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Unified Enterprise Support Services Description

1 Par so dokumentu

Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumu apraksts sniedz jums informaciju par profesionalajiem
pakalpojumiem, kurus var iegadaties no Microsoft.

Ladzu, izlasiet iegadajamo pakalpojumu aprakstu, tostarp informaciju par priekSnosacijumiem, atrunam,
ierobezojumiem un pienakumiem, kas jums batu jaievéro. legadatie pakalpojumi tiks noraditi Uznémuma
pakalpojumu Darbu pasatijuma (Darbu pasatijums) vai cita piemérojama Pakalpojumu uzdevuma, kura ir
ieklauta atsauce uz So dokumentu vai kura ir ieklauts Sis dokuments.

Dazi Saja dokumenta noraditie pakalpojumi nav pieejami globali. Lai noskaidrotu, kuri pakalpojumi ir
pieejami iegadei jisu atrasanas vieta, sazinieties ar Microsoft pakalpojumu parstavi. Pieejamie
pakalpojumi var mainities.
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2 Atbalsta pakalpojumi

Microsoft vienotie uznémumu atbalsta pakalpojumi (atbalsta pakalpojumi) ir visaptverosu uznémumu
atbalsta pakalpojumu kopums, kas palidz paatrinat noklasanu makoni, uzlabot jasu IT risinajumus un
izmantot tehnologijas, lai realizétu jaunas komercdarbibas iespéjas jebkura IT dzives cikla posma. Atbalsta
pakalpojumos ietilpst turpmak noraditie pakalpojumi:

e Proaktivie pakalpojumi palidz uzlabot jdsu IT infrastruktQras un operaciju stavokli
e Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba planosanas un ievieSanas veicinasanai

e  Prioritari diennakts problému risinaSanas pakalpojumi atru atbilzu un minimala darba
partraukuma nodrosinasanai

2.1 Pakalpojumu iegade

Atbalsta pakalpojumi ir pieejami bazes pakotnu veida ar papildu pakalpojumiem vai paplasinatiem
pakalpojumiem un risinajumiem, kuri ieklauti esosa bazes pakotnes llguma, kas noradits uznémumu
pakalpojumu darbu pasatijuma, ka noradits turpmak.

Vienums Apraksts

Bazes pakotne Proaktivu, reaktivu un sniegSanas parvaldibas
pakalpojumu kombinacija, kas atbalsta Microsoft
produktus un/vai tieSsaistes pakalpojumus, kas tiek
izmantoti jasu organizacija. Dala no jlsu bazes
pakotnes ietver Elastigo summu*, kuru var izmantot
proaktivo pakalpojumu (atziméti ar "+"), paplasinato
pakalpojumu un risindjumu pakalpojumu un/vai
pielagoto proaktivo pakalpojumu pievienosanai jasu
bazes pakotnei. Bazes pakotné ieklautie pakalpojumi
visa Saja sadala ir apziméti ar “v'".

Papildu pakalpojumi Ir pieejamai papildu atbalsta pakalpojumi, ko var
pievienot jusu bazes pakotnei jasu darbu pasttijuma

u o, n

termina laika, un visa Saja sadala tie ir apziméti ar “+".

Paplasinatie pakalpojumi un risinajumi Ir pieejami atbalsta pakalpojumi, kas attiecas uz
noteiktiem Microsoft produktiem vai klientu IT
sisttmam, kuras var pievienot jisu bazes pakotnei jasu
darbu pasatijuma termina laika; visa Saja sadala tie ari

"o,

tiek apziméti ar “+".

Vairaku valstu atbalsts Vairaku valstu atbalsts sniedz jums atbalstu vairakas
atbalsta atrasanas vietas saskana ar jasu darbu
pasutijuma (vai darbu pasttijumos) noradito.

*Elastigad summa ir jasu bazes pakotnes cenradi noraditas cenas elastiga dala, kuru pakalpojumu
iegades bridi var izmantot proaktivo pakalpojumu, paplasinato pakalpojumu un risinajumu, proaktivo
kreditu un pielagoto proaktivo pakalpojumu iegadei. Jisu Microsoft parstavis nodrosinas jasu bazes
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pakotnes cenradi noraditas cenas dalu, kas ir pieejama izmantosanai ka Elastiga summa. Elastigas
summas pieskirsanai ir piemeérojami turpmak izklastitie nosacijumi:

e Proaktivo kreditu vai pielagoto proaktivo pakalpojumu iegadei var izmantot lidz pat 20 % no jusu
elastigas summas.

e Elastigo summu nevar izmantot pakalpojumu sniegSanas parvaldibas pakalpojumiem atbilstigi
Saja dokumenta sniegtajai definicijai.
e Visi paplasinatie pakalpojumi un risinajumi, kas iegadati, izmantojot Elastigo summu, tiek
apturéti, ja tie netiek izmantoti attieciga darba pasutijuma spéka esamibas laika.
e Visas pieejamas Elastigas summas ir japieskir lidz liguma izpildes laikam, pretéja gadijuma tas tiek
atceltas.
2.2 Pakalpojumu apraksts
Saja sadala ir aprakstiti vienumi, kas tiek kombinéti, lai veidotu atbalsta pakalpojumu pakotni. Ka arf ir
uzskaititi pakalpojumi, kurus var pievienot bazes pakotnei llguma termina laika.

2.2.1 Proaktivie pakalpojumi

Proaktivie pakalpojumi palidz novérst problémas jasu Microsoft vidé, un tos planos, lai palidzétu
nodrosinat resursu pieejamibu un piegadi piemérojama darbu pasttijuma termina laika. Turpmak
aprakstitie Proaktivie pakalpojumi ir pieejami, ka noradits uzskaitijuma vai Darbu pasatijuma.

Planosanas pakalpojumi

Planosanas pakalpojumi nodrosina jlsu pasreizéjas infrastruktdras, datu, programmu un drosibas vides
noveértésanu un parskatisanu, lai palidzétu planot veicamas korekcijas, jauninajumus, migrésanu,
izvietoSanu vai risinajuma ieviesanu, pamatojoties uz jasu vélamajiem rezultatiem.

Planosanas pakalpojumu tipi

Koncepcijas apliecinajums +

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties
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Koncepcijas apliecinajums: Saistibas sniegt pieradijumus, lai klients varétu novértét ierosinata
tehniska risinajuma tehniski ekonomisko pamatojumu. Pieradijums var bat stradajosi prototipi,
dokumenti un projekti, bet parasti tie nav razosanai gatavi nodevumi.

levieSanas pakalpojumi

levieSanas pakalpojumi nodrosina tehnisko un projektu vadibas kompetenci, lai paatrinatu Microsoft
tehnologiju risindjumu izstradi, izvietosanu, migrésanu, jauninasanu un ieviesanu.

leviesanas pakalpojumu tipi

lepazistinasanas pakalpojumi +

+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

lepazistinasanas pakalpojumi: Tiesa sazina ar Microsoft specialistu, lai sniegtu palidzibu saistiba
ar izvietodanu, migrésanu, jauninasanu vai lidzeklu izstradi. Sie pakalpojumi var ietvert palidzibu
saistiba ar koncepcijas apliecinadjuma vai razosanas darba slodzes planosanu un validaciju, lietojot
Microsoft produktus.

Uzturésanas pakalpojumi

Uzturésanas pakalpojumi jums palidz novérst problémas Microsoft vidé, un parasti tie tiek ieklauti grafika
pirms pakalpojumu sniegsanas, tadéjadi nodrosinot resursu pieejamibu.

Uzturésanas pakalpojumu tipi Planos
ana

Izvértéjums péc pieprasijuma v
Novérteésanas programma +
Novértésana bezsaisté +
Proaktiva parraudziba +
Proaktivo operaciju programmas (POP) +
Riska un veselibas novértésanas programma ka pakalpojums (RAP +

ka pakalpojums)

v’ - leklautas ka dala no jisu bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Izvértéjums péc pieprasijuma: Piekluve pasapkalposanas, tieSsaistes automatizétai izvértésanas
platformai, kas izmanto zurnalu analizes, lai analizétu un izvértétu jasu Microsoft tehnologiju
ieviedanu. Izvertéjumi péc pieprasijuma sedz ierobezotas tehnologijas. STizvertéjumu
pakalpojuma izmantosSanai ir nepiecieSams aktivs Azure pakalpojums ar adekvatiem datu
ierobezojumiem, kas Jautu izmantot izvértéjumu péc pieprasijuma pakalpojumu. Microsoft var
nodrosinat atbalstu, lai iespéjotu pakalpojuma sakotnéjo iestatisanu. Kopa ar izvértéjumu péc
pieprasijuma un par papildu samaksu ir pieejams Microsoft specialists uz vietas (Iidz pat divam
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dienam) vai attalais Microsoft specialists (lidz pat vienai dienai), lai palidzétu analizét datus un
noteikt korigésanas ieteikumu prioritates atbilstosi jasu pakalpojumu ligumam. TieSsaistes
izvértéjums var nebat pieejams visas geografiskajas atrasanas vietas.

Noveértésanas programma: Novértéjums par jasu Microsoft tehnologiju dizainu, tehnisko
ievieSanu, operacijam vai izmainu parvaldibu salidzinajuma ar Microsoft ieteikto praksi.
Novértésanas nosléguma Microsoft specialists sadarbojas tiesi ar jums, lai likvidétu iesp&jamas
problémas un sniegtu zinojumu ar jasu vides tehnisko novértéjumu, kas var ietvert ari korekciju
planu.

Noveértésana bezsaisté: Automatizéta jasu Microsoft tehnologijas ievieSanas novértésana,
izmantojot attalinati apkopotus datus vai datus, kurus Microsoft specialists apkopajis jlsu
atrasanas vieta. Korporacija Microsoft analizé apkopotos datus, izmantojot lokalos rikus, un
iesniedz jums parskatu ar rezultatiem, ka ari korigéjosos ieteikumus.

Proaktiva parraudziba: Tehniskas darbibas parraudzibas riki un ieteikumi saistiba ar servera
incidentu parvaldibas procesu iestatiéanu. Sis pakalpojums palidz veidot incidentu matricas,
izstradat galveno incidentu parskatus un veidot noforméjumu ilgtspéjigai tehnisko specialistu

grupai.

Proaktivo operaciju programmas (POP): JUsu planosanas, projektésanas, ieviesanas vai
operativo procesu parskats, ko veido sadarbiba ar jasu darbiniekiem, salidzinot ar Microsoft
ieteikto praksi. Microsoft specialisti veido So parskatu uz vietas vai attalinati.

Riska un veselibas novértésanas programma ka pakalpojums (RAP ka pakalpojums):
Automatizéta Microsoft tehnologijas ievieSanas novértésana, apkopojot datus attalinati. Microsoft
analizé apkopotos datus, lai izveidotu zinojumu par konstatéumiem, kas ietver ari ieteikumus par
korigesanu. Sis pakalpojums ir pieejams piegadei uz vietas vai attalinati.

Optimizésanas pakalpojumi

Optimizésanas pakalpojumi tiek sniegti ar mérki nodrosinat klienta tehnologiju investiciju optimalu

izlietosa
produkt

nu. Sajos pakalpojumos var bt iek|auta attalinata makonpakalpojumu administré$ana, Microsoft
u iesp&ju izmantosanas optimizésana no galalietotaju puses un stabilas drosSibas un identitates

nodrosinasana.

Optimizésanas pakalpojumu tipi Planos

Apgiasanas pakalpojumi +
Uz izstradi vérsti pakalpojumi +
IT pakalpojumu parvaldiba +
Drosibas pakalpojumi +
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Apgusanas pakalpojumi: Apgusanas atbalsta pakalpojumi nodrosina pakalpojumu komplektu,
kas jums palidz novértét savas organizacijas spéjas modificét, novérot un optimizét ar jasu
Microsoft tehnologiju pirkumu saistitas izmainas. Tas ietver ar jasu apglsanas stratégijas izstradi
un IstenoSanu saistitu atbalstu, nemot véra izmainu procesa cilvécisko aspektu. Klienti var pieklat
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specialistiem, kam ir kompetence un zinasanas, ka ari saistitajai Microsoft ieteiktai praksei vinu
apgusanas programmas atbalstam.

Uz izstradi vérsti pakalpojumi: Sie pakalpojumi ir pieejami, lai jasu darbiniekiem palidzétu
bavet, izvietot un atbalstit ar Microsoft tehnologijam bavétas programmas.

leskats pakalpojumos izstradatajiem: Ikgadéjais izvértéjums par jasu lietotajprogrammu
izstrades praksém, lai palidzétu klientiem ar ieteicamo praksu noradém, izstradajot
lietotajprogrammas un risinajumus Microsoft platformas.

Palidziba izstrades atbalsta lietotajiem: Sniedz palidzibu saistiba ar tadu
lietojumprogrammu izveidi un izstradi Microsoft platforma, kuras ir integrétas Microsoft
tehnologijas, specializéjoties ar Microsoft izstrades rikiem un tehnologijam saistitos
jautajumos; Sis pakalpojums tiek pardots ka stundu skaits, ko norada Darbu pasatijuma.

IT pakalpojumu parvaldiba: Pakalpojumu komplekts, kas izveidots ar mérki palidzét jums attistit
savu parmantoto IT vidi, izmantojot modernas pakalpojumu parvaldibas metodes, kuras sniedz
iespéjas izmantot inovaciju, elastibu, kvalitati un darbibas izmaksu uzlabojumus. Modernus IT
pakalpojumu parvaldibas pakalpojumus ir iespé&jams sniegt, izmantojot attalinatas vai klatienes
konsultaciju sesijas vai seminarus, lai palidzétu nodrosinat, ka jasu uzraudzibas, incidentu
parvaldibas vai atbalsta dienesta procesi ir optimizéti makoni pieejamu pakalpojumu dinamikas
parvaldisanai, kad programmu vai pakalpojumu parcelat uz makoni. IT pakalpojumu parvaldibas
pakalpojumi var bat pielagotas atbalsta pakalpojumu programmas dala, kas ir pieejama par
papildu maksu, un tie var bat definéti pielikuma un minéti darbu pasatijuma.

Drosibas pakalpojumi: Microsoft drosibas pakalpojumu portfelis ietver Cetras galvenas jomas:
makona drosiba un identitate, mobilitate, paplasinata informacijas aizsardziba un drosa
infrastruktdra. DroSibas pakalpojumi klientiem palidz izprast, ka savu IT infrastruktaru,
programmas un datus aizsargat pret iek$&jiem un aréjiem draudiem un ka tajos ieviest
jauninajumus. DroSibas pakalpojumi var bt pielagotas atbalsta pakalpojumu programmas dala,
kas ir pieejama par papildu maksu, un tie var bat definéti pielikuma un minéti darbu pasatijuma.

Izglitibas pakalpojumi

Izglitibas pakalpojumi nodrosina apmacibas, kas palidz uzlabot jasu atbalsta darbinieku tehniskas un
lietosanas iemanas, izmantojot instrukcijas uz vietas, tieSsaisté vai péc pieprasijuma.

Izglitibas pakalpojumu tipi

Izglitiba péc pieprasijuma v
Timekla apraides v
Vizualas prezentacijas +
Seminari +

v’ - leklautas ka dala no jasu bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Izglitiba péc pieprasijuma: Piek|uve tieSsaistes apmacibas materialiem un tieSsaistes
laboratorijam no seminaru bibliotékas digitalas platformas, ko izstradajusi Microsoft.
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Timekla apraides: Piek]uve reallaika Microsoft mitinatas izglitojosas sesijas, kas pieejamas par
dazadu veidu atbalstu un Microsoft tehnologiju témam un tiek nodroSinatas attali tiessaisté.

Vizualas prezentacijas: Isi interaktivi pakalpojumi, parasti vienu dienu ilga sesija, kas norisinas
lekcijas vai demonstracijas veida un ietver tematus par produktiem un atbalstu. Sesijas vada
Microsoft specialists klatiené vai tieSsaiste.

Seminari: Augstaka limena tehniskas apmacibas seminari, pieejami par dazadu veidu atbalstu un
Microsoft tehnologiju tematiem. Seminarus vada Microsoft specialists klatiené vai tieSsaisté.
Seminari ir iegadajami katram dalibniekam atseviski vai ari ka Tpasa piegade organizacijai, ka
noradits jasu Darbu pasttijuma. Seminarus nedrikst ierakstit bez Microsoft tiesas rakstveida
atlaujas.

Papildu proaktivie pakalpojumi

Papildu proaktivo pakalpojumu veidi

Pielagotie proaktivie pakalpojumi (uzturésanas, optimizéSanas un +
izglitibas pakalpojumi)

Atbalsta tehnologiju konsultants +

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Pielagotie proaktivie pakalpojumi: Pielagota méroga sadarbiba ar Microsoft specialistiem, kuri
nodrosina pakalpojumus klienta atrasanas vieta personiski vai tieSsaisté, kas nav aprakstiti $aja
dokumenta. ST sadarbiba ietver uzturé$anas, optimizésanas un izglitoanas pakalpojumu tipus.

Atbalsta tehnologiju konsultants (STA): pielagots pakalpojums, kur$ sniedz klienta
komercdarbibas mérkus atbalstoSu tehnologiju novértéjumu, tostarp bez ierobezojuma Microsoft
specialistu nodrosinatu darba slodzes optimizaciju, apga$anu un atbalstu. Sis pakalpojums var
ietvert klienta videi un komercdarbibas mérkiem pielagotu planu un tehniskas norades.

Citi proaktivie

Proaktivie krediti +

Proaktivie krediti: lemainamo pakalpojumu vértiba, izteikta kreditos, jisu darbu pasatijuma. Tad
proaktivos kreditus var iemainit uz vai attiecinat uz vienu vai vairakiem definétiem papildu
pakalpojumiem, ka aprakstits $aja dokumenta, un atbilstosi pasreizéjam likmém, ko sniedz
Microsoft pakalpojumu parstavis. Péc pieejama papildu pakalpojuma izvéles més atnemsim $i
pakalpojuma vértibu no jusu kredita bilances, noapalojot to uz tuvako vienibu.
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2.2.2 Talitejie pakalpojumi

Taltgjie pakalpojumi palidz novérst problémas Microsoft vidé, parasti tiek sniegti péc pieprasijuma.
Turpmakie reaktivie pakalpojumi tiek ieklauti péc vajadzibas paslaik atbalstitajiem Microsoft produktiem
un tiessaistes pakalpojumiem, iznemot, ja noradits citadi jusu darbu pasatijuma.

Reaktivo pakalpojumu tipi

Konsultantu atbalsts v
Problému risinasanas atbalsts v
Reaktiva atbalsta parvaldiba v
Paplasinatais Labojumfailu atbalsts v
Atbalsts uz vietas +
Pamatcélonu analize +
Reaktiva atbalsta parvaldibas papildu dati +
Kiberdrosibas atbalsta pakalpojumi +

v’ - leklautas ka dala no bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties:

Konsultantu atbalsts: Pa talruni sniegts Istermina atbalsts IT specialistiem (seSas stundas vai
atrak) par neparedzétam probléemam. Konsultantu atbalsts var ietvert padomu, noradijumu un
zinasanu sniegSanu ar mérki palidzét jums izmantot un ieviest Microsoft tehnologijas tada veida,
kas noveérs biezi sastopamas atbalsta problémas un samazina sistémas dikstaves varbatibu.
Arhitektara, risindjumu izstrade un pieldgosanas scenariji atrodas arpus konsultantu pakalpojumu
apjoma.

Problému risinasanas atbalsts: S ir palidziba tadu problému risina$ana, kam raksturigi konkréti
simptomi un kas konstatétas, lietojot Microsoft produktus, tostarp konkrétu problému, kladas
pazinojumu vai Microsoft produktu funkciju defektu novérsana. Incidentus var pieteikt telefoniski
vai iesniegt timekli. Pakalpojumu un produktu atbalsta pieprasijumi, kuriem nav pieejams
atbilstoss tieSsaistes pakalpojumu atbalsta portals, tiek parvalditi Microsoft pakalpojumu
tieSsaistes portala.

Kritiskuma definicijas un Microsoft noveértétie sakotnéjie reakcijas laiki ir detalizéti izklastiti
turpmakajas incidentu atbilzu tabulas.

Péc jusu pieprasijuma més varam sadarboties ar treSo personu tehnologijas nodrosinatajiem, lai
atrisinatu sarezditas vairaku razotaju produktu savietojamibas problémas, tac¢u par tresas personas
produkta atbalsta sniegSanu atbild sT tresa persona.

Incidenta kritiskuma pakape nosaka atbildes [imeni korporacija Microsoft, sdkotnéjo paredzamo
atbildes laiku un jasu pienakumus. Konsultéjoties ar mums, jums ir jaraksturo ietekme uz savas
organizacijas komercdarbibu, un Microsoft pieskirs atbilstoSo problémas kritiskuma pakapi.
Incidenta laika jas varat pieprasit kritiskuma pakapes izmainas, ja $adu nepieciesamibu nosaka
ietekme uz komercdarbibu.
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Kritiskuma pakape un situacija

Unified Enterprise Support Services Description

Mdasu sagaidama riciba

JUsu sagaidama riciba

1. kritiskuma
pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistéma:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums.

NepiecieSama talitéja
uzmaniba

Azure komponenti’
— atbilde uz pirmo zinojumu
15 minasu laika vai atrak

Visi paréjie produkti un
pakalpojumi — atbilde uz
pirmo zinojumu vienas
stundas laika vai atrak

Pieskirti krizes situaciju
specialisti?

Specialisti jusu atrasanas vieta

péc 24 stundam ar klienta

piekrisanu

Nepartraukta problémas
risinasana visu diennakti

Atra eskalacija korporacija
Microsoft produktu darba
grupam

Mdsu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

JUsu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

Piemérotu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartraukti risinat probléemu?

Atra piekluve un atbilde

lesniegSana pa talruni vai
timekI

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas

sistémas degradacija:

levérojams pakalpojumu
zudums vai degradacija

NepiecieSama uzmaniba
vienas stundas laika

Atbilde uz pirmo zinojumu
vienas stundas laika vai atrak

Pieskirti krizes situaciju
specialisti?

Nepartraukta problémas
risinasana visu diennakti?

Piemérotu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartraukti risinat problému?

Atra piekluve un atbilde

lesniegSana pa talruni vai
timeklt

B kritiskuma pakape

Vidéja ietekme uz
komercdarbibu:

Vidéjs zudums vai
pakalpojumu degradacija, bet
darbu pamatoti var turpinat
sliktaka liment

NepiecieSama uzmaniba divu
darba stundu laika*

Atbilde uz pirmo zinojumu divu
stundu laika vai atrak

Mé&ginajumi risinat problému
tikai darba laika*

Piemérotu specialistu
pieskirsana atbilstosi
Microsoft ricibai

Piekluve un atbilde no izmainu
vadibas iestades Cetru darba
stundu laika

lesniegSana pa talruni vai
timeklt
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Kritiskuma pakape un situacija ~ Musu sagaidama riciba Jasu sagaidama riciba
C kritiskuma pakape Atbilde uz pirmo zinojumu Preciza kontaktinformacija par
Minimala ietekme uz Cetru stundu laika vai atrak pieteicéju
komercdarbibu: Méginajumi risinat problému Atbilde 24 stundu laika
L7 s
Batiba darbojas ar nelieliem tikai darba laika lesnieg$ana pa talruni vai
pakalpojumu trauc&jumiem timekIt

vai bez tiem

NepiecieSama uzmaniba Cetru
darba stundu laika*

" Noraditais atbildes laiks jasu Azure komponentiem neattiecas uz Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE,
Azure sakaru pakalpojumiem, ka art norékinu un abonésanas parvaldibu.

2Krizes situdciju specialisti palidz atri rast problémas risinajumu, veicot rapigu gadijuma izpéti, eskalaciju, resursu parvaldisanu un
koordinésanu.

3 Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu turpinat problémas risinasanu, tad mums, iespéjams, ir
nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi.

4 Par darba laiku parasti uzskata dienas posmu no plkst. 9.00 lidz 17.30 péc vietéja standarta laika, iznemot brivdienas un nedélas
nogales. Lietotdja valstt pienemtais darba laiks var nedaudz atskirties.

Reaktiva atbalsta parvaldiba: Reaktiva atbalsta parvaldiba nodrosSina parraudzibu par atbalsta
incidentiem, lai laikus rastu risindjumu un nodrosinatu augstas kvalitates atbalsta sniegSanu. Pakalpojumu
piegades parvaldiba tiks izmantota visu atbalsta pieprasijumu reaktiva atbalsta parvaldibai.

Saskana ar ieprieks sniegtajam tabulam incidentiem ar B un C kritiskuma pakapes ietekmi uz
komercdarbibu pakalpojums ir pieejams péc klienta pieprasijuma ta Microsoft specialista darba laika, kurs
péc pieprasijuma var sniegt ari aktualo informaciju par eskalaciju. 1. kritiskuma pakapes incidentiem
automatiski tiek uzsakts un izpildits paplasinats eskalacijas process. Tad norikotais Microsoft specialists ir
atbildigs par pastavigu tehnisko virzibu, sniedzot jums aktualo informaciju par statusu un ricibas planu.

Lai pagarinatu parklajumu arpus darba laika, varat iegadaties papildu reaktiva atbalsta parvaldibas
stundas.

Paplasinatais labojumfailu atbalsts: PaplaSinatais labojumfailu atbalsts sniedz iespé&ju pieprasit ar
drosibu nesaistitus labojumfailus tadai atlasitai Microsoft programmatarai, kas ir sasniegusi Fikséta dzives
cikla paplasinata atbalsta fazi saskana ar vietné http://support.microsoft.com/lifecycle pieejamaja Politika
sniegto definéjumu. Pakalpojumu priekSnosacijumi un ierobezojumi:

e Paplasinatais labojumfailu atbalsts ir pieejams tikai Siem produktiem/produktu saimém:

o Lietojumprogrammas: Office
Dinamika: AX, CRM
Serveris: Exchange Server, SQL Server, System Center (iznemot Configuration
Manager), Windows Server

o Sistémas: Windows klients, Windows Embedded operétajsistéemas

e Jaunaka informacija par tadu konkrétu produktu versiju labojumfailu pieejamibu, kuri nav
saistiti ar droSibu, ir pieejama produkta dzives cikla piezimés Seit.
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e Lai gan més veicam komerciali sapratigas darbibas, lai atbildétu uz pieprasijumiem péc
labojumfailiem, kas nav saistiti ar drosibu, jus apliecinat, ka ir iespéjami gadijumi, kad
labojumfailu nevar izveidot vai nodrosinat.

e Labojumfaili ir paredzeéti jasu Tpaso problému risinasanai, un tiem netiek veikts regresijas tests.

e Labojumfailus nav at]auts izplatit nesaistitam tresajam personam bez masu rakstiskas
piekrisanas.

e Tadu labojumfailu, kas paredzéti produktu versijam citas valodas, nevis anglu valod3,
nodrosSinasanas laiks var atskirties, un var tikt piemérota maksa par lokalizésanu.

e Meés nenodrosinam papildu iespéjas, funkcionalitati, atjauninajumus vai noforméjuma
izmainas. Més risinam tikai tadas izvéléta produkta problémas, kas izraisa ta avarijas, datu
zudumu vai citadas batiskas novirzes no produkta dokumentétas funkcionalitates.

Atbalsts klatiené: Talitéja atbalsta sanemsana uz vietas nodrosina palidzibu jusu atrasanas vieta. Sis
pakalpojums ir atkarigs no Microsoft specialistu pieejamibas, un par klienta apmekléSanu tiek piemérota
papildu maksa.

Pamatcélonu analize: Ja tas tiek ipasi pieprasits pirms incidenta slegsanas, més veiksim strukturétu
atseviskas tehniskas problémas vai saistitu problému sérijas potencialo célonu analizi. Jis busiet
atbildigs(-a) par sadarbibu ar Microsoft komandu, lai nodrosinatu materialus, pieméram, zurnalfailus, tiklu
trasésanas vai citus diagnostiskus izvadus. Pamatcélonu analize ir pieejama noteiktam Microsoft
tehnologijam, un par to var tikt piemérota atseviska maksa.

Reaktiva atbalsta parvaldibas papildu dati: JUs varat izvéléties iegadaties papildu stundas nolaka
nodrosinat reaktivo atbalsta parvaldibu. Sie specialisti stradas attalinati un sniegs pakalpojumus tas laika
zonas darba laika, par kuru panakta rakstiska vieno$anas. Sis pakalpojums tiek sniegts anglu valoda un, ja
iesp&jams, tas var tikt sniegts jasu izmantotaja valoda. Sis pakalpojums ir atkarigs no Microsoft specialistu
pieejamibas.

Kiberdrosibas atbalsta pakalpojumi. Sniedz specializétu ar kiberdroSibu saistitu atbalstu saskana gan ar
reaktivo, gan proaktivo scenariju (“Kiberdro$ibas pakalpojumi”). Sie pakalpojumi palidz samazinat
mérktiecigu kiberuzbrukumu risku, labak sagatavoties drosibas krizes situacijam un izmeklét un noveérst
aktivu drosibas apdraudéjumu. Kiberdrosibas pakalpojumi sniedz pielagotu atbalsta pakalpojumu
programmu, un ta var bat pieejama par papildu maksu, kas noteikta jasu darbu pasttijuma noraditaja
pielikuma.

2.2.3 Pakalpojumu sniegSanas parvaldiba

Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba (SDM) ir ieklauta jasu atbalsta pakalpojumos, ja vien Saja dokumenta
vai jusu darba pasatijuma nav noradits citadi. legadajoties papildu pakalpojumus vai paplasinatus
pakalpojumus un risinajumus, var tikt pievienoti papildu sniegsanas parvaldibas pakalpojumi.

SDM pakalpojumus nodrosina digitali un iecelts klientu veiksmes kontu parvaldnieks. Sis nosauktais
specialists strada attali vai uz vietas pie jums.

Pakalpojumu sniegSanas parvaldibas tvérums

Ir pieejami turpmak noraditie SDM pakalpojumi:
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Pakalpojumu sniegsanas parvaldibas pakalpojumu tipi

lespéju nodrosinasana klienta uznémumam v
Microsoft produkta, pakalpojuma un drosibas atjauninajumu v
norades

Programmu izstrade un parvaldiba v
Uznémumu iepazistinasana ar vienoto atbalstu v
Makona panakumu programma +
Klienta panakumu konta parvaldnieka izstradatajs v
Vadibas attiecibu parvaldiba v
Pakalpojumu sniegsanas parvaldibas pievienojumprogramma +
Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba uz vietas +

v’ - leklautas ka dala no bazes pakotnes.
=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.
vi_ Papildu pakalpojumi, kurus var sniegt Microsoft.

lespéju nodrosinasana klienta uzn@émumam: norades un informacija jisu norikotajam Atbalsta
dienesta administratoram par to, ka parvaldit jlsu vienota atbalsta pakalpojumu izmantosanu un
sagatavot jas vienota atbalsta digitalo un talitejo pakalpojumu lietoSanai.

Microsoft produkta, pakalpojuma un drosibas atjauninajumu norades: informacija, kas tiek
kopigota ar jums par nozimigam gaidamajam produktu un pakalpojumu iespéjam un izmainam, ka ari
Microsoft tehnologiju drosibas bileteni.

Programmu izstrade un parvaldiba: Darbibas, kas vérstas uz atbalsta programmas pakalpojumu
planosanu, parvaldisanu un priekslikumu sniegSanu jasu uznémuma méroga, lai palidzétu jums iegat
lielaku vértibu no sevis veiktajiem ieguldijumiem Microsoft tehnologijas un pakalpojumos. korporacija
Microsoft var ieteikt dazadus pakalpojumus, lai palidzétu jums sasniegt komercdarbibas un
tehnologiskos iznakumus, izmantojot jasu bazes pakotnes atbalstd un jasu papildu iegadatajos
pakalpojumos ietvertas iespéjas.

lepazistinasana ar vienoto atbalstu: Palidzibas pasakumi, kas tiek sniegti, jums uzsakot izmantot
vienoto atbalstu, tostarp iepazistinasana ar pasapkalposanas iesp&jam tiessaistes atbalsta portala, ka
ari so pakalpojumu reklamésana, lai nodrosinatu jasu vienota atbalsta pakalpojumu savlaicigu
izmantosanu.

Makonpakalpojumu veiksmigas izmantosanas programma: letver tadu pakalpojumu planosanu un
sniegSanu, kuru mérkis ir palidzét jums sasniegt noteiktus makondatosanas iznakumus, tadéjadi Jaujot
jums paatrinat Microsoft makona tehnologiju ievieSanu, apgtsanu un to raditas vértibas izmantosanu.
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Klienta panakumu konta parvaldnieka izstradatajs: Uz izstradi vérsts Microsoft atbalsta specialists,
kurs sniedz stratégiskas konsultacijas un norades noltka paatrinat inovaciju un virzit efektivitati
programmatuaras izstrades dzives cikla. Microsoft var norikot Sos ierobezotos specialistus atbilstigi
apstakliem.

Vadibas attiecibu parvaldiba: Darbibu kopums, kuru mérkis ir nodrosinat Microsoft atbalsta grupas
darba saskanotibu ar jasu uznémuma stratégiskajam prioritatém un sasaisti ar galvenajiem |émumu
pienéméjiem uznéméjdarbibas un tehnologiju jautajumos.

Pakalpojumu sniegSanas parvaldibas pievienojumprogramma: JUs varat izvéléties iegadaties
papildu pielagotus SDM resursus, lai nodrosinatu pakalpojumu sniegsanas parvaldibas pakalpojumus
ka dalu no ieprieks noteikta darba apjoma, kas nav tiesi atrunats $aja dokumenta. Sie specialisti
darbosies attali vai uz vietas pie jums. Sis pakalpojums ir atkarigs arf no Microsoft specialistu
pieejamibas.

Pakalpojumu sniegSanas parvaldiba uz vietas: JUs varat pieprasit savam klientu veiksmes kontu
vaditajam veikt apmekléjumu uz vietas; par katru viziti var tikt piemérota papildu maksa. Sis
pakalpojums ir atkarigs no Microsoft specialistu pieejamibas.

2.3 Paplasinatie pakalpojumi un risinajumi

Papildus pakalpojumiem, kas tiek sniegti ka daja no bazes pakotnes vai ka papildu pakalpojumi, var
iegadaties sadus izvéles paplasinatos pakalpojumus un risindjumus. PaplasSinatie pakalpojumi un
risinajumi var bat pieejami par papildu maksu un ir definéti darbu pasatijuma minéta pielikuma.

Pakalpojums

Norikotais tehniskais atbalsts +
Atra atbilde +
Azure pasakumu parvaldiba +
Tiesa piekluve 0365 tehniskajam atbalstam +
Izstradataja Advanced +’
Atbalsts kritiski svarigiem gadijumiem +

=+ - Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.
+7- Papildu pakalpojums, kuru var iegadaties lidz ierobeZotajam maksimalajam daudzumam.

2.3.1 Norikotais tehniskais atbalsts

Norikotais tehniskais atbalsts (DSE): DSE pakalpojumus var iegadaties ka ieprieks noteiktus
piedavajumus vai ka pielagotu stundu bloku, ko var izmantot noteikta apjoma proaktivo pakalpojumu
sanemsanai.

Ja iegadajaties stundas, DSE pakalpojumu sniegsanai izmantotas stundas péc to izmantosanas un
nodrosinasanas atnem no nopirkto stundu kopskaita.
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lepriek$ noteiktie DSE piedavajumi tiek pielagoti jasu videi un palidz sasniegt vélamo iznakumu. Sie
piedavajumi ietver nepiecieSamos ieprieks noteiktos iebivétos proaktivos pakalpojumus.

DSE pakalpojumu pamata jomas:

palidziba saistiba ar padzilinatu zinaSanu uzturésanu par jasu pasreizéjam un turpmakajam
komercdarbibas prasibam un jasu informacijas tehnologiju vides konfiguraciju, lai optimizétu
darbibu

Dokumenti un ieteikumi par to, ka lietot ar atbalsta pakalpojumiem saistitos nodevumus
(pieméram, parskatus par atbalsta nodrosSinajumu, veiktspéjas parbaudes, seminarus un riska
noveértésanas programmas)

palidziba saistiba ar izvietoSanas un operativo darbibu pielagosanu tam Microsoft
tehnologijam, kuras paslaik lietojat vai planojat ieviest

jasu IT personala tehnisko un darba prasmju uzlabosana

stratégiju izstrade un ievieSana, lai palidzétu novérst turpmakus incidentus un uzlabotu to
Microsoft tehnologiju sistémas pieejamibu, uz kuram attiecas ligums

palidziba saistiba ar pamatcélonu noteiksanu tadiem incidentiem, kas atkartojas, un ieteikumu
sniegSana par turpmaku traucéjumu noveérsanu norikotajas Microsoft tehnologijas

Neatkarigi no DSE iegades veida specialistu norikosana, prioritasu noteikSana un pieskirsana tiek veikta
atbilstosi lgumam, ko puses noslégusas sadarbibas uzsaksanas sapulcé, un tiek dokumentéta ka
pakalpojumu snieg$anas plano3sanas dala.

Pakalpojumu priekSnosacijumi un ierobezojumi

Jums ir nepiecieSams spéka esoss Microsoft vienota atbalsta pakalpojumu ligums, lai
nodrosinatu atbalstu jasu DSE pakalpojumiem. Beidzoties vai tiekot partrauktam jasu
Microsoft vienota atbalsta pakalpojumu llgumam, DSE pakalpojuma nodrosSinasana tiek
partraukta taja pasa datuma.

DSE pakalpojumi ir pieejami ierastaja darba laika (no plkst. 9.00 lidz 17.30 péc vietéja
standarta laika, iznemot brivdienas un nedélas nogales).

DSE pakalpojumi nodrosina atbalstu konkrétiem jasu atlasitiem Microsoft produktiem un
tehnologijam, kas ir noraditas jasu Darbu pasatijjuma.

DSE pakalpojumi tiek sniegti vienai atbalsta atrasanas vietai norikotaja atbalsta atrasanas
vieta, kas noradita jasu Darbu pasatijuma.

2.3.2 Atra atbilde

Atra atbilde: Atra atbilde sniedz paatrinatu reaktivo atbalstu jasu makona pakalpojumiem, novirzot
atbalsta incidentus pie tehniskajiem ekspertiem un sniedzot eskalacijas ceJu uz makona pakalpojuma
operaciju darba grupam, péc nepiecieSsamibas.

Lai sanemtu atras atbildes pakalpojumus jasu Microsoft Azure komponentiem, jums jaiesniedz incidents
caur piemérotu makona pakalpojumu portalu. Jisu problému risinasanas atbalsta pieprasijumi tiks virziti
taisni caur atras atbildes rindu, kuru apkalpo specializéta inZenieru komanda, kas ir eksperti makona
pakalpojumos. Lai Sai komandai batu pamata zinasanas par jlsu izvietoSanu, jums ir janodrosina pamata
Azure izvietoSanas un datu bazes topologijas dokumentacija, ka ari mérogosanas un slodzes
lidzsvaroS$anas plani, ja tadi ir pieejami. Lai arT incidentu atrisinasanai var bat nepiecieSami standarta
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produktu atbalsta specialistu resursi, Atras atbildes komanda uznemas primaro atbildibu par diennakts
atbalsta nodrosinasanu incidentu gadijumos bez brivdienam.

Atbildes laiki problémas risinaSanas atbalstam saistiba ar Azure komponentiem ir noraditi turpmak esosaja
tabula un tie aizstaj paredzamos bazes pakotnes atbalsta reakcijas laikus. Atras atbildes pakalpojums
neattiecas uz Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure sakaru
pakalpojumiem, k& ari norékinu un abonésanas parvaldibu.

Atras atbildes pakalpojuma iegade ir atkariga no specialistu pieejamibas. Lai iegutu informaciju par
pieejamibu, l0dzu, sazinieties ar klientu panakumu konta parvaldnieku.

Atras atbildes kritiskuma

pakape un situacija

Misu sagaidama riciba

Jasu sagaidama riciba

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistéma:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums

Pamatdarbibas procesa
zudums, un darbu pamatoti
nav iesp&jams turpinat

NepiecieSama uzmaniba 15
minQsu laika

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas

sistémas degradacija:

levérojams pakalpojumu
zudums vai degradacija

Atbilde uz pirmo zinojumu 15
mindsu laika vai atrak

Nepartraukts darbs péc 24x7
principa’

Piekluve Microsoft
pieredzéjusiem specialistiem?

Atra eskalacija Microsoft
ieksiené uz makona
pakalpojumu operaciju
komandam

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

Jasu vecako izpildvaditaju

informésana péc masu
pieprasijuma

Atbilstigu specialistu

pieskirsana, lai turpinatu
nepartrauktu darbu péc 24x7
principa’

Atra piekluve un atbilde

2.3.3

T Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu turpindgt problémas risinasanu, tad mums,
iespéjams, ir nepiecieSams pazeminat kritiskuma pakdpi no 24x7

2 Atras atbildes problému risindsanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai angliski.

Azure pasakumu parvaldiba

Microsoft Azure pasakumu parvaldiba ("AEM") sniedz paplasinatu atbalstu pirms kritiskiem klientu
notikumiem (“Notikums”), to laikd un péc tiem. Kritisks notikums tiek definéts ka periods, kura pastav
augsta meéroga ietekme uz komercdarbibu un/vai augstaka méra pieprasijums klientam, kam ir
nepiecieSsams visaugstakais pakalpojumu pieejamibas limenis un veiktspé&ja. Notikumi jaapstiprina masu
klientu panakumu konta parvaldniekam vismaz astonas nedélas pirms notikuma.
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AEM atbalsta notikumus, kas izmanto Microsoft Azure pamatpakalpojumus. Detalizéta informacija par
risinajumu un to, kadi Azure pakalpojumi gust no ta labumu, ir jakopigo ar AEM grupu pietiekami
savlaicigi pirms faktiska notikuma, tacu ne vélak ka sniedzot ievades novérté&umam.

Pirmsnotikuma darbibu ietvaros AEM grupa veic $adas darbibas:

e novérté jlsu risindjumu un iepazistas ar to

e identificé potencialas problémas un riskus, kas ietekmé darblaiku

e nosaka vélamos iznakumus no elastiguma perspektivas

e izstrada un uztur pakalpojuma piegades planu risindjumam

AEM atbalsta grupa sniedz sarakstu ar ieteicamajam un nepiecieSamajam darbibam visu tadu problému
korigésanai, kas var ietekmét risindjuma pieejamibu vai veiktspéju notikuma diena.

Notikuma laika AEM grupa ir detalizéti informéta par Notikumu, un ta ir gatava atrisinat visas risindjumu

ietekméjosas problémas.

Js varat pieprasit problému atrisinasanas atbalsta nodrosinasanu risindjumam divas nedélas pirms
Notikuma, ta laika un vienu nedé|u péc ta*.

Kritiskuma pakape un situacija

Masu sagaidama riciba

Jasu sagaidama riciba

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistéma:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums

Pamatdarbibas procesa zudums,
un darbu pamatoti nav
iespéjams turpinat

NepiecieSama uzmaniba 15
minasu laika

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas sistémas
degradacija:

levérojams pakalpojumu zudums
vai degradacija

Atbilde uz pirmo zinojumu 15
mindsu laika vai atrak, un
Microsoft Azure pakalpojumu
gadijuma atra eskalacija
Microsoft iekSiené uz makona
pakalpojumu operaciju
grupam.?

Krizes situacijas specialists
norikots 30 minasu laika vai
atrak.

Nepartraukts darbs péc 24x7
principa.’

Piekluve pieredzéjusiem
Microsoft specialistiem un atra
eskalacija Microsoft produktu
darba grupas

Tadu atbalsta inzenieru
iesaistiSana, kuriem ir zinasanas
par jasu risinajuma
konfiguraciju. Attieciga
gadijuma sadi inzenieri var
sniegt atbalstu un racionalizét
incidenta parvaldibas procesu

Azure pakalpojumu gadijuma
incidentu pakalpojumu
pieprasijumi jaiesniedz tiessaisté
Microsoft Azure portala,
izmantojot ieprieks izstradatu
veidlapu, kuru noradijis jasu
klientu panakumu konta
parvaldnieks

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijjuma

Atbilstigu specialistu pieskirsana,
lai turpinatu nepartrauktu darbu
péc 24x7 principa’

Atra piekluve un atbilde
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Kritiskuma pakape un situacija Musu sagaidama riciba Jasu sagaidama riciba

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

T Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu palidzét atrisinat problému, tad mums, var bat
nepiecieSams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7.

2 AEM problému risinasanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai anglu valoda

*Problemu risinasanas atbalstam, kas iesniegts pirms un péc notikuma, tiek pieskirta B kritiskuma pakape.

Péc notikuma js varat pieprasit veikt pamatcélona analizi par visiem sava risinajuma 1. kritiskuma
pakapes un A kritiskuma pakapes incidentiem. Attieciga gadijuma més sniegsim jums ieteikumus par to,
ka konkrétas problémas var novérst nakotné.

2.3.4 Tiesa piekluve Office 365 tehniskajam atbalstam

Tiesa piekluve Office 365 tehniskajam atbalstam sniedz paplasinatu atbalstu jasu Microsoft Office 365
razoSanas nomnieka vai nomnieku pamata darba slodzei, kas ietver prioritarizétu piekJuvi Office 365
tehnisko specialistu grupai. Sis pakalpojums ir pieejams noraditajam nomniekam vai nomniekiem, tam tiek
piemérota papildu maksa, un tas ir noradits jasu darba pasatijjuma minétaja pielikuma.

2.3.5 lzstradataju atbalsts

Izstradataju atbalsts sniedz tehnisko atbalstu, pamatojoties uz zinasanam par makoni un produktu visa
lietojumprogrammas izstrades dzives cikla gaita klienta izstradatajiem, kuri bavé, izvieto un atbalsta
lietojumprogrammas Microsoft platforma. Turpmak noraditie izstradataja risinajumi var tikt iegadati ka
dala no jusu atbalsta liguma:

Izstradataja Advanced: Padzilinats atbalsts izstradatajiem sniedz visaptverosu atbalstu, nodrosinot
klientiem makona arhitektdru, ievainojamibu novértéjumus, ALM/DevOps risindjumus, drosibas
izstrades ciklu, kodu parskatus, sniegumu un monitoringu, lietojumprogrammu modernizaciju, lietu
interneta (loT) ievieSanu un parvaldibu, apmacibu un testésanu.

2.3.6 Atbalsts kritiski svarigiem gadijumiem

Atbalsts kritiski svarigiem gadijumiem: NodroSina augstaka limena atbalstu definétai Microsoft
produktu kopai un tiessaistes pakalpojumiem, kas veido dalu no jasu komercrisindjuma kritiski svarigiem
gadijumiem, ka noteikts jasu Darbu pasatijuma. Atbalsts kritiski svarigiem gadijumiem nodrosina
pielagotu atbalsta pakalpojumu programmu, tas ir pieejams par papildu maksu un ir definéts Darbu
pasatljuma minéta pielikuma.
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2.4 Vairaku valstu atbalsts

Vairaku valstu atbalsta pakalpojumu parskats

Vairaku valstu atbalsts kopa ar Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumiem sniedz jums atbalstu
vairakas atbalsta atrasanas vietas saskana ar jusu darbu pasatijuma (vai darbu pasatijumos) noradito.
Vairaku valstu atbalsta strukttras apraksts:

Resursdators: Si ir atbalsta atrasanas vieta, kur jus esat nolidzis Microsoft vienota atbalsta
pakalpojumus sava darba pasatijuma. Ja vien nav noradits citadi, $1ir jasu norikota klientu
panakumu konta parvaldnieka galvena atrasanas vieta.

Lejupstraumes: S ir jisu darbu pasttijuma norikota atbalsta atrasanas vieta, kura sanemt
Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumus, bet kura nav Resursdatora atrasanas vieta,
un kura jums ir tiesibas sanemt attiecigajai atrasanas vietai iegadatos pakalpojumus.

Pakalpojumu iegade

Saja USSD ir izklastiti pieejamie Vairaku valstu atbalsta pakalpojumi. Konkréti pakalpojumi un to attiecigais
apjoms péc piemérojamibas tiks noradits saistitaja darbu pasttijuma, pamatojoties uz atbalsta atrasanas

vietu.

§ajé dokumenta izklastitie pakalpojumi var tikt sniegti jasu atbalsta atrasanas vieta(s), kura(s) ir norikota(s)
Resursdatora darbu pasatijuma un kuras, iesp&jams, pieskir Resursdators ka daju no jasu Microsoft vienota
uznémumu atbalsta liguma ar turpmak izklastitajam modifikacijam:
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Bazes pakotnes pakalpojumi: ja vien nav noradits citddi, Bazes pakotnes pakalpojumi (kuri ir
apziméti ar “v'") ir pieejami jasu norikotajas atbalsta atraSanas vietas vai saskana ar Resursdatora
sniegto pieSkirumu atbalsta vietai(-am), kas noradits Resursdatora darbu pasatijuma.

o Talitejie pakalpojumi: var tikt sniegti attalinati tadas vietas, kur atrodas vai neatrodas
Resursdators, iznemot Sos:

o atbalsts klatiené: ieprieks iegadati talitgjie klatienes atbalsta pakalpojumi bas pieejami
jasu darbu pasGtijuma norikotaja(s) atbalsta atrasanas vieta(s), iznemot Iznémuma
valstis.

= Sniedzot Problému risinasanas atbalstu “1. kritiskuma pakapes” situacijas, uz
norikotajam un nenorikotajam atbalsta atrasanas vietam var tikt nosatiti
ieprieks apmaksati klatienes atbalsta specialisti.

¢ Pakalpojumu sniegsanas parvaldiba (SDM): saskana ar jasu darbu pasQtijuma noradito
norikotaja(s) Resursdatora un Lejupstraumes atbalsta atrasanas vieta(s) var tikt nodrosinata
SDM. Jasu Bazes pakotné iekJauto SDM pakalpojumu pieejamibu pieskir Resursdators un to
parvalda Resursdatora klientu pandkumu konta parvaldnieks. SDM nodrosinasana ir pieejama
tikai Resursdatora atrasanas vietas darbalaika. legadajoties papildu pakalpojumus vai
paplasinatos pakalpojumus un risinajumus, var bt nepiecieSami papildu SDM pakalpojumi.

o Papildu SDM: Papildu SDM resursu iegade to nodrosinasanai Resursdatora vai
Lejupstraumes atbalsta atrasanas vieta(s) saskana ar darbu pasttijuma noradito, un tie
tiek norikoti uz noradito atbalsta atrasanas vietu. Tie tiek nodrosinati, pamatojoties uz
specialistu pieejamibu un ieprieks izklastitajiem nosacijumiem.

Izvéles pakalpojumu (kuri ir apziméti SCSD ar "+") pieejamiba ir noradita turpmak:

e Proaktivie pakalpojumi

20



Unified Enterprise Support Services Description

o Jums var bat tiesibas uz proaktivajiem pakalpojumiem, kuru apjoms tiks noradits jasu
darbu pasatijuma un kuri bls pieejami jasu darbu pasGtijuma norikotaja(s) atbalsta
atrasanas vieta(s), iznemot lznémuma valstis.

e Uzturesanas pakalpojumi - pamatcélonu analize: iegadatie pakalpojumi bis pieejami
darbiniekiem norikotaja(s) atrasanas vieta(s).

e Atbalsta tehnologiju konsultants (STA): STA pakalpojumi bis pieejami jusu darbu
pasatijuma norikotaja(s) atbalsta atrasanas vieta(s), iznemot Iznémuma valstis, pamatojoties uz
specialistu pieejamibu.

e Paplasinatie pakalpojumi un risinajumi: visi paplasinatie pakalpojumi un risinajumi ir
pieejami iegadei, lai tiktu lietoti resursdatora vai lejupstraumes atbalsta atrasanas vietas.
Pamatojoties uz pieejamibu. Var tikt pieméroti citi ierobezojumi.

o Citi iegadatie proaktivie pakalpojumi bis pieejami jasu darbu pasatijuma norikotaja(s) atbalsta
atrasanas vieta(s).

Vairaku valstu atbalstam piemérojamie papildu noteikumi un nosacijumi

Papildus Saja dokumenta un jasu darbu pasatijuma izklastitajiem noteikumiem un nosacijumiem més
sniedzam $aja dokumenta noraditos pakalpojumus, pamatojoties uz Sadiem priekSnosacijumiem un
pienémumiem:

més varam atJaut, ka darbinieki, kas neatrodas jasu norikotaja(s) atbalsta atrasanas vieta(s), piedalas
attalajos Proaktivajos pakalpojumos, kuri ir iegadati Resursdatora vai Lejupstraumes atbalsta
atradanas vietai un norikoti darbu pasatijuma. Sada daliba tiek atlauta pec Microsoft ieskatiem.

Proaktivo kreditu apmainu ir atlauts veikt tikai starp jasu darbu pasdtijuma noraditajam
Resursdatora un Lejupstraumes atbalsta atraSanas vietam, ja nav noradits citadi. Visu veidu apmaina
tiek Tstenota, pamatojoties uz attiecigajas atbalsta atraSanas vietas attiecigaja bridi spéka esoSo
Proaktivo kreditu valGtu un tarifiem. Vaicajiet savam Microsoft pakalpojumu parstavim péc spéka
esosajiem tarifiem. Visu veidu apmainas rezultata radusies Proaktivo kreditu atlikumi decimaldalu
izteiksmé tiks noapaloti lidz tuvakajai pilnajai vienibai. Proaktivos kreditus nav iesp&jams apmainit
uz Iznémuma valstim vai no tam.

Klients vienmér vienpersoniski atbild par visu veidu nodoklu saistibam, kuras rodas starp
Resursdatora un Lejupstraumes atbalsta atrasanas vietu(-am) veiktas iegadato atbalsta
pakalpojumu sadales vai apmainas rezultata.

Lai 1stenotu pakalpojumu mainu vai apmainu darbu pasttijuma spéka esamibas laika, var bat
nepiecieSams noformét rakstisku vienosanos.
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Noréekinu konsolidacija: Ja nav noradits citadi, par veicamo samaksu tiek izrakstits vienots
rekins, ieklaujot taja visus pakalpojumus, kas sniegti visas jasu darbu pasatijuma noraditajas
atrasanas vietas. Nodokli tiks pieméroti, pamatojoties uz Microsoft parakstitaja novértéjumu un
jasu Resursdatora atrasanas vietu. Klients ir vienpersoniski atbildigs par visu veidu papildu
nodok|u samaksu.

Norékinu konsolidacijas iznémumi: Par katru pakalpojumu, kurs tiek iegadats sniegsanai
Indijas Republika, Kinas Tautas Republika, Kinas Republikd Taivana, Kinas Republika
Hongkonga, Korejas Republika, Japana, Jaunzélandé, Makao un Austrélija (visas lznémuma
valstis) ir janoformé atsevisks darbu pasatijums, kura ir noraditi attiecigaja atbalsta atrasanas
vieta sniedzamie pakalpojumi. Rékini tiek izrakstiti attiecigajai atbalsta atrasanas vietai, ieklaujot
tajos visus piemérojamos vietéja méroga nodok|us.

3 Papildu noteikumi un nosacijumi

Microsoft vienota atbalsta pakalpojumi tiek sniegti, nemot véra turpmak noraditos priekSnosacijumus
un pienémumus.
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Bazes paketes talitgjie pakalpojumi tiek sniegti attalinati jasu norikoto kontaktpersonu
atrasanas vieta(-s). Visi citi pakalpojumi tiek attali sniegti jasu uznémuma atrasanas vieta(-s)
jasu Darbu pasatijuma noraditaja valsti, iznemot gadijumus, kad rakstiski ir noradits citadi.

Bazes paketes talitéjie pakalpojumi tiek sniegti anglu valoda un, ja iesp&jams, var tikt sniegti
jasu valoda. Visi paréjie pakalpojumi tiek sniegti valoda, kuru izmanto sazinai Microsoft
pakalpojumu sniegSanas vieta, kura nodrosina pakalpojumus, vai anglu valoda, iznemot
gadijumus, kad esam rakstiski vienojusies citadi.

Més nodrosinam visu versiju atbalstu komerciali izlaistiem un visparéji pieejamiem Microsoft
programmatdras un tieSsaistes pakalpojumu produktiem, kuri ir iegadati, pamatojoties uz
licencéSanu un ligumiem un/vai rékinu konta ID darba pasatijuma A pielikuma, un kuri ir
minéti produktu licencésanas noteikumos, ko Microsoft regulari publicé vietné
http://microsoft.com/licensing/contracts (vai cita pécteciga vietng, kuru norada Microsoft),
iznemot gadijumus, kad darbu pasutijuma vai $a vienoto uznémuma atbalsta pakalpojumu
apraksta pielikuma ir noradits citadi vai produkts ir pasi izslégts tieSsaistes atbalsta vietné
http://serviceshub.microsoft.com.

Atbalsts netiek nodrosinats pirmsizlaides un beta versijas produktiem, iznemot gadijumus,
kad pievienota Pielikuma ir noradits citadi.

Visi pakalpojumi, tostarp visi papildu pakalpojumi, kas tiek iegadati atbalsta darbu pasatijuma
termina laika, tiek anuléti, ja tos neizlieto piemérojama darbu pasatijuma termina.

Pakalpojumu plano3ana ir atkariga no specialistu pieejamibas, un seminari var tikt atcelti, ja
nav sasniegti minimalie registracijas limeni.

Més varam piek|at jasu sistémai, izmantojot attalu savienojumu, lai péc jlsu pieprasijuma
analizétu problémas. Masu personals piek]us tikai tam sistémam, kuram jas busiet atlavis
piekluvi. Lai izmantotu palidzibu ar attalu savienojumu, jums ir jasniedz mums atbilstosa
piekluve un nepieciesamais aprikojums.

Noteiktiem pakalpojumiem var bat nepiecieSsams, ka més piek|astam jasu klientu datiem vai
tos uzglabajam un apstradajam. Kad més to daram, més lietojam Microsoft apstiprinatas


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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tehnologijas, kuras atbilst misu datu aizsardzibas politikam un proceddram. Ja pieprasat, lai
meés izmantotu tehnologijas, ko nav apstiprinajusi korporacija Microsoft, jus saprotat un
piekritat, ka tikai jUs esat atbildigs par savu klientu datu integritati un drosibu un ka
korporacija Microsoft neuznemas nekadu atbildibu saistiba ar tadas tehnologijas
izmantosanu, kuru korporacija Microsoft nav apstiprinajusi.

Ja pieprasat ieprieks ieplanota pakalpojuma atcelSanu, korporacija Microsoft ir tiesiga iekasét
atcelSanas maksu Ilidz 100 procentiem no pakalpojuma cenas, ja pazinojums par pakalpojuma
atcelSanu vai parplanosanu tika iesniegts vélak neka 14 dienas pirms pakalpojuma sniegsanas
pirmas dienas.

Kad iegadajaties papildu pakalpojumus, mums var bat nepiecieSams iek|aut pakalpojumu
sniegSanas parvaldiba, lai uzlabotu sniegsanu.

Ja esat pasutijis(-usi) viena veida pakalpojumu, tacu vélaties to aizstat ar cita veida
pakalpojumu, jas varat attieciga gadijuma attiecinat ekvivalentu vértibu uz alternativu
pakalpojumu, ja tas ir pieejams un ja ir panakta attieciga vienoSanas ar jusu pakalpojumu
sniegSanas specialistu.

Programmaturas nodrosinasanas prieksrocibu 24x7 problému risinasanas atbalsta incidentus
(SA PRS incidenti jeb “SAB") var konvertét uz ekvivalentu vértibu (atbilstosi Microsoft
noteiktajam) un izmantot ka maksu par bazes pakotnes atbalstu, norikoto tehnisko atbalstu
piemérojamajiem komponentiem un/vai paplasinato pakalpojumu un risinajumu
piemérojamajiem komponentiem. Jasu piegades parvaldibas specialisti var apstiprinat sadu
vertibu(-as) un maksu(-as), ja nepiecieSsams. Péc 30 dienam kops$ atbalsta uzsaksanas datuma
un/vai daudzgadéja atbalsta ikgadéjas gadadienas més varam izrakstit jums rékinu par SAB
iztrtkumam ekvivalentu vértibu, kuru iesniedzat $adai konvertacijai, saskana ar jasu darbu
pasatijuma noradito. Software Assurance priekSrocibam tiek pieméroti $aja dokumenta un
Produktu nosacijumos, tostarp bez ierobezojuma Produktu nosacijumu B pielikuma, izklastitie
nosacijumi. Papildu informacija, pieméram, par izmainam Problému risinaSanas atbalsta
prieksrocibas, kuras stasies spéka 2023. gada februari un ietekmés Bazes pakotnes
piemérotibu vai jasu atbalsta liguma komponentu piemérotibu atbalsta sanemsanai, tadéjadi
iespé&jami ieviesot korekcijas ekvivalenta incidenta vértiba.

Visi papildu pakalpojumi var nebat pieejami jasu valstl. Lidzu, sazinieties ar savu
pakalpojumu sniegSanas specialistu, lai sanemtu plasaku informaciju.

Jas piekritat, ka vienigais korporacijai Microsoft nepiedero3ais kods, uz kuru jas mums
sniedzat piekluvi, pieder jums.

Pakalpojumi var ietvert pakalpojumu piegades, padomus un noradijumus saistiba ar kodu, kas
pieder jums vai Microsoft, vai tiesu citu atbalsta pakalpojumu sniegsanu.

Sniedzot reaktivos pakalpojumus, Microsoft nesniedz nekada veida kodu, iznemot koda
paraugu.

Klients uznemsies visu atbildibu un riskus, kas saistiti ar jebkura koda ieviesanu un uzturésanu,
kas sniegts atbalsta pakalpojumu sniegsana.

legadatajiem pakalpojumiem var bat platformas minimalas prasibas.

Jasu klientiem nevar piegadat pakalpojumus.



Unified Enterprise Support Services Description

Ja pastav abpuséja vienosanas par apmekléjumiem uz vietas un tie ir iepriek§ apmaksati, més
piestadisim rékinu par sapratigam cela un dzivosanas izmaksam.

GitHub atbalsta pakalpojumus sniedz uznémums “GitHub, Inc.”, kas ir korporacijai Microsoft
pilniba piedeross meitasuznémums. Neievérojot nekadus nosacijumus, kas ir pretruna ar jasu
darba pasatijumu, jasu veiktai GitHub atbalsta pakalpojumu iegadei ir piemérojams GitHub
pazinojums par konfidencialitati, kurs pieejams vietné https://aka.ms/github_privacy, un
GitHub datu aizsardzibas pielikums un drosibas pielikums, kurs pieejams vietné
https://aka.ms/github_dpa.

Pienemamas izmantosanas politika — Klients nedrikst (un nav licencéts) izmantot
pakalpojumu Piegadajamos materialus:

e veida, kas ir aizliegts tiesibu aktos, noteikumos, valsts rikojumos vai dekrétos;

e parkapjot citu personu tiesibas; vai

¢ jebkada veida vai situacija, kura Pakalpojuma k|Jime varétu izraisit personas navi vai
smagus miesas bojajumus, vai nopietnu fizisku vai vides kait&jumu, iznemot saskana ar
Augsta riska izmantosanas sadalu zemak.

LietoSana augsta riska apstaklos

BRIDINAJUMS: Masdienu tehnologijas var izmantot jaunos un novatoriskos veidos, un
Klientam ir jaapsver, vai konkrétais So tehnologiju pielietojums ir dross. Pakalpojumu
sniedzamie materiali nav paredzéti vai paredzéti, lai atbalstitu jebkadu izmantosanu, kura
pakalpojuma partraukums, defekts, klida vai cita piegadajama pakalpojuma k|jime var izraisit
jebkuras personas navi vai nopietnu miesas bojajumu vai fizisku vai vides kaitéjumu (kopa,
“Augsta riska lietoSana”). Attiecigi Klientam ir japrojekté un jaievie$ Pakalpojumu sniedzéji ta,
lai pakalpojumu piegazu partraukumu, defektu, kltdu vai citu klamju gadijuma cilvéku,
ipasuma un vides drosiba netiktu samazinata zem l[imena, kas ir sapratigi, pieméroti un
likumigi neatkarigi no ta, vai tie attiecas uz konkrétu nozari. Klienta paklauto pakalpojumu
augsta riska izmantoSana notiek uz savu risku. Klients piekrit aizstavét, atlidzinat un uzskatit
Microsoft par nekaitigu no visiem zaudéjumiem, izmaksam un advokatu honorariem saistiba
ar jebkadam prasibam, kas saistitas ar augsta riska izmantosanu, kas saistita ar Pakalpojumu
piegadém, tostarp pretenzijam, kuru pamata ir stingra atbildiba vai ka Microsoft bija nolaidigs
izstradajot vai nodrosinot Klientam sniegtos Pakalpojumus saskana ar Klienta specifikacijam.
lepriekSminétais atlidzinasanas pienakums ir papildinajums jebkuram aizstavibas
pienakumam, kas noteikts Klienta llguma, un uz to neattiecas nekadi ierobezojumi vai
izslégsana no atbildibas, kas ietverta Sados ligumos.

Attiecigajos Pielikumos var bat izklastiti papildu prieksnoteikumi un pienémumi.

4 JUsu pienakumi

Jasu Microsoft vienoto atbalsta pakalpojumu optimizésana ir atkariga no ta, vai jas izpildat sekojosas
saistibas papildus tam, kas ir izklastitas jebkuros piemérojamos pielikumos. Turpmak noradito pienakumu
nepildiSanas dé| pakalpojuma sniegsana var tikt aizkavéta:
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JUs norikosiet nosauktu atbalsta pakalpojumu administratoru, kas atbild par jasu komandas
vadibu un parvaldibu par visam jlsu atbalsta darbibam un iekséjiem procesiem, lai iesniegtu
mums atbalsta incidentu pieprasijumus.
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legadajoties vairaku valstu atbalsta pakalpojumus, jums ir jaiecel norikotais Resursdatora
atbalsta atrasanas vietas atbalsta pakalpojumu administrators, kurs atbild par jasu vietéjas
darba grupas vadibu un visu jlsu vietéjo atbalsta darbibu un iek$éjo procesu parvaldibu, lai
iesniegtu mums atbalsta incidentu pieprasijumus. Turklat jums var tikt pieprasits iecelt
norikoto atbalsta pakalpojumu administratoru citas atbalsta atrasanas vietas.

Js varat attieciga gadijuma norikot nosauktas reaktiva atbalsta kontaktpersonas, kuras atbild
par atbalsta pieprasijumu izveidi, izmantojot Microsoft atbalsta timek]a vietni, vai pa talruni.
Makona administratori jasu makoni bazétiem pakalpojumiem ari var iesniegt makona atbalsta
pieprasijumus, izmantojot atbilstoSus atbalsta portalus.

TieSsaistes pakalpojumu atbalsta pieprasijumu gadijuma Makona administratoriem ir
jaiesniedz atbalsta pieprasijumi par jasu makont bazétajiem pakalpojumiem, izmantojot
atbilstosa tieSsaistes pakalpojuma atbalsta portalu.

lesniedzot pakalpojuma pieprasijumu, jasu talitéja atbalsta kontaktpersonam batu jabat
pamatizpratnei par problému, ar kddu esat saskaries, un jaspéj reproducét problému, lai
palidzétu Microsoft problému diagnosticét un izvértét. Sim kontaktpersonam batu jabat ari
zinosam par atbalstitajiem Microsoft produktiem un jasu Microsoft vidi, lai palidzétu atrisinat
sistémas problémas un palidz&étu Microsoft analizét un risinat pakalpojumu pieprasijumos
noraditas problémas.

lesniedzot pakalpojuma pieprasijumu, jusu talitéja atbalsta kontaktpersonam var tikt prasits
veikt problému noteikSanu un risinaSanu péc musu pieprasijuma. Tas var ietvert timek|a
trasésanu, klidas pazinojumu uztversanu, konfiguracijas informacijas vaksanu, produkta
konfiguracijas mainu, jaunu programmatdras versiju vai jaunu komponentu instalésanu vai
procesu modificésanu.

Jas piekritat sadarboties ar mums, lai planotu pakalpojumu izmantoSanu, nemot véra jusu
iegadatos pakalpojumus.

JUs piekritat mums zinot par visam izmainam attieciba uz nosauktajam kontaktpersonam,
kuras ir noraditas jasu darbu pasatijjuma.

Js esat atbildigs par datu dubléSanu un pazaudéto vai mainito failu rekonstruésanu, kas ir
javeic katastrofalu klumju rezultata. Turklat jas esat atbildigs par to proceduru ieviesanu, kas ir
nepiecieSamas, lai aizsargatu jasu programmataras un datu integritati un drosibu.

JUs piekritat, ja vien iesp&jams, piedalities klientu apmierinatibas aptaujas, kuras més laiku pa
laikam varam jums nodrosinat saistiba ar pakalpojumiem.

Js atbildat par visiem savu darbinieku un ligumdarbinieku cela un uzturésanas izdevumiem.

Jasu pakalpojumu sniegSanas specialists var jums lagt izpildit citus pienakumus, kas ir atkarigi
no jasu iegadata pakalpojuma.

Izmantojot makona pakalpojumus ka daju no 3T atbalsta, jums ir vai nu jaiegadajas vai ir jabat
attieciga tiessaistes pakalpojuma esosam abonementam vai datu planam.

Jas piekritat iesniegt proaktivo pakalpojumu un paplasinato pakalpojumu un risinajumu
pieprasijumus kopa ar nepiecieSsamiem vai piemérojamiem datiem ne vélak ka 60 dienas
pirms attieciga darbu pasutijuma beigu datuma.
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e Jus piekritat midsu pakalpojumu sniegsanas darba grupai, kurai ir pieprasits ierasties uz vietas,
péc nepiecieSamibas nodrosinat piekluvi atbilstoSiem talruna un atrgaitas interneta sakariem,
ka ari piekluvi jasu iekséjam sistemam un diagnostikas rikiem.
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© 2021 Microsoft Corporation. Visas tiesibas paturétas. Stingri aizliegts jebkada veida lietot vai izplatit Sos
materialus bez korporacijas Microsoft skaidri izteiktas atlaujas.

Microsoft un Windows ir korporacijas Microsoft registrétas precu zimes ASV un/vai citas valstis.
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