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Unified Enterprise Support Services Description

1 Par so dokumentu

Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumu apraksts sniedz informaciju par atbalsta
pakalpojumiem, kurus var iegadaties no Microsoft. Ir svarigi izlasit iegadajamo pakalpojumu aprakstu, tai
skaita informaciju par priekSnosacijumiem, atrunam, ierobezojumiem un klientu pienakumiem. 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.

Nemiet véra, ka ne visi $aja dokumenta noraditie pakalpojumi ir pieejami globali. Lai noteiktu, kuri
pakalpojumi ir pieejami iegadei jasu regiona, sazinieties ar savu Microsoft parstavi. Pieejamie pakalpojumi
var maintties.
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2 Klientu panakumu un atbalsta pakalpojumi

Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumi (atbalsta pakalpojumi) ir visaptverosu atbalsta
pakalpojumu kopums, kas var palidzét paatrinat nokJGsanu makoni, optimizét jasu IT risinajumus un
izmantot tehnologijas, lai realizétu jaunas komercdarbibas iespéjas jebkura IT dzives cikla posma. Masu
atbalsta pakalpojumi ir pielagoti jisu vajadzibam un palidz iegtt maksimalu labumu no jisu Microsoft
ieguldijumiem. Masu atbalsta pakalpojumi ietver talak noraditos pakalpojumus.

e Proaktivie pakalpojumi: Sie pakalpojumi ir izstradati, lai uzlabotu jasu IT infrastruktaras un
operaciju stavokli.

e Panakumu parvaldibas pakalpojumi: Sis pakalpojums ir izstradats planosanas un ievieSanas
veicinasanai.

¢ Problému risinasanas pakalpojumi: Sie pakalpojumi nodrosina prioritaru problému risinasanu
visu diennakti, lai sniegtu minimalu darba partraukumu un atru atbildi.

2.1 Pakalpojumu iegade

Atbalsta pakalpojumi ir pieejami bazes pakotnu veida ar proaktivajiem pakalpojumiem, kritiski svarigajiem
pakalpojumiem un paplaSinatajiem risinajumiem, kuri pieejami iegadei saskana ar esoSu bazes pakotnes
llgumu, kas noradits uznémumu pakalpojumu darbu pasatijuma. Informacija par katru pakotni ir sniegta
talak.

e Bazes pakotne: $i pakotne ietver misu pamata atbalsta pakalpojumus.

e Proaktivie pakalpojumi: tie ietver papildu atbalsta pakalpojumus, ko péc nepiecieSamibas var
pievienot bazes pakotnei.

o Kritiski svarigie pakalpojumi: proaktivo un tilitéjo pakalpojumu kombinacija, kas aptver
konkrétu darba slodzi, notikumu vai Microsoft produktu, kuru var péc nepiecieSsamibas pievienot
bazes pakotnei.

o Paplasinatie risinajumi: tie ietver padzilinatu atbalsta pieredzi un risindjumus, ko péc
nepiecieSamibas var pievienot bazes pakotnei.

Nemiet vera, ka saskana ar esoso bazes pakotnes ligumu iegadajamie pakalpojumi ir noraditi uznémumu

pakalpojumu darbu pasatijuma. Ja jums ir kadi jautajumi par to, kuri pakalpojumi ir pieejami iegadei,
sazinieties ar savu Microsoft parstavi.

1. tabula. Atbalsta pakalpojumu definicijas

Vienums Definicija

Bazes pakotne Proaktivu, talit&ju un panakumu un sniegsanas parvaldibas
pakalpojumu kombinacija, kas atbalsta Microsoft produktus
un/vai tieSsaistes pakalpojumus, kas tiek izmantoti jasu
organizacija.

Proaktivie pakalpojumi Ir pieejamie papildu atbalsta pakalpojumi, tai skaita proaktivie
pakalpojumi, kurus var pievienot jisu bazes pakotnei jasu
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darbu pasatijuma termina laika, un visa $aja sadala tie ir

apziméti ar “+".

Kritiski svarigie pakalpojumi Proaktivo un talitéjo pakalpojumu kombinaciju, kas aptver

konkrétu darba slodzi, notikumu vai Microsoft produktu vai
klienta IT sistému, var pievienot jasu atbalsta bazes pakotnei
darbu pasatijuma termina, un visa Saja sadala tie ir apziméti ar

"o, n

+.

Paplasinatie risinajumi Ir pieejamie atbalsta pakalpojumi, kas nosedz noteiktus

Microsoft produktus vai klientu IT sistémas, ko var pievienot
jasu bazes pakotnei jisu darbu pasatijuma termina laika, un

"o, n

visa Saja sadala tie ir apziméti ar "+".

Vairaku valstu atbalsts Vairaku valstu atbalsts sniedz jums atbalstu vairakas atbalsta

atraSanas vietas saskana ar jasu darbu pasatijuma (vai darbu
pasitijumos) noradito. Vienotais uznémumu atbalsts var
ietvert vairaku valstu atbalstu, ja tas ir nepiecieSsams un
noradits jusu darbu pasatijuma. Papildu informaciju par
vairaku valstu atbalstu skatiet 2.5. sadala.

2.2 Elastiga summa

Elastiga

summa ir jasu bazes pakotnes cenradi noraditas cenas elastiga dala, kuru pakalpojumu iegades

bridi var izmantot kritiski svarigo pakalpojumu, proaktivo pakalpojumu, paplasinato risindjumu, proaktivo
kreditu un pielagoto proaktivo pakalpojumu iegadei. Jisu Microsoft parstavis sniegs papildu informaciju
par to, ka jasu ligumam piemérot elastigo summu.

Elastigas summas pieskirSanai ir piemérojami talak izklastitie nosacijumi.
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Proaktivie krediti vai pielagotie proaktivie pakalpojumi: proaktivo kreditu vai pielagoto
proaktivo pakalpojumu iegadei var izmantot lidz pat 20% vai 50 000 USD no jasu elastigas
summas atkariba no ta, kura summa ir lielaka.

lkgadéja pieskirsana: elastiga summa tiek pieskirta par gadu, un visi pakalpojumi, kam tiek
izmantota elastiga summa, ir jaizmanto attiecigd gada laika.

Panakumu parvaldibas pakalpojumi: elastigo summu nevar izmantot pakalpojumu sniegSanas
parvaldibas pakalpojumiem atbilstigi $aja dokumenta sniegtajai definicijai.

Pakalpojumu apmaina: ja pasatijat viena veida pakalpojumu ar elastigo summu, tacu vélaties to
aizstat ar cita veida pakalpojumu, jas varat attiecinat ekvivalentu vértibu uz alternativu
pakalpojumu, ja tas ir pieejams un ir panakta attieciga vienosanas ar jasu pakalpojumu sniegSanas
specialistu.

PieskirSanas termins: visas pieejamas elastigas summas ir japieskir lidz liguma izpildes laikam,
pretéja gadijuma tas tiek atceltas.



Unified Enterprise Support Services Description

2.3 Microsoft vienota uznémumu atbalsta pakalpojumu apraksts

Saja sadala ir aprakstiti vienumi, kas tiek kombinéti, lai veidotu jasu atbalsta pakalpojumu pakotni.

Papildus ir uzskaititi pakalpojumi, kurus var pievienot jasu bazes pakotnei vai liguma termina laika. Dala
no jusu bazes pakotnes ietver elastigo summu, kuru var izmantot proaktivo pakalpojumu (atziméti ar
kritiski svarigo pakalpojumu, paplasinato risinajumu pakalpojumu un/vai pielagoto proaktivo pakalpojumu

pievienosanai bazes pakotnei. Bazes pakotné iek|autie pakalpojumi visa sadala ir noradtti ar
apzZiméjumu”v™”. Mdsu atbalsta pakalpojumi ietver talak noraditos pakalpojumus.

Proaktivie pakalpojumi: Sie pakalpojumi palidz novérst problémas jasu Microsoft vidé, un tie
tiek planoti, lai nodrosSinatu specialistu pieejamibu un piegadi attieciga darbu pasatijuma termina
laika. Talak aprakstitie proaktivie pakalpojumi ir pieejami, ka noradits uzskaitijuma vai darbu
pasatijuma. Visu pakalpojumu piegade klatiené var nebat pieejama visas geografiskajas atrasanas
vietas. Pakalpojumu piegade tiek nodrosinata attalinati, iznemot gadijumus, kad ir noslégta
rakstiska vienosanas un piemérota papildu maksa vai kad tie tiek pasi pardoti ka klatienes
pakalpojumi.
Planosanas pakalpojumi: Sie pakalpojumi nodrosina jasu pasreizéjas infrastruktdras, datu,
programmu un drosibas vides novértésanu un parskatisanu, lai palidzétu planot veicamas
korekcijas, jauninajumus, migrésanu, izvietosanu vai risinajuma ieviesanu, pamatojoties uz
vélamajiem rezultatiem.

2. tabula. PlanoSanas pakalpojumu tipi

Planosanas pakalpojumu tipi

Koncepcijas apliecinajums:

So saistibu mérkis ir sniegt pieradijumus, lai klients varétu novértét ierosinata
tehniska risindjuma tehniski ekonomisko pamatojumu. Pieradijums var bat
stradajosi prototipi, dokumenti un projekti, bet parasti tie nav razosanai gatavi
nodevumi.

Arhitektaras pakalpojumi:

lesaistiSanas, kas veidota ka diskusiju sérija, ko vada Microsoft eksperts. Masu
eksperti sadarbosies ar klientiem, lai parvérstu biznesa prasibas Tpasi pielagotos
arhitektiras risinajumos, kas paatrinas izvietosanas panakumus. Sis diskusijas
var ietvert tehnisko prasibu izvértésanu, esosa arhitektaras dizaina izpéti un
pieredz&jusu tehnisko ieskatu sniegsanu arhitektdras risindjumu paraugprakseé.
Sis process ir paredzéts, lai izveidotu tehniska risinajuma dizainu, kas atbilst
dotajiem mérkiem un uzdevumiem un kalpo ka batisks atsauces dokuments
raZzosanas izvietoSanas posma.

+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

levieSanas pakalpojumi

levieSanas pakalpojumi nodrosina istermina tehnisko un projektu vadibas kompetenci, lai paatrinatu

Microsoft tehnologiju risinajumu izstradi, izvietoSanu, migrésanu, jauninasanu un ieviesanu.

Page 6




Unified

3.

Enterprise Support Services Description

tabula. leviesanas pakalpojumu tipi

levieSanas pakalpojumu tipi

¢ leklausanas pakalpojumi:
nodrosina istermina palidzibu saistiba ar izvietoSanu, migrésanu, jauninadsanu
vai funkciju izstradi. Sie pakalpojumi var ietvert koncepcijas apliecinajuma vai
razoSanas darba slodzes planosanu un validaciju, lietojot Microsoft produktus.

+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Uzturésanas pakalpojumi

Uzturésanas pakalpojumu mérkis ir novérst problémas Microsoft vidé, un parasti tie tiek iek|auti grafika

pirms pakalpojumu sniegSanas, tadéjadi nodrosinot specialistu pieejamibu.

4.

tabula. Uzturésanas pakalpojumus tipi

Uzturésanas pakalpojumu tipi

Izvértéjums péc pieprasijuma:

tieSsaistes automatizéta izvértésanas platformai, kas izmanto zurnalu analizes, lai
analizétu un izvertétu jasu Microsoft tehnologiju ievieSanu. Izvértéjumi péc
pieprasijuma sedz ierobezotas tehnologijas. Lai izmantotu So izvértgjumu
pakalpojumu, ir nepiecieSsams aktivs Azure pakalpojums ar adekvatiem datu
jerobezojumiem, 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 divam dienam) vai attalais Microsoft
specialists (Iidz vienai dienai), lai palidzétu analizét datus un noteikt korigésanas
ieteikumu prioritates atbilstosi jasu pakalpojumu ligumam. Nemiet véra, ka
klatienes izvertéjums var nebut pieejams visas geografiskajas atrasanas vietas.

Noveértésanas programma:

Sis novért&jums izverté jasu Microsoft tehnologiju dizainu, tehnisko ieviesanu,
operacijas vai izmainu parvaldibu salidzinajuma ar Microsoft ieteikto praksi.
Novértéjuma nosléguma Microsoft specialists sadarbojas tiesi ar jums, lai
novérstu problémas un sniegtu zinojumu ar jasu vides tehnisko novértéjumu, kas
var ietvert ari korekciju planu.

Noveértésana bezsaisté:

Sis pakalpojums nodrosina automatizétu jisu Microsoft tehnologijas ievieSanas
noveértésanu, izmantojot attalinati apkopotus datus vai datus, kurus Microsoft
specialists apkopojis jasu atrasanas vieta. Korporacija Microsoft analizé apkopotos
datus, izmantojot lokalos rikus, un iesniedz jums parskatu ar rezultatiem, ka ari
korigéjosos ieteikumus.

Proaktiva parraudziba:
Sis pakalpojums nodrosina tehniskas darbibas parraudzibas rikus un ieteikumus
saistiba ar servera incidentu parvaldibas procesu iestatisanu. Tas palidz veidot
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Uzturésanas pakalpojumu tipi

incidentu matricas, izstradat galveno incidentu parskatus un izveidot ilgtspéjigu
tehnisko specialistu grupu.

¢ Proaktivo operaciju programmas (POP):

Sis pakalpojums nodrogina jisu planosanas, projektésanas, ievie$anas vai
operativo procesu parskatu, kas tiek veidots 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):
Sis pakalpojums nodrosina automatizétu Microsoft tehnologijas ieviesanas
novértésanu, apkopojot datus attalinati. Microsoft analizé apkopotos datus, lai
izveidotu zinojumu par konstatéjumiem, kas ietver korigéjosos ieteikumus. Sis
pakalpojums ir pieejams piegadei uz vietas vai attalinati.

v’ —ieklauts ka dala no jasu bazes pakotnes.
+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Optimizésanas pakalpojumi

Optimizésanas pakalpojumu mérkis ir palidzét klientiem optimali izmantot ieguldijumus tehnologijas.
Sajos pakalpojumos var bat iek|auta attalinata makonpakalpojumu administrésana, Microsoft produktu
iespéju apgusanas optimizésana no lietotaju puses un stabilas drosSibas un identitates nodrosinasana.

5. tabula. Optimizésanas pakalpojumu tipi

Optimizésanas pakalpojumu tipi

e Apgisanas pakalpojumi:

apgusanas atbalsta pakalpojumi nodrosina pakalpojumu komplektu, kas jums
palidz novértét organizacijas sp&jas modificét, novérot un optimizét ar jlsu
Microsoft tehnologiju pirkumu saistitas izmainas. Tas ietver ar jusu apgtsanas
stratégijas izstradi un TstenoSanu saistitu atbalstu, nemot véra izmainu procesa
cilvécisko aspektu. Klienti var sazinaties ar specialistiem, kuriem ir kompetence un
zinasanas, ka arf uzzinat par saistito Microsoft ieteikto praksi vinu apgisanas
programmas atbalstam.
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Optimizésanas pakalpojumu tipi

e Uz izstradi versti pakalpojumi:

més piedavajam pakalpojumus, lai palidzétu jasu darbiniekiem kompilét, izvietot
un atbalstit ar Microsoft tehnologijam izstradatas programmas. Sie pakalpojumi
ietver talak noraditos pakalpojumus.

o DevOps iespéju novértésana: novértéjums, kas palidz klientiem izprast
pasreizéjas iespéjas visa programmatdras izlaiSanas dzives cikla un atri
identificét uzlabojumu iespéjas, balstoties uz Microsoft DevOps praksi.

o Palidziba izstrades atbalsta lietotajiem: sniedz palidzibu saistiba ar tadu
programmu 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.

o Konsultacijas saistiba ar izstradataju platformu: nodrosina noradijumus,
lai palidzétu pilniba izmantot Microsoft izstradataju platformas potencialy,
palielinot izstradataju atrumu, paatrinot makona apgusanu un digitalo
transformaciju. Sis pakalpojums tiek pardots ka stundu skaits, ko norada
darbu pasatijuma.

e IT pakalpojumu parvaldiba:
Masu modernie IT pakalpojumu parvaldibas pakalpojumi ir izstradati ar mérki
palidzét jums attistit savu parmantoto IT vidi, izmantojot modernas pakalpojumu
parvaldibas metodes, kuras sniedz iespéjas izmantot jauninajumus, elastibu,
kvalitati un darbibas izmaksu samazinajumu. Sos pakalpojumus ir iesp&jams
sniegt, izmantojot attalinatas vai klatienes konsultaciju sesijas vai seminarus, lai
palidzétu nodrosinat, ka jusu uzraudzibas, incidentu parvaldibas vai atbalsta
dienesta procesi ir optimizéeti makoni izvietotu 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 drosSibas pakalpojumu portfelis ietver Cetras galvenas jomas: makona
dro$iba un identitate, mobilitate, paplasinata informacijas aizsardziba un drosa
infrastrukttra. Masu drosibas pakalpojumi palidz klientiem izprast, ka savu
IT infrastruktru, programmas un datus aizsargat pret iekSgjiem un aréjiem
draudiem un ka tajos ieviest jauninajumus. Sie pakalpojumi var bat pielagotas
atbalsta pakalpojumu programmas dala, kas ir pieejama par papildu maksu, un tie
var bt definéti pielikuma un minéti darbu pasatijuma.
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+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Izglitibas pakalpojumi

Izglitibas pakalpojumi nodrosina apmacibas, lai uzlabotu jasu atbalsta darbinieku tehniskas un lietoSanas
iemanas, izmantojot instrukcijas uz vietas, tieSsaisté vai péc pieprasijuma.

6. tabula. Izglitibas pakalpojumu tipi

Izglitibas pakalpojumu tipi

e lIzglitiba péc pieprasijuma:

piekluve tieSsaistes apmacibas materialiem un tieSsaistes laboratorijam no
seminaru bibliotékas digitalas platformas, ko izstradajusi Microsoft.

¢ Timekla apraides:
piekluve reallaika Microsoft mitinatam izglitojosam sesijam par dazadu veidu v
atbalstu un Microsoft tehnologiju témam, kas tiek nodrosinatas attali tieSsaisté.

e Hakatoni:
Sis pakalpojums palidz apgut novatoriskus veidus, ka klienti var izmantot savas
Microsoft tehnologijas, lai efektivi risinatu problémas sava uznémeéjdarbiba. Tas
tiek panakts, izmantojot interaktivus, uz procesu vérstus pakalpojumus, kas +
izmanto realus vai klienta scenarijus. Sie pakalpojumi mudina klientus atri un
atkartoti sadarboties ar tehnologiju specialistiem, lai rastu radosus risindjumus,
kas atbilst vinu vajadzibam.

¢ Tehnisko atjauninajumu instruktazas
Atkartotas instruktazas, kas, izmantojot katru laidienu, informé klientus par
jaunakajiem papildinajumiem un gaidamajam izmainam vinu makona ieviesanas

procesos, Jaujot izmantot jaunas iespéjas, lai palielinatu produktivitati vai novérstu
skéerslus un paplasinatu pasreizéjo lietojumu visiem lietotajiem. Tas attalinati vada
Microsoft specialists.

e Vizualas prezentacijas:
tas parasti ir vienas dienas interaktivas sesijas par produktu un atbalsta témam, +

kas nodrosinatas lekciju un demonstraciju formata. Tas reallaika klatiené vai
tieSsaisté nodrosina Microsoft specialists.
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Izglitibas pakalpojumu tipi

e Seminari:

musu 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 pasatijuma. Nemiet véra, ka
seminari var tikt ierakstiti, par to ieprieks bridinot, kad ir sniegta piekrisana
(noteiktos regionos nepieciesama papildu skaidri izteikta rakstiska atlauja).

v’ —ieklauts ka dala no jasu bazes pakotnes.
+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Papildu proaktivie pakalpojumi

7. tabula. Papildu proaktivo pakalpojumu tipi

Papildu proaktivo pakalpojumu veidi

e Pielagotie proaktivie pakalpojumi (uzturésanas, optimizéSanas un izglitibas
pakalpojumi):

Sie pakalpojumi nodrosina pielagota méroga sadarbibu ar Microsoft
specialistiem, kuri nodrosina pakalpojumus klienta atrasanas vieta personiski vai
tie$saisté, kas nav aprakstiti $aja dokumenta. ST sadarbiba ietver uzturéanas,
optimizésanas un izglitibas pakalpojumu tipus.

e Atbalsta tehnologiju konsultants:

misu pielagotais tehnologiju novértésanas pakalpojums palidz sasniegt klientu
komercdarbibas mérkus, tai skaita bez ierobezojuma darba slodzes optimizaciju,
apgusanu un atbalstamibu. Pakalpojumu nodrosina Microsoft specialists, un tas
var ietvert klienta videi un komercdarbibas mérkiem pielagotu planu un
tehniskas norades.

¢ Norikotais tehniskais atbalsts (DE):

tie ir vaditi un uz rezultatiem balstiti risinajumi, pamatojoties uz Microsoft
ieteikto praksi un principiem, kas palidz saisinat laiku lidz vértibas iegasanai.
Vadosais specialists ciesi sadarbosies ar jasu komandu, lai nodrosinatu
detalizétas tehniskas norades un péc nepiecieSamibas piesaistitu citus Microsoft
specialistus, lai palidzétu izvietot un/vai optimizét jasu Microsoft risinajumus. Sie
pakalpojumi aptver novértésanu un planosanu, prasmju uzlabosanu un
projektésanu, konfigurésanu un ieviesanu.
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Papildu proaktivo pakalpojumu veidi

Pakalpojumu prieksnosacijumi un ierobezojumi

o Lai pieprasitu DE pakalpojumus, ir nepieciesams spéka esoss vienoto
atbalsta pakalpojumu ligums. Ja jasu ligums beidzas vai tiek partraukts, DE
pakalpojuma nodrosinasana tiek partraukta taja pasa datuma.

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

o DE pakalpojumi ir paredzéti konkrétiem Microsoft produktiem un
tehnologijam, ko esat izvélgjies un kas ir noraditas jlsu darbu pasatijuma.

o DE pakalpojumi tiek sniegti vienai atbalsta atrasanas vietai, kas noradita jusu
darbu pasatijuma.

o DE pakalpojumi galvenokart tiek nodrosinati attalinati, ja vien ieprieks nav
noslégts rakstisks llgums par apmekl&jumiem uz vietas. Ja pastav abpuséja
vieno3anas par apmekléjumiem uz vietas un tie nav iepriek§ apmaksati, jums
tiks izrakstits rékins par sapratigdm cela un saistitajam izmaksam.

+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

8. tabula. Citu proaktivo pakalpojumu tipi

Citi proaktivie

. Proaktivie krediti:

proaktivie kredtti ir iemainami pakalpojumi, kuru vértiba izteikta kreditos jasu
darbu pasatijuma. Sos kreditus varat iemainit uz vienu vai vairakiem
definétajiem papildu pakalpojumiem, ka aprakstits Saja dokumenta, un +
atbilstosi pasreizéjam likmém, ko norada Microsoft parstavis. Péc papildu
pakalpojuma izvéles més atnemsim ST pakalpojuma vértibu no jasu kredita
bilances, noapalojot to uz tuvako vienibu.
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Talitéjie pakalpojumi

Taltéjie pakalpojumi palidz novérst problémas Microsoft vide un parasti tiek sniegti péc pieprasijuma.
Talak noraditie talitgjie pakalpojumi tiek ieklauti péc vajadzibas paslaik atbalstitajiem Microsoft
produktiem un tiessaistes pakalpojumiem, ja vien jasu darbu pasttijuma nav noradits citadi. Nemiet vér3,
ka visu veidu tilit&jais atbalsts tiek nodrosinats attalinati.

9. tabula. Talitéjo pakalpojumu tipi

Taltéjo pakalpojumu veidi

¢ Konsultantu atbalsts:

piek|astiet palidzibai vai noradijumiem par optimalu konkrétu Microsoft
tehnologiju elementu iestatisanu vai lietosanu.

Masu konsultantu atbalsts nodrosina padomus, noradijumus un informaciju par
labako praksi Microsoft tehnologiju komponentu izmantosana, palidzot jums
izvairities no bieZi sastopamam konfiguracijas klddam un uzlabot jasu
komponentu un pakalpojumu veiktspéju. Ir svarigi atzimét, ka masu konsultaciju
pakalpojumi neaptver arhitekttras projektésanu, risinajumu izstradi un Tpasus
pielagojumus. Sis pakalpojums tiek sniegts ar e-pasta, térzé$anas vai talruna
starpniecibu, izmantojot noradijumus ietverosus, uz zinasanam balstitus rakstus
un péc iespéjas pieliekot sapratigas pales.

e Problemu risinasanas atbalsts:

problému risinasanas atbalsta pakalpojumi ir izstradati, lai palidzétu jums noveérst
konkrétas problémas, kladu zinojumus vai salabot Microsoft produktu funkcijas,
kas nedarbojas ka paredzéts.

Lai piek|atu Siem pakalpojumiem, jums jaizveido incidenta pieprasijums. Incidentu varat
pieteikt pa talruni vai iesniedzot pieprasijumu timekli. Nemiet véra, ka
pakalpojumu un produktu atbalsta pieprasijumi, kuri nav ietverti attiecigaja
tieSsaistes pakalpojumu atbalsta portala, tiek parvalditi Microsoft pakalpojumu
tieSsaistes portala un uz tiem attiecas A pielikuma noraditas kritiskuma pakapes.

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

Musu konsultantu atbalsts nodrosSina padomus, noradijumus un informaciju par
labako praksi Microsoft tehnologiju komponentu izmantosana, palidzot jums
izvairities no biezi sastopamam konfiguracijas kjudam un uzlabot jusu
komponentu un pakalpojumu veiktspéju. Ir svarigi atzimét, ka masu konsultaciju
pakalpojumi neaptver arhitektaras projektésanu, risindjumu izstradi un Tpasus
pielagojumus. Sis pakalpojums tiek sniegts ar e-pasta, térzésanas vai talruna
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Talitgjo pakalpojumu veidi

starpniecibu, izmantojot noradijumus ietverosus, uz zinasanam balstitus rakstus
un péc iespéjas pieliekot sapratigas pules.

Péc jusu pieprasijuma meés varam sadarboties ar treSo personu tehnologijas
nodrosinatajiem, lai atrisinatu sarezgitas vairaku razotaju produktu savietojamibas
problémas. Tomeér par atbalsta sniegsanu tresas personas produktam atbild Si
tresa persona.

Termins “Atbilde uz pirmo zinojumu” tiek definéts ka sakotnéja neautomatizéta
sazina pa talruni vai e-pastu. Kritiskuma definicijas un Microsoft novértétie
sakotnéjie reakcijas laiki ir detalizéti izklastiti talakajas incidentu atbilzu tabulas.

* Lai iegltu papildu informaciju, skatiet talitéja atbalsta incidentu kritiskuma
pakapju tabulu A pielikuma.

e Taltéja atbalsta parvaldiba:

masu tdlitéja atbalsta parvaldiba nodrosina atbalsta incidentu parraudzibu, lai
laikus rastu risinajumu un nodrosSinatu augstas kvalitates atbalsta sniegSanu.
Panakumu parvaldibas pakalpojumi tiks izmantoti visu atbalsta pieprasijumu
talteja atbalsta parvaldibai.

Lai iegUtu papildu informaciju par kritiskuma pakapém, skatiet ieprieks noraditas
incidentu atbilzu tabulas. Incidentiem ar B un C kritiskuma pakapi pakalpojums ir
pieejams péc klienta pieprasijuma ta Microsoft specialista darba laika, kurs péc v
pieprasijuma var sniegt ari aktualo informaciju par eskalaciju. 1. kritiskuma
pakapes un A kritiskuma pakapes incidentiem automatiski tiek uzsakts un izpildits
paplasinats eskalacijas process. Tad pieskirtais Microsoft specialists ir atbildigs par
pastavigu tehnisko virzibu, sniedzot jums aktualo informaciju par statusu un
ricibas planu.

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

e Pamatcélonu analize:

Ja tas tiek Tpasi pieprasits pirms incidenta slégsanas, més veiksim strukturétu
atseviska incidenta vai saistitu problému sérijas potencialo célonu analizi. Jas
atbildésiet par sadarbibu ar Microsoft komandu, lai nodrosinatu materialus,
pieméram, zurnalfailus, tiklu trasésanas vai citus diagnostiskus izvadus. Nemiet
véra, ka pamatcélonu analize ir pieejama tikai noteiktam Microsoft tehnologijam,
un par to var tikt piemérota papildu maksa.

e Taltéja atbalsta parvaldibas papildu dati:

jas varat iegadaties papildu stundas, lai sanemtu talitéja atbalsta parvaldibu. +
Mdsu specialisti stradas attalinati un sniegs pakalpojumus tas laika zonas darba
laika, par kuru panakta rakstiska vieno$anas. Sis pakalpojums tiek sniegts anglu
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valoda un, ja iespgjams, tas var tikt sniegts jusu izmantotaja valoda. Nemiet véra,
ka Sis pakalpojums ir atkarigs no Microsoft specialistu piegjamibas.

v’ — ieklauts ka dala no bazes pakotnes.
+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

Panakumu parvaldibas pakalpojumi

10. tabula. Panakumu parvaldibas pakalpojumi

Panakumu parvaldibas pakalpojumi

e Panakumu parvaldibas pakalpojumi: Sie pakalpojumi ir ieklauti jasu liguma, ja
vien Saja dokumenta vai jasu darbu pasttijuma nav noradits citadi. Panakumu
parvaldibas pakalpojumus nodrosina digitali vai klientu panakumu kontu
parvaldnieki. Sie specialisti var darboties attalinati vai uz vietas pie jums.

* Lai iegltu papildu informaciju par panakumu parvaldibas pakalpojumiem un
to rezultatiem, skatiet B pielikumu.

v’ —ieklauts ka dala no bazes pakotnes.
+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.

2.4. Kritiski svarigie pakalpojumi

Papildus pakalpojumiem, kas tiek sniegti ka daja no bazes pakotnes vai ka papildu pakalpojumi, var
iegadaties talak noraditos kritiski svarigos pakalpojumus. Kritiski svarigie pakalpojumi ir pieejami par
papildu maksu un ir definéti darbu pasttijuma minétaja pielikuma, ja tas ir noradits talak.

11. tabula. Kritiski svarigie pakalpojumi

Pakalpojums

e Kritiski svarigie pakalpojumi Azure platformai un kritiski svarigie pakalpojumi
Azure platformai Plus (ieprieks — “tiesa piekluve Azure tehniskajam atbalstam”
(AED)):

parskats un aptverta joma

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure platformai (turpmak — “MCSAP”) un kritiski svarigie
pakalpojumi Azure platformai Plus (turpmak — “"MCSAP Plus”) nodrosina paplasinatu
atbalstu klienta Microsoft Azure razoSanas videi, kas ietver prioritaru tieSo piekJuvi
Azure pakalpojumu tehnisko specialistu komandai.

MCSAP un MCSAP Plus mérkis ir paatrinat klientam piesaistito Azure pakalpojumu
vértibu, izmantojot MCSAP komandas spécigo tehnisko prasmju kopumu, padzilinatas
zinasanas par klientu un spéju iesaistit Azure inzeniertehnisko organizaciju. Tas sniedz
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Pakalpojums

MCSAP un MCSAP Plus iespéju aizstavét klienta inzeniertehniskas intereses un
nodrosinat pielagotu pieredzi, lai labak apmierinatu klienta tehniskas komercialas
vajadzibas.

Sis paplasinatais pakalpojums bus pieejams tikai visiem klienta likumigi licencétajiem,
komerciali izlaistajiem un visparéji pieejamajiem Microsoft Azure produktiem un
makonpakalpojumu abonementiem, ka noradits darbu pasatijuma A pielikuma, un ko
iegadajies klients vai ar klientu saistitais uznémums: i) saskana ar licencésanas
noteikumiem un noligumiem, k& noradits A pielikuma; ii) 81 darbu pasatijuma termina.
Sadi produkti un abonementi neietver tos, kurus ir iegadajusies puse, kas atbalsta
sakuma datuma nav ar klientu saistits uznémums; turpmak — “Registrétie abonementi”.

Microsoft vienotas paplasinato atbalsta pakalpojumu maksas pamata ir vairaklimenu
tarifu struktdra un kopsumma, kuru klients ik gadu samaksa par atbilstigi licencétajiem,
komercialai lietoSanai izlaistajiem un visparigi pieejamajiem Microsoft Azure
produktiem un Azure makonpakalpojumu abonementiem, kas noraditi $1 darbu
pasatijuma A pielikuma (turpmak kopa —"aprékinatie térini par produktiem”), lai
aprékinatu klienta maksu par Microsoft vienotajiem kritiski svarigajiem pakalpojumiem
Azure platformai atbalsta termina, ka aprakstits klienta darbu pasatijjuma.

Ja klienta aprékinatie térini par produktiem liguma izpildes laika ir vienadi ar vai parsniedz
60 000 000 USD (seSdesmit miljonus dolaru) vai klients izvélas maksat paplasinatas
funkcijas minimalo cenu, ka noradits darbu pasutijuma, klientam visa liguma darbibas
laika ir tiestbas uz visam sadalas “Visiem MCSAP un MCSAP Plus klientiem nodrosinatas
funkcijas” un “MCSAP Plus funkcijas” noraditajam funkcijam; turpmak — “"MCSAP Plus
klienti”. Visiem paréjiem klientiem ir tiesibas tikai uz sadala "Visiem MCSAP un MCSAP
Plus klientiem nodrosinatas funkcijas” noraditajam funkcijam.

leklauSana un ietvertie produkti

MCSAP sadarbosies ar klientu un ta klientu panakumu kontu parvaldnieku (CSAM)
pirmas 60 (seSdesmit) darbu pasatijuma dienas, lai ieklautu klienta registrétos
abonementus. Sakotnéja klienta pienemsanas dokumentacija klientam ir pilniba
jaaizpilda sadarbiba ar vinam pieskirto CSAM cetrpadsmit dienu laika no liguma
izpildes briza, lai iekJausana un informacijas ieguve tiktu sakta laikus un klients sanemtu
talitéjas MCSAP iespéjas “Atra specialistu atbilde” un “Paplasinata incidentu parvaldiba”,
kas aprakstitas talak.

Aktivitates pirmajas seSdesmit dienas citadi aprobezojas ar ieklausanu un informacijas
ieguvi, lai veidotu zinasanas par klienta uznémeéjdarbibas un tehniskajam vajadzibam.
Lai MCSAP komanda veidotu zinasanas par klienta mérkiem, uznémeéjdarbibu,
projektiem un vidi, klientam péc pieprasijuma ir jaiesniedz dokumentacija un japiedalas
ieklausanas pasakumos pirmajas 60 (seSdesmit) lguma darbibas dienas.

Si paplasinata atbalsta pakalpojuma apjoma neieklautas tehnologijas ietver, bet ne tikai,
US Gov Clouds, Azure China Cloud ("Mooncake”), Azure Media Services, Azure Stack,
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Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test Base for
M365 vai Microsoft Mesh.

Visiem MCSAP un MCSAP Plus klientiem nodrosinatas funkcijas:

paatrinata incidentu atrisinasana: So iesp&ju mérkis ir paatrinat atrisinasanu un
uzlabot klientu pieredzi Azure incidentu gadijuma. MCSAP atvieglo un cinas par
steidzamu klientu vajadzibu risinasanu ar produktu inZenierijas palidzibu, lai ka
prioritati noteiktu remontdarbus un paatrinatu pielagosanu.

Atra specialistu atbilde. S iespé&ja nodrosina paatrinatu, paplasinatu talitéju atbalstu
klienta Microsoft Azure komponentiem, atri novirzot kritiskus incidentus MCSAP
atbalsta specialistiem ar kompetenci makonpakalpojumu jautdjumos un orientaciju uz
atraku seku mazinasanu, kas uz tiem atri reagés un noteiks tos ka prioritati. Sie
specialisti novértés un noteiks, vai ir nepiecieSami papildu tehniskie specialisti, lai
atrisinatu incidentu, kas ietekmé klienta registrétos abonementus, un péc
nepiecieSamibas atri novirzis incidentu MCSAP tehniskajiem specialistiem, lai iesaistitu
papildu atbilstosas pakalpojumu tehnisko specialistu komandas produktu grupas
ietvaros un sanemtu talitéju palidzibu saistiba ar incidentu. Klientu B un C kritiskuma
pakapes incidenti ari tiek novirziti MCSAP atbalsta specialistiem, lai tos atrak atrisinatu
Azure specialisti. Lai sanemtu Sos pakalpojumus, klientam ir jaiesniedz problému
risinasanas atbalsta (PRS) incidents, izmantojot attiecigo makonpakalpojumu portalu,
pa talruni vai térzésana. Kritiskuma pakapju definicijas un atbildes laiku ar klienta Azure
komponentiem saistito problému risinasanas atbalstam skatiet tabula A pielikuma. Sis
laiks aizstaj paredzamo bazes pakotnes atbalsta atbildes laiku.

Paplasinata krizu parvaldiba. Paplasinatas incidentu parvaldibas pakalpojums ir
pieejams bez brivdienam visiem 1. kritiskuma pakapes un A kritiskuma pakapes MCSAP
problému risinasanas atbalsta pieprasijumiem. Sie specialisti tiek pieskirti papildus
tehnisko risindjumu specialistiem, un vini ir atbildigi par visu MCSAP klientu kritisko
situaciju atbalsta incidentu parraudzibu, lai veicinatu savlaicigu atrisinasanu un
kvalitativu atbalsta nodrosinasanu. Paplasinatas incidentu parvaldibas komandas
specialisti nodrosina pastavigu virzibu, sniedzot klientam regularus statusa un
eskalacijas jauninajumus un ricibas planu.

InZenierijas vadita krizes parvaldiba. Kad MCSAP atbalsta specialisti novirza incidentu
MCSAP tehnisko specialistu komandam, Sie specialisti ir pieejami visu diennakti, lai
atrak mazinatu sekas. MCSAP sadarbojas ar Azure pakalpojumu komandam, lai
nodrosSinatu atraku attiecigas jomas specialistu iesaisti, ka ari ar paplasinatas incidentu
parvaldibas specialistiem, lai nodrosinatu klientam aktualu krizes komunikaciju un
parvaldibu. MCSAP atbalsta specialisti var novirzit incidentus MCSAP, kas ietilpst
MCSAP liguma apjoma.

Azure inZenierijas padomdevéjs. MCSAP sadarbosies ar klienta makona darba grupu, lai
gUtu pozitivus rezultatus projektos, uz kuriem attiecas Registrétie abonementi,
pamatojoties uz izpratni par to ietekmi uz Azure, lai aizvaktu skérsjus klientiem un
nodrosinatu atraku seku mazinasanu.
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Organizéta problému parvaldiba. MCSAP sadarbosies ar klientu un Azure pakalpojumu
komandam, lai novérstu kritisku klientu incidentu atkartosanos, izmantojot
meérktiecigus remontdarbus, kas uzlabo klienta infrastruktdras noturibu un Azure
platformas stabilitati ar mérki nodrosinat slégtas cikla pieredzi. MCSAP paplasina
ieprieks aprakstito pamatcélonu analizes (RCA) pakalpojumu. Ja tas tiek skaidri
pieprasits 7 (septinu) kalendaro dienu laika péc incidenta slégsanas, MCSAP veic
strukturétu viena incidenta iesp&jamo célonu vai saistito problému virknes analizi, kas
attiecas tikai uz klienta produktiem un makona abonementiem un neietekme citus
klientus. Klients bus atbildigs par sadarbibu ar Microsoft komandu, lai nodrosSinatu
materialus, pieméram, zurnalfailus, tiklu traséSanas vai citus diagnostiskus izvadus. RCA
ir pieejami tikai péc klienta saskanota MCSAP inzZeniera pieprasijuma, lai novérstu

1. kritiskuma pakapes un A kritiskuma pakapes incidentus, kas ietekmé razosanu. RCA
tiks sniegti 10 (desmit) darba dienu laika péc pieprasijuma vai incidentu seku
mazinasanas atkariba no t3a, kas notiek vélak.

Biznesa rezultatu paatrinasana: Sis darbibas veicina klientu biznesa mérkus visa Azure
ekosistéma, lai palidzétu paatrinat klienta vértibas realizaciju ar mérki uzlabot
ieguldijumu atdevi (ROI).

Proaktivo pakalpojumu uzlaboSanas planu piegade. MCSAP sadarbosies ar klientu, lai
risinatu pasreizéjas klienta problémas, analizéjot radusas tendences, sadarbiba ar Azure
pakalpojumu komandam. St analize var koncentréties uz dazadam jomam, tostarp
klienta risinajuma noturibu, drosibu, veiktspéju vai izmaksu optimizaciju, un ta var bat
par pamatu ieteikumiem, kas klientam jaievies. Tas var ietvert ari tadas darbibas ka
apmacibas ricibai incidenta gadijumos, riskantas infrastrukttras mazinasana un
pirmsrazosanas testésanas atbalsts, ja tas atbilst analizes fokusam. Divpadsmit ménesu
perioda var but nepiecieSami divi (2) Pakalpojumu uzlabosanas plani (SIP).

Atbalsts klienta kritiski svarigajiem Azure apguves projektiem. MCSAP sadarbosies ar
citam Microsoft klientiem pielagotam lomam un Azure tehnisko specialistu komandam,
lai paatrinatu vértibas realizaciju visiem registrétajiem abonementiem un nodrosinatu
klienta kritiski svarigo Azure apguves projektu palaisSanu atbilstosi planotajam, stradajot
pie ta, lai péc iespéjas atrak piesaistitu atbilstosas jomas Azure specialistus un, ja
iesp&jams, novérstu inzeniertehniskos $kérsJus un atrak mazinatu novirzito incidentu
sekas.

Praktisku ieskatu veicinasana un klientu zinadSanu un kompetences padzilinasana, ko
sniedz Azure pakalpojumu nodroSinasanas komandas. Saistiba ar visiem registrétajiem
abonementiem MCSAP izglitos Azure atbalsta sniegSanas un produktu komandas par
klienta uznémeéjdarbibas un tehniskajam vajadzibam, lai nodrosinatu pielagotu pieredzi
ar mérki izpildit klienta uznéméjdarbibas prasibas, veicinat atraku incidentu seku
mazinasanu un uzlabot klienta visparéjo Azure atbalsta pieredzi.
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Klientu konsultativais ieguldijums. Microsoft nodrosina iespéjas, izmantojot vairakus
sazinas kanalus, kurus klienta organizacija var izmantot, lai iesniegtu informaciju par
Azure funkciju un pakalpojumu attistibu. Sanemta informacija tiek nepastarpinati
sniegta Microsoft pakalpojumu inzeniertehniskajai vadibai. Azure klientu pieredzes
(CXP) grupa koordiné informacijas sniegsanas iespéjas. Péc MCSAP pakalpojuma
aktivizéSanas CXP komanda izveidos dialogu ar klienta organizaciju, izmantojot
pieskirto klienta panakumu konta parvaldnieku, lai izveidotu sazinas kanalus.

MCSAP Plus funkcijas: Sis funkcijas attiecas tikai uz MCSAP Plus klientiem, ka noradits
ieprieks. Tikai tie klienti, kas atbilst Sai definicijai un ir attiecigi noraditi klienta darbu
pasatijuma, ir tiesigi sanemt Sis funkcijas.

Platformas uzraudziba: MCSAP Plus izmanto zinasanas par klienta Azure nospiedumu
un iek$ejo telemetriju no 30 Azure pakalpojumiem, lai konfigurétu uzraudzibas lidzeklus
ar Tpasiem sliekSniem, kas saistiti ar kapacitati, veiktspéju (pieméram, latentumu),
savienojamibu (pieméram, autorizacijas klidam) vai pieejamibu. Dazi Azure
pakalpojumi var netikt ieklauti; klients ieklausanas laika var pieprasit segto pakalpojumu
sarakstu no sava klientu panakumu konta parvaldnieka (CSAM) vai MCSAP Plus
komandas. MCSAP Plus aptvers idz 7 (septiniem) savstarpéji saskanotiem “Uzraudzibas
scenarijiem”, kas ir definéti ka Azure resursu kopums, kas virza konkrétu darbibu.
Uzraudzibas Iidzek]|i un iestatitie sliekSni ir Microsoft Azure konfidencialas telemetrijas
lidzekli, un tie netiks kopigoti vai atklati klientam. Sie scenariji tiks definati MCSAP
seSdesmit dienu ieviesanas perioda laika. Klientam ir pilniba japiedalas definésanas
procesa un janodrosina visi pieprasitie materiali pirmo 30 dienu laika péc liguma izpildes.
Uzraudzibas lidzek|i bus gatavi testésanai 30 dienu laika no iek|lausanas perioda beigam.
Kad uzraudzibas lidzek|u testésana ir pabeigta un Microsoft norada klientam, ka
uzraudzibas lidzek|i darbojas reallaika, MCSAP Plus sniedz diennakts nodrosinajumu, lai
readétu un Skirotu jebkurus aktivizétos uzraudzibas lidzek|us, pamatojoties uz Microsoft
iestatito slieksni, izmantojot ieklauto “InZenierijas vaditas krizes parvaldibas” lidzekli, kas
minéts ieprieks. Ja klients nav izveidojis atbalsta gadijumu konstatétajai problémai,
MCSAP Plus komanda ltdz klientu izveidot atbalsta gadijumu, lai atvieglotu seku
magzinasanas pasakumus.

Platformas darbibas partraukumu apstrade: Azure pazinota darbibas partraukuma laika,
kas definéts ka partraukums, kas ietekmé vairakus klientus un tiek pazinots ka
partraukums Azure portala, MSAP Plus nodroSina pielagotu sazinu ar ieprieks
noraditam klienta kontaktpersonam, tiklidz tas bis pieejamas, lai tas batu informétas
par situaciju, un sniegs informaciju par partraukuma iespéjamo ietekmi uz klientu. Péc
klienta pieprasijuma MCSAP Plus sadarbosies ar klientu, kas veic patstavigus seku
mazinasanas pasakumus, pieméram, vajadzibas gadijuma nodrosinot pareju uz citu
pieejamibas zonu.

Globalais “Know-Me" atbalsts inzeniertehnisko krizu parvaldibai: tiek nodrosSinata
paplasinata globala, klientiem pielagota riciba saistiba ar “Inzeniertehnisko krizu
parvaldibas” funkciju, kas aprakstita iepriek$éja sadala, lai nodrosSinatu pielagotaku un
konsekventaku pieredzi arpus parasta darba laika. So uzlaboto pieredzi var attiecinat ari
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uz citdm funkcijam péc vajadzibas. "Know-me" ir definéts ka zinasanas par klienta
uznéméjdarbibas kontekstu un vidi ar mérki paatrinat incidentu seku mazinasanu un
uzlabot klienta visparéjo Azure atbalsta pieredzi.

PriekSnosacijumi un pienémumi

Papildus Siem priekSnosacijumiem un pienémumiem, kas izklastiti klienta darbu
pasttijuma, Microsoft pakalpojumu sniegsana balstas uz talak minétajiem
priekSnosacijumiem un pienémumiem.

o Microsoft MCSAP un MCSAP Plus pakalpojumu veiktspéja ir atkariga no klienta
sadarbibas, aktivas lidzdalibas un savlaicigas uzticéto pienakumu izpildes.

o Klients uzturés aktivu Microsoft uznémumu atbalsta pakalpojumu planu visa
MCSAP vai MCSAP Plus llguma darbibas laika.

Pakalpojumu funkcijas un sniegSana

o Visas funkcijas ir pieejamas tikai anglu valoda. Nav pieejama pakalpojumu
sniegSana, pamatojoties uz regionaliem ierobezojumiem, pilsonibas prasibam
vai izpildes pielaidém.

o Piegade bus attalinata, ja vien rakstiski netiks panakta cita vienosanas. Ja pastav
abpuséja vienosanas par apmekl&jumiem uz vietas un tie nav ieprieks
apmaksati, Microsoft piestadis rékinu par sapratigdm cela un dzivosanas
izmaksam.

Pakalpojumu ierobezojumi un izpémumi

o Jaincidents nav izoléts tikai klienta organizacija un ietekmé lielaku Azure vides
dalu, pakalpojumu tehniskie specialisti nevarés noteikt pakalpojuma
atjaunosSanu ka prioritati.

o MCSAP un MCSAP Plus joma neattiecas uz lokalajam tehnologijam, lietotaju
iericém, Microsoft klientu programmatdru vai identitates un autentifikacijas
tehnologijam.

Pakalpojumu atbilstiba un apjoms

o Klienta tiesibas sanemt aprakstito MCSAP vai MCSAP Plus pakalpojumu ir
atkarigas no darbu pasutijuma un si pakalpojumu apraksta noteikumu un
nosacijumu ievérosanas.

o MCSAP un MCSAP Plus pakalpojumi ir paredzéti, lai palidzétu klientam
izmantot registrétos abonementus. Microsoft nodrosinas $os pakalpojumus
tikai klienta iekséjiem uznemejdarbibas mérkiem. Microsoft nenodrosinas Sos
pakalpojumus klienta klientiem.

Page 20



Unified Enterprise Support Services Description

Pakalpojums

Més nenodrosinam atbalstu nevienam kodam, kas nav Microsoft kods, vai
kodam, ko ir pielagojis Microsoft, klients vai tresas puses piegadatajs.

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure darba slodzei un kritiski svarigie
pakalpojumi Azure darba slodzei Plus:

nodrosina augstaka limena atbalsta pakalpojumus definétai Microsoft produktu un
tieSsaistes pakalpojumu kopai, kas veido daju no jUsu risinajuma kritiski svarigiem
gadijumiem, ka noteikts jasu darbu pasutijuma. Risinajums kritiski svarigiem
gadijumiem ir lietojumprogramma, process vai komponents, kas ir svarigs jasu
uznémuma darbibai. Sie pakalpojumi nodrosina visaptvero3as atbalsta pakalpojumu
programmas, kas ir pieejamas par papildu maksu un ir definétas darbu pasatijuma
minétaja pielikuma.

Lai sanemtu ar Siem kritiski svarigajiem pakalpojumiem saistitos pakalpojumus, jums
jabat aktivam vienota atbalsta pakalpojumu ligumam. Ja vienota atbalsta
pakalpojumu ligums beidzas vai tiek partraukts, ar Siem kritiski svarigajiem
pakalpojumiem saistito pakalpojumu sniegSana tiek partraukta taja pasa datuma.

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure pasakumiem: ieprieks — “Microsoft Azure
pasakumu parvaldiba (AEM)”

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure pasakumiem (turpmak — “Azure pasakumi”)
nodroSina paplasinatu atbalstu klientiem vinu planoto kritisko komercdarbibas
notikumu laika. Azure pasakumu komanda nodrosina proaktivu un talitéju atbalstu,
lai jasu pasakums noritétu bez problémam.

Pirmsnotikuma darbibu ietvaros Azure pasakumu komanda noveérté jusu risinajumu
un iepazistas ar to, identificé potencialas problémas un riskus, kas ietekmé darblaiku
un stabilitati, ka ari veic noslodzes un noturiguma parskatisanu Azure platforma.
Azure pasakumu komanda izvérté klienta risindjumu pirmsnotikuma noveértéjuma
perioda un rakstveida informé klientu par identificétajiem riskiem. Notikumu
aptverSanas perioda Azure pasakumu komanda bus pieejama visu diennakti, lai
sniegtu atbalstu.

Par ietvertu kritisku komercdarbibas notikumu més uzskatam laika bridi, klienta
paredzétu darbibu, kas izraisa batisku risku vai ietekmi uz klientu. Sadiem
notikumiem nepiecieSama augstaka [imena pakalpojumu pieejamiba un veiktspéja.
Sadu notikumu pieméri ietver eso3a risinajuma paredzami augstu noslodzi, jaunas
funkcijas izvietoSanu esosa Azure risindjuma, jauna risinajuma izvietoSanu Azure un
migrésanu no lokala vai cita makonpakalpojumu sniedzéja uz Azure.

Azure pasakumu komanda atbalsta klientu kritiskos komercdarbibas notikumus, kas
izmanto Microsoft Azure pamatpakalpojumus. Azure risinajums ir definéts ka Azure
abonementu kopums ar konsekventiem konfiguracijas modeliem un tieSu atkaribu

starp pakalpojumiem, kas visi sasniedz vienu komercdarbibas mérki. Katrs notikums
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aptver vienu klienta Azure risindjumu. Azure risinajumi tiks pielagoti pirms notikuma.
Ja klienta kritiskais komercdarbibas notikums ietver vairak neka vienu Azure
risindjumu, iespéjams, bus jaiegadajas papildu notikumi. Kritiski svarigie pakalpojumi
Azure pasakumiem patur tiesibas izvértét to darba slodzu sarezgitibu un daudzumu,
kas veido klienta vidi, nodrosinot pielagotu pieeju atbalstam un novértésanai.

Kritiskiem komercdarbibas notikumiem var bt secigs notikumu aptverSanas periods
lidz 5 (piecam) kalendarajam dienam. Ja paredzamais pieprasijums ir ilgaks par

5 (piecam) secigam kalendarajam dienam, klienti var izvéléties iegadaties tik daudz
kritiski svarigu pakalpojumu Azure pasakumiem, cik nepiecieSams, lai nodrosSinatu
secigumu un aptvertu visu kritiska komercdarbibas notikuma ilgumu.

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure pasakumiem ir atkarigi no specialistu pieejamibas.
Azure pasakumu atbalsts netiks nodrosinats, iznemot kritiskiem komercdarbibas
notikumiem, kas ir ieprieks ieplanoti un rakstveida apstiprinati vismaz 6 kalendaras
nedélas pirms notikuma sakuma, ja vien Microsoft nav sniegusi piekrisanu.
Korporacija Microsoft var péc saviem ieskatiem samazinat pirmsnotikuma
novértéjuma tvérumu, ja ta izvélas pienemt notikumu ar isdku bridindjuma periodu.
Kritiski svarigie pakalpojumi Azure pasakumiem var tikt atcelti, ja Azure pasakumu
pakalpojumu sniegSanas laika klients nespéj nodrosinat pienacigus specialistus vai
atbildes. Lai iegUtu informaciju par pieejamibu, sazinieties ar klientu panakumu kontu
parvaldnieku.

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure pasakumiem ir pieejami tikai tadiem klientiem,
kuru risinajumi ir izvietoti Azure publiskaja makoni. Kritiski svarigie pakalpojumi Azure
pasakumiem nav pieejami klientiem, kuriem ir Azure Government vai suveréna
makona vide. Kritiski svarigo pakalpojumu Azure pasakumiem atbalsts nevar atbilst
specializétam ierobezotas piek|uves prasibam tikai ar noliku nodrosinat pilsonu
alianses atbalsta valsts pilsonus vai taja dzivojosos. Kritiski svarigie pakalpojumi Azure
pasakumiem ir pieejami tikai anglu valoda, un tiem nav pieejami atbalsta pakalpojumi
vietéja valoda.

* Lai iegUtu informaciju, skatiet kritiski svarigo pakalpojumu Azure pasakumiem
incidentu kritiskuma pakapju tabulu A pielikuma.

Kritiski svarigie pakalpojumi drosibai Plus

e  Kritiski svarigie pakalpojumi drosibai Plus (“MCSfS Plus”) ir pakalpojums
Microsoft vienota atbalsta ietvaros ar uzlabotam iesp&jam un norikotam
drosibas specialistu komandam atbalsta un inzeniertehniskaja joma.

o Sis pakalpojums ir pieejams visiem Microsoft vienota atbalsta klientiem un
ir ipasi pielagots organizacijam, kas izmanto Microsoft drosibas risinajumu
portfeli.

e Atbalsta tvérums galvenajos drosibas aspektos ir paplasSinats, ietverot Entra,
Intune, Purview (DLP un MIP) un Microsoft Defender (MDE, MDA, MDI un
MDO), un nakotné tiek planots ietvert daudz vairak drosibas produktu.
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o Sis piedavajums Jauj klientiem novirzit steidzamakas atbalsta komandas
drosibas tehnisko specialistu komandam, kas ir apnémusas nodrosinat
izcilus kritiski svarigos pakalpojumus un paplasinat klientu drosibas
produktu lietojumu.

Sis pakalpojums ir pieejams noraditajam nomniekam vai nomniekiem, tam tiek
piemérota papildu maksa, un tas ir noradits klienta darbu pasttijuma minétaja
pielikuma.

Microsoft kiberdrosibas reagésana uz incidentiem (MSCIR):

nodrosina globalu izmekléSanu un noradijumus, lai palidzétu noveértét kiberuzbrukumu
apjomu, stiprinatu noturigumu un aizsargatu pret potencialajiem kiberuzbrukumiem.
Sie pakalpojumi palidz samazinat mérkétu kiberuzbrukumu risku un labak mazinat
drosibas krizes radito kaitéjumu.

MSCIR ir jaiegadajas ka atsevisks esosa vienota atbalsta llguma papildinajums, jo tas
nav ietverts ka daja no vienotas uznémuma bazes pakotnes.

Incidenta laika Microsoft sadarbosies ar klientu, lai definétu konkréto tvérumu un
parvalditu kiberuzbrukumu. Noteiktos steidzamos apstak|os klients var pieprasit un
pilnvarot Microsoft sakt MSCIR pakalpojumu sniegsanu pirms MSCIR pakalpojuma
iegades (“MSCIR llgums”).

Neskatoties uz pretrunam, ja klients pilnvaro Microsoft sakt darbu pirms MSCIR liguma
noslégsanas, klients piekrit, ka a) tas veiks visas darbibas, kas ir pamatoti
nepiecieSsamas, lai péc iespéjas atrak izpilditu MSCIR ligumu, b) tas uznemas pilnu
atbildibu un piekrit maksat par pakalpojumiem, kas sniegti pirms MSCIR liguma
izpildes, ka to ir izrakstijis Microsoft, un c) Microsoft neuznemas atbildibu par darbibam
vai bezdarbibu, kas saistita ar pilnvaroto darbu, kas veikts pirms parakstisanas, un
klients uznemas visus saistitos riskus. Papildu informacija par MSCIR saistibam
(pieméram, cenas un darba apjoms) vai informacija par proaktivajiem piedavajumiem ir
pieejama, sazinoties ar klientu panakumu konta parvaldnieku (CSAM).

MSCIR ir pieejama par papildu maksu un ir definéta darbu pasatijuma minétaja
pielikuma.
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2.5. Paplasinatie risinajumi

Papildus pakalpojumiem, kas tiek sniegti ka dala no bazes pakotnes vai ka papildu pakalpojumi, var
iegadaties talak noraditos izvéles paplasinatos risindjumus. Paplasinatie risinajumi var bat pieejami par
papildu maksu un ir definéti darbu pasatijuma minétaja pielikuma.

12. tabula. Paplasinato risinajumus tipi

Pakalpojums

¢ Paplasinatais norikotais tehniskais atbalsts (EDE):

musu pielagotais pakalpojums nodrosina padzilinatu un pastavigu tehnisko
sadarbibu klientiem ar sarezgitiem scenarijiem. Sis piedavajums ir izstradats t3, lai
tas atbilstu jasu vajadzibam un rezultatiem, nodrosinot norikotu specialistu, kas
jegust padzilinatas zinasanas par jusu vidi vai risinajumu un atbalsta jtsu
komercdarbibas mérkus, tai skaita bez ierobezojuma darba slodzes optimizaciju,
apgusanu un atbalstamibu. EDE pakalpojumus varat iegadaties ka ieprieks noteiktus
piedavajumus vai ka pielagotu stundu bloku, ko var izmantot noteikta apjoma
proaktivo pakalpojumu sanemsanai.

Ja iegadajaties stundas, EDE pakalpojumu sniegsanai izmantotas stundas péc to
izmantosanas un nodrosinasanas atnem no iegadato stundu kopskaita. leprieks
noteiktie EDE piedavajumi tiek pielagoti jasu videi un palidz sasniegt vélamo
rezultatu. Sie piedavajumi ietver nepieciesamos iepriek$ noteiktos iebGvétos
proaktivos pakalpojumus.

EDE pakalpojumi ir orientéti uz $adam jomam:

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

o dokumenti un ieteikumi par to, ka lietot ar atbalsta pakalpojumiem saistitos
nodevumus (pieméram, parskatus par atbalsta nodrosinajumu, veiktspéjas
parbaudes, seminarus un riska novértésanas programmas).

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

o jasu IT personala tehnisko un darba prasmju paplasinasana.
stratégiju izstrade un ieviesana, lai palidzétu novérst turpmakus incidentus
un uzlabotu to Microsoft tehnologiju sistémas pieejamibu, uz kuram
attiecas ligums.

o palidziba saistiba ar pamatcélonu noteikSanu atkartotiem incidentiem un
ieteikumu sniegSana par turpmaku traucéjumu novérsanu norikotajas
Microsoft tehnologijas.

Specialistu pieskirsana, prioritasu noteiksana un pieskirsana tiek veikta
atbilstosi llgumam, ko puses noslégusas sadarbibas uzsaksanas sapulcé, un
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tiek dokumentéta ka dala no pakalpojumu sniegsanas planosanas
neatkarigi no EDE iegades veida. Vairaku valstu klientiem janorada EDE
atrasanas vieta liguma noslégsanas bridi pirms pakalpojumu sniegsanas
planosanas.

Nemiet véra talak noraditos pakalpojumu priekSnosacijumus un ierobezojumus.

Jums ir nepiecieSams spéka esoss vienota atbalsta pakalpojumu ligums, lai
nodrosinatu atbalstu jasu EDE pakalpojumiem. Ja vienota atbalsta
pakalpojumu ligums beidzas vai tiek partraukts, EDE pakalpojuma
nodrosSinasana tiek partraukta taja pasa datuma.

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

EDE pakalpojumi nodrosina atbalstu konkrétiem Microsoft produktiem un
tehnologijam, ko esat atlasijis un kas ir noraditas jasu darbu pasatijuma.
EDE pakalpojumi tiek sniegti vienai atbalsta atrasanas vietai norikotaja
atbalsta atrasanas vieta, kas noradita jasu darbu pasutijuma.

EDE pakalpojumi tiek sniegti attalinati, ja vien nav ieprieks nav noslégta cita
rakstveida vienoSanas. Ja pastav abpuséja vienoSanas par apmekléjumiem
uz vietas un tie nav ieprieks apmaksati, més jums izrakstisim rékinu par
pamatotiem cela izdevumiem un izmaksam.

e Talitejais uzlabotais norikotais tehniskais atbalsts (REDE):

tdltéjais uzlabotais norikotais tehniskais atbalsts (REDE) ir padzilindta un pastaviga
tehniska sadarbiba, kas vérsta uz talitéja atbalsta incidentu paatrinatu atrisinasanu,
kas ir saskanota ar konkrétiem jasu izvélétiem un jasu darbu pasdtijuma noraditiem
Microsoft produktiem un tieSsaistes pakalpojumiem. REDE pakalpojumus sniedz
norikots specialists, kas ir ieguvis padzilinatas zinasanas par to, ka jus izmantojat
Microsoft produktus un tieSsaistes pakalpojumus sava vidé. REDE pakalpojumu
sniegSanai izmantotas stundas atnem no iegadato stundu kopskaita.

REDE pakalpojumu pamata jomas ietver:

sakotnéja sanaksme, kura tiek apspriestas prioritates un ieteikumi. Sis
sanaksmes rezultati tiks dokumentéti jasu pakalpojumu piegades plana.
daliba 1. kritiskuma pakapes un A kritiskuma pakapes atbalsta incidentu
risinasana.

daliba atbalsta incidentu ar citu kritiskuma pakapi risinasana péc jasu
pieprasijuma.

darbs sadarbiba ar jasu panakumu un pakalpojumu sniegsanas parvaldibas
un talitéja atbalsta parvaldibas specialistiem, ka art citiem Microsoft
specialistiem, kas iesaistiti jasu atbalsta incidentu darbibu veiksana, lai
nodrosSinatu efektivu talitéjo atbalsta incidentu risinasanu un nakotnes
incidentu novérsanas planosanu.
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e Taltéjie pakalpojumi

Musu specialisti iegUst un uztur padzilinatas zinaSanas par to, ka jds izmantojat masu
produktus un tiessaistes pakalpojumus sava vidé. Vini §is zindSanas izmanto ar
atbalsta incidentu risinaSanu saistitajas darbibas.

Mdsu specialisti nodrosina Microsoft tehniska atbalsta specialistiem informaciju par
to, ka jas lietojat musu produktus un tiessaistes pakalpojumus sava vidé. Vini ari
nodrosina padzilinatu kompetenci saistiba ar problému novérsanu un atkladosanu,
lai veicinatu atru atbalsta incidentu atrisindSanu. Gadijumos, kad tas ir pieejams
skartajiem Microsoft produktiem un tieSsaistes pakalpojumiem, masu specialisti veic
pamatcélona analizi par kritiskas komercdarbibas ietekmes incidentiem un sniedz
ieteikumus lidzigu problému risinasanai nakotné. Turklat REDE specialists var péc
nepiecieSamibas piesaistit papildu tehniskos specialistus.

e Proaktivie pakalpojumi

Masu specialisti dokumenté un kopigo ar jums ieteikumus par proaktivo atbalsta
pakalpojumu (piem., atbalstamibas parskatu, veiktspéjas parbauzu, seminaru un riska
noveértésanas programmu) izmantosanu, lai uzlabotu darblaiku un samazinatu
komercdarbibai kritisku funkciju darbibas partraukumu. REDE specialists péc jasu
pieprasijuma var sniegt tadus proaktivos pakalpojumus, par kuriem ir panakta
vienosanas.

e Pakalpojumu prieksnosacijumi un ierobezojumi

Lai sanemtu REDE pakalpojumus, jums ir janoslédz un jauztur vienota atbalsta ligums.
Ja vienota atbalsta pakalpojumu llgums beidzas vai tiek partraukts, REDE
pakalpojuma nodrosinasana tiek partraukta taja pasa datuma. REDE specialists tiek
norikots papildus Microsoft tehniska risinajuma specialistam, kas ir atbildigs par
atbalsta incidentu risinasanu.

REDE pakalpojumi ir pieejami ierastaja darba laika (no plkst. 9.00 lidz 17.30 péc
vietéja laika, iznemot brivdienas un nedélas nogales). Tie tiek sniegti noraditaja(-as)
atrasanas vieta(-as), kur ir iegadati attiecigie pakalpojumi, ka noradits jasu darbu
pasttijuma. REDE pakalpojumi tiek sniegti attalinati, ja vien nav iepriek$ nav noslégta
cita rakstveida vienoSanas. Ja pastav abpuséja vienosanas par apmeklgjumiem uz
vietas un tie nav iepriek$ apmaksati, més jums izrakstisim rékinu par pamatotiem cela
izdevumiem un izmaksam.

Nemiet véra, ka REDE pakalpojumi nemaina to talitéja atbalsta incidentu atbildes
laiku, kas ir piemérojams citu Microsoft atbalsta piedavajumu ietvaros, kurus esat
tiesigs sanemt.

e Jasu pienakumi
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Lai optimizétu jasu REDE pakalpojumus, jums jaizpilda talak noraditie
pienakumi. So pienakumu neizpildes rezultata var tikt aizkavéta pakalpojuma
sniegSana vai traucéta mdsu spéja sniegt pakalpojumus.

o Péc nepiecieSamibas nodrosinat REDE specialistam orientaciju,
apmacibu, dokumentaciju un citu veidu sazinu, lai sekmétu
padzilinatas zinasanas par to, ka jas lietojat masu produktus un
tieSsaistes pakalpojumus sava videé.

o lerosinat atbalsta incidentu pieprasijumus un aktivi piedalities
atbalsta incidentu diagnostika un risinasana.

Pildit savas vides administratora pienakumus.

o Péc pieprasijuma nodrosinat problému novérsanas informaciju

(pieméram, atklado3anas un trasésanas zurnalu failus).

¢ Vienota paplasinata atbilde:

vienota paplasinata atbilde (UER) nodrosina paatrinatu tulitéjo atbalstu klienta Microsoft
produktiem un makonpakalpojumiem, atrak novirzot visus kritisko situaciju incidentus
(crit sits). Microsoft pieskirs specialistus no paplasinatas incidentu parvaldibas
komandas, kas klientam norikota, lai nodrosinatu paplasinatu talitéjo incidentu
parvaldibu. Klienti var iegadaties vienoto paplasinato atbildi papildus noslégtajam
vienotajam uznémuma bazes atbalsta ligumam vai pievienot to jebkura aktiva vienota
uznémuma bazes atbalsta llguma darbibas laika.

Lai sanemtu UER atbalstu klienta Microsoft produktiem un makonpakalpojumiem,
klientam jazino par incidentu pa talruni vai timeklr. Ja klients iesniedz 1. kritiskuma
pakapes vai A kritiskuma pakapes incidentu, klienta problému risinasanas atbalsta
pieprasijumi tiek automatiski novirziti ar paplasinatu atbildes laiku, un incidenta
parvaldibai tiek automatiski pieskirta paplasinatas incidentu parvaldibas komanda.
Informaciju par atbildes laiku, produktu iznémumiem un kritiskuma pakapju definicijas
skatiet vienotas paplasinatas atbildes incidentu kritiskuma pakapju tabula A pielikuma.

Paplasinata incidentu parvaldiba: paplasinatas incidentu parvaldibas pakalpojums ir
pieejams bez brivdienam visiem 1. kritiskuma pakapes un A kritiskuma pakapes
problému risinasanas atbalsta pieprasijumiem. Klientiem tiek pieskirta tada norikotu
specialistu kopa, kuriem ir zina$anas par klienta komercdarbibas mérkiem un vidi. Sie
specialisti tiek pieskirti papildus tehnisko risinajumu specialistiem, un vini ir atbildigi par
visu kritisko situaciju atbalsta incidentu parraudzibu noltka virzit savlaicigu atrisinasanu
un kvalitativu atbalsta nodrosinasanu. Ar klientam norikotas paplasinatas incidentu
parvaldibas komandas specialistiem var sazinaties tiesa veida pa e-pastu jebkura
diennakts laika, un ta nodrosina pastavigu tehnisko virzibu, sniedzot klientam regularus
statusa un eskalacijas jauninajumus un ricibas planu.

Visu 1. kritiskuma pakapes incidentu gadijuma paplasinatas incidentu parvaldibas
komandas dalibnieks sniedz parskatu par incidenta parvaldisanu klientam, klientu
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Pakalpojums

panakumu parvaldniekam un citiem klienta darba grupas dalibniekiem ar mérki
stiprinat klienta komercdarbibu un novérst partraukumus un problémas nakotne.
Sanaksmes laika paplasinatas incidentu parvaldibas komandas dalibnieki sniegs
parskatu par reagésanu uz incidentiem, tai skaitd panakumiem un pilnveidojamam
jomam. Kopa ar klientu panakumu konta parvaldnieku (CSAM) vini stradas pie
korigésanas ieteikumiem, lai proaktivi samazinatu gadijumu skaitu nakotné un
stiprinatu klienta stabilitati un noturigumu.

Pamatcélonu analize (RCA) ir pieejama noteiktam Microsoft tehnologijam, bet par to
var tikt piemérota papildu maksa. RCA nav ieklauta vienotaja paplasinataja atbildé, tacu
incidenta laika klients var to pieprasit saviem CSAM vai paplasinatas incidentu
parvaldibas komandas dalibniekiem. PaplaSinatas incidentu parvaldibas komandas
dalibnieks incidenta laika informés klientu, ja RCA ir pieejama ietekmétajai Microsoft
tehnologijai un vai par RCA veik$anu tiks piemérota papildu maksa. Vin$ sadarbosies ar
klienta CSAM, lai ierosinatu RCA, ja ta ir pieejama un klients to skaidri pieprasa pirms
incidenta slégsanas. Klients atbildés par sadarbibu ar Microsoft komandu, lai
nodrosinatu materialus, pieméram, zurnalfailus, tiklu traséSanas vai citus diagnostiskus
izvadus, kas nepiecieSami RCA veiksanai.

Lai parliecinatos, ka klienta paplasinatas incidentu parvaldibas komandai ir
pamatzinasanas par klienta mérkiem un vidi, klientam péc pieprasijuma ir jaiesniedz
dokumentacija un japiedalas iekJausanas pasakumos pirmajas 60 liguma darbibas
dienas.

Nemiet véra, ka Sie specialisti stradas attalinati. Paplasinatas incidentu parvaldibas
pakalpojums tiek sniegts anglu, kinieSu un japanu valoda. Paplasinatas incidentu

parvaldibas pakalpojuma sniegsana, pamatojoties uz regionaliem ierobezojumiem,
pilsonibas prasibam vai izpildes pielaidém, nav iesp&jama 3 piedavajuma ietvaros.

UER taltéjie pakalpojumi palidz atrisinat problémas klienta Microsoft vidé, un tie
parasti tiek sniegti péc pieprasijuma. Sniegtie talitéjie pakalpojumi tiek péc vajadzibas
ieklauti paslaik atbalstitajiem Microsoft produktiem un tieSsaistes pakalpojumiem, ja
vien klienta darbu pasatijuma nav noradits citadi. Visu veidu talitéjais atbalsts tiek
nodrosinats attalinati.

Papildus péc vajadzibas sniegtajiem talitéjiem pakalpojumiem jusu paplasinatas
incidentu parvaldibas komandas un CSAM talitéja atbalsta parvaldiba un pakalpojumu
sniegSanas parvaldiba ir ieklauts noteikts stundu skaits, kas paredzéts ieklausanas
darbibam, ceturk$na sanaksmém ar paplasinatas incidentu parvaldibas komandas
dalibnieku un 1. kritiskuma pakapes parskatiem péc incidenta. Papildu vai regularakas
sanaksmes ir pieejamas péc pieprasijuma, pamatojoties uz iepriek$éju vienosanos ar
korporaciju Microsoft, ja jas izvélaties iegadaties papildu stundas, kas parsniedz
papildu talitéja atbalsta parvaldiba un pakalpojumu sniegsanas parvaldiba iek|auto
stundu skaitu, ko nodrosina klienta paplasinatas incidentu parvaldibas komanda un
klientu panakumu kontu parvaldnieks.
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Ja klients ir noslédzis vairaku valstu vienoto ligumu, tad UER ir nepiecieSams iegadaties
tikai sanéméjvalsts atrasanas vietai. Ka tllitéjs paplasinatais risindjums visi UER
pakalpojumi var tikt sniegti attalinati tadas vietas, kur atrodas vai neatrodas
resursdators. leklautas panakumu un pakalpojumu sniegsanas parvaldibas stundas
pieskir resursdators un to parvalda resursdatora klientu panakumu konta parvaldnieks.

e Azure atra atbilde:

Azure atra atbilde (ARR) sniedz paatrinatu talitéjo atbalstu klienta Microsoft Azure
komponentiem, novirzot atbalsta incidentus tehniskajiem specialistiem un péc
nepiecieSamibas iesaistot makonpakalpojuma operaciju komandas.

Lai sanemtu atras atbildes pakalpojumus klienta Microsoft Azure komponentiem,
klientam jazino par incidentu piemérota makonpakalpojuma portala. Klienta problému
risindSanas atbalsta pieprasijumi tiks tiesa veida novirziti atras atbildes atbalsta
specialistiem, kuriem ir kompetence makonpakalpojumu jautajumos. Lai ari incidentu
atrisinasanai var bat nepiecieSami standarta produktu atbalsta specialisti, atras atbildes +
komanda uznemas primaro atbildibu par diennakts atbalsta nodrosinasanu incidentu
gadijumos bez brivdienam.

Atbildes laiku ar klienta Azure komponentiem saistito problému risinasanas atbalstam
skatiet tabula A pielikuma. Sis laiks aizstaj paredzamo bazes pakotnes atbalsta atbildes
laiku. Atras atbildes pakalpojums neattiecas uz Azure Media Services, Azure Stack,
Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure sakaru pakalpojumiem, norékinu
un abonésanas parvaldibu, Test Base for M365 vai Microsoft Mesh.

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

e Tiesa piekluve 0365 tehniskajam atbalstam:

nodrosina paplasinatu atbalstu jasu Microsoft Office 365 razoSanas nomnieka vai
nomnieku pamata darba slodzei. Sis pakalpojums ietver prioritaru piekluvi Office 365
tehnisko specialistu komandai. +

Sis pakalpojums ir pieejams noraditajam nomniekam vai nomniekiem, tam tiek
piemérota papildu maksa, un tas ir noradits klienta darbu pasttijuma minétaja
pielikuma.

e Atbalsts izstradatajiem:

atbalsts izstradatajiem sniedz padzilinatu proaktivu atbalstu, pamatojoties uz
zinasanam par makoni un produktu visad programmas izstrades dzives cikla gaita
klienta izstradatajiem, kuri kompilé, izvieto un atbalsta programmas Microsoft
platforma.

+1

Sis pakalpojums sniedz visaptverosu atbalstu, palidzot klientiem paatrinat digitalos
jauninajumus, makona apgutsanu un izstradataju gatavibu. Sniegtie noradijumi palidz
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+ — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties.
+' — papildu pakalpojums, kuru var iegadaties lidz ierobezotajam maksimalajam daudzumam.

2.6. Vairaku valstu atbalsts

Vairaku valstu atbalsta pakalpojumu parskats

Masu vairaku valstu atbalsts nodroSina palidzibu vairakas atbalsta atrasanas vietas, ka noradits jusu
attiecigaja(-os) darbu pasatijuma(-os). Talak ir noradits vairaku valstu atbalsta struktdras sadalijums.

e Resursdators: si ir atbalsta atrasanas vieta, kur jls esat registréjies vienota atbalsta bazes
pakalpojumiem sava darbu pasatijuma.

e Lejupstraume: $i ir atbalsta atrasanas vieta, kas noradita jasu darbu pasttijuma, un ta ir atseviska
no resursdatora atrasanas vietas, kur jus esat tiesigs sanemt Microsoft vienotad uznémumu atbalsta
pakalpojumus, pamatojoties uz Sai atrasanas vietai iegadatajiem pakalpojumiem.

Pakalpojumu iegade

Saja dokumenta ir izklastiti pieejamie vairaku valstu atbalsta pakalpojumi. Konkréti pakalpojumi un to
apjoms, ja piemérojams, tiks noradits saistitaja darbu pasatijuma, pamatojoties uz atbalsta atrasanas vietu.

Seit aprakstitie pakalpojumi var tikt sniegti jasu norikotaja(-as) atbalsta atrasanas vieta(-as) saskana ar
resursdatora darbu pasatijumu un, ja piemérojams, tos pieskir resursdators. St ir dala no jasu liguma ar
Microsoft vienoto uznémumu atbalstu ar talak noraditajam modifikacijam.

o Bazes pakotnes pakalpojumi: ja vien nav noradits citadi, bazes pakotnes pakalpojumi (atziméti

"

ar
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Proaktivie pakalpojumi:

o Jums var tikt nodrosinati proaktivie pakalpojumi, kuru apjoms tiks noradits jasu darbu
pasatijuma un kuri bas pieejami jasu darbu pasutijuma norikotaja(-as) atbalsta atrasanas
vieta(-as).

o Proaktivie pakalpojumi nodoklu iznémumu piemérosanas atrasanas vietas tiks noraditi
attieciga lejupstraumes liguma darbu pasatijuma.

o Atbalsta tehnologiju konsultants (STA): STA pakalpojumi bis pieejami jasu darbu
pasGtijuma norikotaja(-as) atbalsta atrasanas vieta(-as).

Uzturésanas pakalpojumi — pamatcélonu analize: iegadatie pakalpojumi bis piegjami
darbiniekiem norikotaja(-as) atrasanas vieta(-as).

Paplasinatie risinajumi: visi paplasinatie risinajumi ir pieejami iegadei, lai tiktu lietoti
resursdatora vai lejupstraumes atbalsta atrasanas vietas, un tie ir atkarigi no pieejamibas. Var tikt
pieméroti citi ierobezojumi.

Citi iegadatie atbalsta pakalpojumi: tie bus pieejami jisu darbu pasttijuma norikotaja(-as)
atbalsta atrasanas vieta(-as).

Vairaku valstu atbalstam piemérojamie papildu noteikumi un nosacijumi

Papildus $aja dokumenta un jusu darbu pasttijuma izklastitajiem noteikumiem un nosacijumiem masu
pakalpojumi tiek sniegti, pamatojoties uz talak noraditajiem priekSnosacijumiem un pienémumiem.

Attalie proaktivie pakalpojumi: més varam atlaut, ka darbinieki, kas neatrodas jlsu norikotaja(-
as) atbalsta atrasanas vieta(-as), piedalas attalajos proaktivajos pakalpojumos, kuri ir iegadati
resursdatora vai lejupstraumes atbalsta atrasanas vietai un ir noraditi darbu pasatijuma. Microsoft
patur tiesibas atlaut $adu dalibu.

Proaktivo kreditu apmaina: proaktivo kreditu apmainu ir atJauts veikt tikai starp jasu darbu
pasttijuma noraditajam resursdatora un lejupstraumes atbalsta atrasanas vietam, ja nav noradits
citadi. Visu veidu apmaina tiek veikta, pamatojoties uz attiecigajas atbalsta atrasanas vietas
attiecigaja bridi spéka esoSo proaktivo kreditu valttu un tarifiem. Informaciju par spéka esosajiem
tarifiem var sniegt jusu Microsoft parstavis. 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.

Nodoklu saistibas: klients vienmér vienpersoniski atbild par nodok]u saistibam, kuras rodas starp
resursdatora un lejupstraumes atbalsta atrasanas vietu(-am) veiktas iegadato atbalsta
pakalpojumu sadales vai apmainas rezultata.

Pakalpojumu maina vai apmaina: lai istenotu pakalpojumu mainu vai apmainu darbu
pasatijuma termina laika, var bat nepiecieSams noformét rakstisku vienosanos.

Vienota norékinu sistéma un dalitie rékini: Sis funkcijas ir izstradatas, lai nodrosinatu musu
klientiem lielaku elastibu, értibas un darjjumu vadibu. Masu vienota norékinu sistéma uzlabo
rékinu izrakstiSanas un nodoklu piemérosanas procesa efektivitati un precizitati. Masu dalito
rékinu funkcija |auj sadalit darjjumus vairakos rékinos, pamatojoties uz dazadiem kritérijiem,
pieméram, produkta veidu, sniegsanas datumu vai klienta atrasanas vietu.

2.7. Papildu noteikumi un nosacijumi

Vienota atbalsta pakalpojumu priekSnosacijumi un pienémumi

Vienota atbalsta pakalpojumi tiek sniegti, nemot véra talak noraditos priekSnosacijumus un pienémumus.
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Bazes pakotnes talitéjie pakalpojumi: Sie pakalpojumi tiek sniegti attalinati jasu norikoto
kontaktpersonu atrasanas vieta(-as). Visi citi pakalpojumi tiek sniegti attalinati jasu atrasanas
vieta(-as), kas norikota(-as) vai noradita(-as) jasu darbu pasttijuma, ja vien rakstveida nav noradits
citadi.

Pakalpojumu valoda: bazes pakotnes 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.

Atbalstitie produkti: més nodrosinam atbalstu jasu iegadatas komerciali izlaistas, visparéji
pieejamas Microsoft programmataras un tiessaistes pakalpojumu produktu visam versijam. To
pamata ir licencé$ana un ligumi un/vai rékinu sagatavosanas konta ID darbu pasutijuma

A pielikuma, kuri ir minéti produktu noteikumos, ko Microsoft laiku pa laikam publice.
Izméginajuma, pirmsizlaides un beta versijas produkti: atbalsta pakalpojumi laiku pa laikam
var ietvert prieksskatijumu, beta versiju vai citus izméginajuma pakalpojumu piedavajumus, kurus
Microsoft piedava papildu novértésanai (katrs atseviski — “izméginajums”). JUs varat izvéléties, vai
piedalities izméginajumos, un tie jums tiek nodrosinati saskana ar profesionalo pakalpojumu
noteikumiem, kas ir dala no Microsoft produktu noteikumiem un jau ir ietverti jasu llguma, un
saskana ar jebkadiem papildu noteikumiem, kas piemérojami izméginajumiem. Ne visi
izmeéginajumi ir pieejami visas atraSanas vietas.

Pakalpojumu izmantosana: visi pakalpojumi, tai skaita visi papildu pakalpojumi, kas iegadati
atbalsta darbu pasatijuma termina laika, tiek anuléti, ja tos neizmanto piemérojama darbu
pasutijuma termina.

Pakalpojumu planosana: pakalpojumu planosana ir atkariga no specialistu pieejamibas, un
seminari var tikt atcelti, ja nav sasniegts minimalais registréto dalibnieku skaits.

Attala piekluve: més varam piek]at jasu sistémai, izmantojot attalu savienojumu, lai péc jasu
pieprasijuma analizétu problémas. Masu personals piek|Us tikai tam sistémam, kuram jas busiet
atlavis piekjuvi. Lai izmantotu palidzibu ar attalu savienojumu, jums ir jasniedz mums atbilstosa
piekluve un nepiecieSamais aprikojums.

Klientu dati: noteiktiem pakalpojumiem var bt nepiecieSams uzglabat, apstradat jasu klientu
datus un piek|at tiem. Kad més to daram, més lietojam Microsoft apstiprinatas tehnologijas, kuras
atbilst masu datu aizsardzibas politikdm un proceddram. Ja pieprasat, lai més izmantotu
tehnologijas, ko nav apstiprinajusi korporacija Microsoft, jis saprotat un piekritat, ka tikai jas esat
atbildigs(-a) par savu klientu datu integritati un drosibu un ka korporacija Microsoft neuznemas
nekadu atbildibu saistiba ar tadas tehnologijas izmantosanu, kuru korporacija Microsoft nav
apstiprinajusi.

AtcelSanas politika: ja pieprasat ieprieks ieplanota pakalpojuma atcelSanu, ta javeic vismaz

14 dienas ieprieks, lai attieciga gadijuma sanemtu pilnu atmaksu. Par atcelSanu, kas veikta 6 lidz
13 dienas ieprieks, tiks aprékinati 50% no pakalpojuma maksas. Par jebkuru atcelSanu, kas veikta
5 dienas ieprieks vai mazak, tiks aprékinata pilna maksa (100%) par pakalpojumu.

Papildu pakalpojumi: kad iegadajaties papildu pakalpojumus, mums var bat nepiecieSams
ieklaut panakumu un pakalpojumu sniegsanas parvaldibu, lai uzlabotu sniegsanu. Visi papildu
pakalpojumi var nebat pieejami jasu valstl. Ladzu, sazinieties ar savu pakalpojumu sniegSanas
specialistu, lai sanemtu plasaku informaciju.

Pakalpojumu apmaina: ja esat pasutijis viena veida pakalpojumu, tacu vélaties to aizstat ar citu,
jas varat attieciga gadijuma attiecinat ekvivalentu vértibu uz alternativu pakalpojumu, ja tas ir
pieejams un ja ir panakta attieciga vienosanas ar jasu pakalpojumu sniegSanas specialistu.
Piekluve kodam: jus piekritat, ka vienigais korporacijai Microsoft nepiederosais kods, kuram jus
mums sniedzat piekluvi, pieder jums. Sie pakalpojumi var ietvert pakalpojumu piegades, padomus
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un noradijumus saistiba ar kodu, kas pieder jums vai Microsoft, vai tieSu citu atbalsta pakalpojumu
sniegSanu.

o Talitejie pakalpojumi: sniedzot talitéjos pakalpojumus, Microsoft nesniedz nekada veida kodu,
iznemot koda paraugu. Jis uznemsieties visus riskus, kas saistiti ar jebkura Microsoft nodrosinata
koda ieviesanu atbalsta pakalpojumu sniegsana, un busiet atbildigs par visiem testiem, kontrolém,
kvalitates nodrosinasanu, juridisko, normativo vai standartu atbilstibu, uzturésanu, izvietoSanu un
citu praksi, kas saistita ar Microsoft nodrosinato kodu, pilniba vai da)éji nodrosinot atbalsta
pakalpojumus jasu Microsoft vidé vai jebkada cita izvietojuma.

e Platformas prasibas: iegadatajiem pakalpojumiem var bt platformas minimalas prasibas.

¢ Pakalpojumu piegade: jisu klientiem nevar piegadat pakalpojumus. Ja pastav abpuséja
vienosanas par apmekléjumiem uz vietas un tie ir ieprieks apmaksati, més piestadisim rékinu par
sapratigam cela un dzivosanas izmaksam.

e GitHub atbalsta pakalpojumi: tos sniedz uznémums "GitHub, Inc.”, kas ir korporacijai Microsoft
pilniba piedeross meitasuznémums. Neievérojot nekaddus nosacijumus, kas ir pretruna ar jlsu
darbu pasatijumu, jasu veiktai GitHub atbalsta pakalpojumu iegadei ir piemérojams GitHub
pazinojums par konfidencialitati, GitHub datu aizsardzibas pielikums un drosibas pielikums..

e Sazina ar lietotajiem: jUs piekritat, ka més varam nosatit jasu lietotdju informaciju uz derigu un
aktivu uznémuma e-pasta adresi saistiba ar produktiem un funkcijam materialos, kas identificéti
ka droSibas atjauninajumi, bileteni, emuari, drosibas instruktazas, sazina par pakalpojumiem un
lidziga dokumentacija. JUsu lietotajiem ir jabat atbilstoSam mehanismam, lai atteiktos no Sadas
sazinas.

e Papildu priekSnosacijumi un pienémumi: tie var bt izklastiti attiecigajos pielikumos.

2.8. Jusu pienakumi
Jasu pienakumi:

papildus attiecigajos pielikumos izklastitajam jums ir talak noraditie pienakumi. Tos neizpildot, ir
iesp&jama aizkavéta pakalpojumu sniegsana.

« Atbalsta pakalpojumu administrators: jis norikosiet konkrétu atbalsta pakalpojumu administratoru,
kurs$ vadis jasu komandu un parvaldis visas jasu atbalsta darbibas, tai skaita iekséjos procesus, lai
iesniegtu mums atbalsta incidentu pieprasijumus.

« Vairaku valstu atbalsta pakalpojumi: ja iegadasieties vairaku valstu atbalsta pakalpojumus, jis
norikosiet konkrétu atbalsta pakalpojumu administratoru jasu resursdatora atbalsta atrasanas vietai. St
persona vadis jusu vietéjo komandu un parvaldis visas vietéja atbalsta darbibas, lai skaita iekséjos
procesus, lai iesniegtu mums atbalsta incidentu pieprasijumus. lespéjams, jums ari vajadzés norikot
konkrétu atbalsta pakalpojumu administratoru citas atbalsta atrasanas vietas.

- Taliteja atbalsta kontaktpersonas: jis varat péc nepiecieSamibas norikot konkrétas talitéja atbalsta
kontaktpersonas, kuras izveidos atbalsta pieprasijumus Microsoft atbalsta timek|a vietné vai pa talruni.
Jasu makont izvietoto pakalpojumu makona administratori ari var iesniegt makona atbalsta
pieprasijumus, izmantojot attiecigos atbalsta portalus.

- Tiessaistes pakalpojumu atbalsta pieprasijumi: makona administratoriem jaiesniedz tiesSsaistes
pakalpojumu atbalsta pieprasijumi, izmantojot attiecigo tieSsaistes pakalpojuma atbalsta portalu.

« Pakalpojuma pieprasijuma iesniegsana: iesniedzot pakalpojuma pieprasijumu, jasu talitéja atbalsta
kontaktpersonam jabat pamata izpratnei par problému un jaspéj to reproducét. Tas palidzés Microsoft
diagnosticét un izvértét problemu. Sim kontaktpersonam jabat arf zina$anam par atbalstitajiem
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Microsoft produktiem un jasu Microsoft vidi, lai palidzétu atrisinat sistémas problémas un palidzétu
Microsoft analizét un risinat pakalpojumu pieprasijumos noraditas problémas.

* Problemu noteikSana un risinasana: iesniedzot pakalpojuma pieprasijumu, jasu reaktiva atbalsta
kontaktpersonam, iesp&jams, vajadzés veikt problému noteikSanu un risinaSanu péc masu
pieprasijuma. Sis darbibas var ietvert timekla trasé$anu, klidas pazinojumu uztveréanu, konfiguracijas
informacijas vaksanu, produkta konfiguracijas mainu, jaunu programmataras versiju vai komponentu
instalésanu vai procesu modificéSanu.

« Pakalpojumu planosana: jis piekritat sadarboties ar mums, lai planotu pakalpojumu izmantosanu,
nemot véra jasu iegadatos pakalpojumus.

« Kontaktpersonu informacijas atjaunosana: jus piekritat mas informét par visam izmainam attieciba
uz konkrétajam kontaktpersonam, kuras ir noraditas jasu darbu pasatijuma.

- Datu parvaldiba: jUs esat atbildigs par datu dubléSanu un pazaudéto vai mainito failu
rekonstruésanu, kas ir javeic katastrofalu kJamju rezultata. Jums arf jaievie$ proceddras, kas ir
nepiecieSamas, lai garantétu jasu programmataras un datu integritati un drosibu.

« Atsauksmes: kad vien iesp&jams, jUs piekritat aizpildit klientu apmierinatibas aptaujas, ko més varam
periodiski nosatit saistiba ar pakalpojumiem.

« Izdevumi: jGs atbildat par visiem savu darbinieku un ligumdarbinieku cela un uzturésanas
izdevumiem.

« Papildu pienakumi: jisu pakalpojumu sniegsanas specialists var lagt jums pildTt citus pienakumus,
kas attiecas uz jusu iegadato pakalpojumu.

« Makonpakalpojumi: izmantojot makonpakalpojumus ka daju no $i atbalsta, jums ir jaiegadajas vai
jabut attieciga tieSsaistes pakalpojuma esosam abonementam vai datu planam.

* Proaktivo pakalpojumu pieprasijumi: jis piekritat iesniegt proaktivo pakalpojumu un paplasinato
risinajumu pieprasijumus kopa ar nepiecieSsamiem vai piemérojamiem datiem ne vélak ka 60 dienas
pirms attieciga darbu pasuatijuma beigu datuma.

« Piekluve: JUs piekritat masu klatienes pakalpojumu sniegsanas komandai péc nepiecieSamibas
nodrosinat piekjuvi atbilstosiem talruna un atrgaitas interneta sakariem, ka ari piekjuvi jasu iekséjam
sistémam un diagnostikas rikiem.

Page 34



Unified Enterprise Support Services Description

A pielikums: kritiskuma pakapju tabulas

Sis pielikums ietver tabulas, kas sniedz uzskatamu informaciju par incidentu kritiskuma pakapéem. Nemiet
véra, ka Sis tabulas ir sniegtas papildus, un to mérkis ir nodrosinat papildu informaéciju par incidentu
kritiskuma pakapém. Tas jaizmanto kopa ar pamattekstu, lai iegQtu visaptverosu izpratni par tému.

Talitejais atbalsts — incidentu kritiskuma pakapes

Informaciju par problému risinasanas atbalstu skatiet kritisko situaciju uzskaitjuma talak redzamaja

tabula.

Kritiskuma pakape un situacija

Mdasu sagaidama riciba

Jasu sagaidama riciba

1. kritiskuma
pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistéma:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risinajums.

NepiecieSama nekavéjosa
uzmaniba

Azure komponenti’ -

atbilde uz pirmo zinojumu
15 mindsu laika vai atrak

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

Pieskirti krizes situaciju
specialisti?

Nepartraukta problémas
risinasana visu diennakti

Atra eskalacija korporacija
Microsoft produktu darba
grupam

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

Piemérotu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartraukti risinat problému?

Atra piekluve un atbilde

lesniegSana pa talruni vai
timekIt

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

Kritisko situaciju parraudziba?

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:

Atbilde uz pirmo zinojumu divu
stundu laika vai atrak

Méginajumi risinat problemu
tikai darba laika

Piemérotu specialistu
pieskirsana atbilstosi
Microsoft ricibai
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Kritiskuma pakape un situacija ~ Musu sagaidama riciba Jasu sagaidama riciba

Vidéjs zudums vai Piekluve un atbilde no izmainu
pakalpojumu degradacija, bet vadibas iestades Cetru darba
darbu pamatoti var turpinat stundu laika

sliktaka liment . T
lesniegSana pa talruni vai
NepiecieSama uzmaniba divu timekl

darba stundu laika*

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
o7 a2
Batiba darbojas ar nelieliem tikai darba laika lesniegSana pa talruni vai
pakalpojumu trauc&jumiem timeklt

vai bez tiem

NepiecieSama uzmaniba Cetru
darba stundu laika*

" Noraditais atbildes laiks jasu Azure komponentiem neattiecas uz Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
sakaru pakalpojumiem, k@ ari norékinu un abonésanas parvaldibu.

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

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

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

Kritiski svarigie pakalpojumi Azure platformai un kritiski svarigie pakalpojumi Azure
platformai Plus - incidentu kritiskuma pakapes

Informaciju par problému risinasanas atbalstu skatiet kritisko situaciju uzskaitijuma talak redzamaja tabula.

Kritiskuma pakape un situacija Musu sagaidama riciba Jasu sagaidama riciba

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska Atbilde uz pirmo zinojumu 15 lesniegSana pa talruni vai

komercdarbibas sistéma: minasu laika vai atrak timekli

Pastav risks komercdarbibai. Pilnigi | Nepartraukts darbs péc 24x7 Jasu vecako izpildvaditaju
zaudéta kritiska principa’ informésana péc masu
lietojumprogramma vai pieprasijuma
risinajums
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Musu sagaidama riciba Jasu sagaidama riciba

Kritiskuma pakape un situacija

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

PiekJuve pieredzé&jusiem
Microsoft specialistiem

Pamatdarbibas procesa zudums,
un darbu pamatoti nav iesp&jams

turpinat Automatiski pieskirts augstaka
NepiecieSsama uzmaniba 15 limena incidentu parvaldnieks?

minasu laika Atra piekJuve un atbilde

Atra eskalacija Microsoft
ieksiené uz makona
pakalpojumu operaciju
komandam

A kritiskuma pakape

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

Kritiskas komercdarbibas sistémas
degradacija:

levérojams pakalpojumu zudums
vai degradacija

" Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai Microsoft varétu turpinat problémas risinasanu, tad Microsoft, iespéjams, bas
nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7
2Paplasinatas incidentu parvaldibas specialisti palidz atri rast problémas risingjumu, veicot rapigu gadijuma izpéti, eskaldaciju,

resursu parvaldisanu un koordinésanu.

Azure pasakumu parvaldiba - incidentu kritiskuma pakapes

Attieciba uz Azure makonpakalpojumu risinajumiem notikuma laika ar notikumu saistitie incidentu
pakalpojumu pieprasijumi jaiesniedz tieSsaisté, izmantojot Microsoft Azure portalu, gadijuma apraksta
ieklaujot AEM.

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
mindsu laika

Atbilde uz pirmo zinojumu
15 minasu laika vai atrak un atra
eskalacija korporacija Microsoft?
Krizes situaciju specialisti pieskirti
30 mindsu laika vai atrak.

Nepartraukts darbs péc 24x7
principa’

Piekluve pieredzé&jusiem
Microsoft specialistiem un atra
eskalacija Microsoft produktu
darba grupas

Jasu vecako izpildvaditaju

informésana péc masu

pieprasijuma

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

Atra piekluve un atbilde
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A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas sistémas
degradacija:

levérojams pakalpojumu zudums
vai degradacija

Tadu atbalsta specialistu

par jasu risinajuma
konfiguraciju. Attieciga
gadijuma $adi specialisti var
sniegt atbalstu un racionalizét
incidenta parvaldibas procesu

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSsamibas

jesaistisana, kuriem ir zinaSanas

T Ja jas sniegt nodrosindt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varétu palidzét atrisinat probléemu, tad Microsoft var bat
nepiecieSams pazeminat kritiskuma pakdpi no 24x7.

2 AEM atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai anglu valoda.

Microsoft sniedz pécnotikuma kopsavilkumu par visam talitéja atbalsta perioda uzsaktajam lietdm un

nodrosina to atrisinasanu.

Kritiski svarigie pakalpojumi drosibai Plus - incidentu kritiskuma pakapes

Kritiski svarigie pakalpojumi

drosibai Kritiskuma pakape un
situacija

1. kritiskuma pakape

Nedarbojas kritiska komercdarbibas
sistéma:

Pastav risks komercdarbibai. Pilnigi
zaudéta kritiska lietojumprogramma
\vai risinajums.

NepiecieSama nekavéjosa uzmaniba

Misu sagaidama riciba

Sakotnéjais atbildes laiks atbilde

15 mindsu laika vai atrak

Klientu pakalpojumu atbalsta (CSS)
tehniskie specialisti ar padzilinatam
zindSanam drosibas joma

Nepartraukta problémas risinasana
visu diennakti’

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas sistémas
degradacija:

levérojams pakalpojumu zudums vai
degradacija

NepiecieSama uzmaniba 15 minasu
laika

lespéja péc nepiecieSamibas
iesaistit drosibas tehniskos
specialistus

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc nepiecieSamibas

Jasu sagaidama riciba

Uasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu pieprasijuma

Piemérotu specialistu pieskirsana, lai
turpinatu nepartraukti risinat
problemu

Atra piek|uve un atbilde
lesniegSana pa talruni vai timekli

Piemérotu specialistu pieskirsana, lai
turpinatu nepartraukti risinat
problému

Atra piek|uve un atbilde

lesniegSana pa talruni vai timekli
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T Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai més varetu turpinat problémas risinasanu, tad mums, iespéjams, biis nepieciesams

pazeminat kritiskuma pakdapi no 24x7 Problému risinasanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai anglu valoda.

Atra atbilde - incidentu kritiskuma pakapes

Informaciju par problému risinasanas atbalstu skatiet kritisko situaciju uzskaitijuma talak redzamaja tabula.

Atras atbildes 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
risindjums

Pamatdarbibas procesa zudums,
un darbu pamatoti nav iespéjams

Atbilde uz pirmo zinojumu 15
mindsu laika vai atrak

Nepartraukts darbs péc 24x7
principa’

Piekluve Microsoft
pieredzéjusiem specialistiem?

Atra eskalacija Microsoft

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

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

Atra piekluve un atbilde

ieksiené uz makona
pakalpojumu operaciju
komandam

turpinat

NepiecieSama uzmaniba 15
minasu laika _ I .

Masu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas sistémas
degradacija:

levérojams pakalpojumu zudums
vai degradacija

" Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai Microsoft varétu turpinat problémas risinasanu, tad Microsoft, iespéjams, bas
nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi no 24x7

2 Atras atbildes problému risinasanas atbalsta pakalpojumi ir pieejami tikai anglu un japanu valoda
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Vienota paplasinata atbilde - incidentu kritiskuma pakapes

Informaciju par problému risinasanas atbalstu skatiet kritisko situaciju uzskaitijuma talak redzamaja

tabula.

Vienotas paplasinatas atbildes
nozimigums un situacija

Masu sagaidama riciba

Jasu sagaidama riciba

1. kritiskuma
pakape

Nedarbojas kritiska
komercdarbibas sistéma:

Pastav risks komercdarbibai.
Pilnigi zaudéta kritiska
lietojumprogramma vai
risingjums.

NepiecieSama nekavéjosa
uzmaniba

Azure komponenti’ -

atbilde uz pirmo zinojumu
15 minasu laika vai atrak

Visi paréjie produkti un
pakalpojumi — atbilde uz
pirmo zinojumu 30 mindsu
laika vai atrak

Automatiski pieskirts augstaka

limena incidentu parvaldnieks?

Nepartraukta problémas
risinasana visu diennakti

Atra eskalacija korporacija
Microsoft produktu darba
grupam

Musu vecako izpildvaditaju
informésana péc
nepiecieSamibas

Jasu vecako izpildvaditaju
informésana péc masu
pieprasijuma

Piemérotu specialistu
pieskirSana, lai turpinatu
nepartraukti risinat problému?

Atra piekluve un atbilde

lesniegSana pa talruni vai
timeklt

A kritiskuma pakape

Kritiskas komercdarbibas

sistémas degradacija:

levérojams pakalpojumu
zudums vai degradacija

NepiecieSama uzmaniba 30
mindsu laika

Atbilde uz pirmo zinojumu 30
mindsu laika vai atrak

Automatiski? pieskirts augstaka
[Tmena incidentu vaditajs

Nepartraukta problémas
risinasana visu diennakti?

Piemeérotu specialistu
pieskirsana, lai turpinatu
nepartraukti risinat problému?

Atra piekluve un atbilde

lesniegsana pa talruni vai
timekli

" Klienta Azure komponentiem nordditais atbildes laiks neattiecas uz US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media

Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh un Universal Print pakalpojumiem.

2Paplasinatas incidentu parvaldibas specialisti palidz atri rast problémas risindjumu, veicot rapigu gadijuma izpéti, eskaldciju, resursu

parvaldiSanu un koordinésanu.

3 Ja nespéjat sniegt atbilstosus resursus vai atbildes, lai Microsoft varétu turpindt problémas risinasanu, tad Microsoft, iespéjams, bus

nepieciesams pazeminat kritiskuma pakapi.
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B pielikums: Panakumu parvaldibas pakalpojumi

Sis pielikums ietver tabulas, kas sniedz uzskatamu informaciju par panakumu parvaldibas pakalpojumu
komponentiem, darbibam un rezultatiem.

Panakumu parvaldibas pakalpojumi

e Panakumu parvaldibas pakalpojumi ir ieklauti jasu llguma, ja vien Saja dokumenta vai jasu

darbu pasatijuma nav noradits citadi.

e Panakumu parvaldibas pakalpojumus nodrosina digitali vai klientu panakumu kontu

parvaldnieki.

o Sie specialisti var darboties attalinati vai uz vietas pie jums, un vini sadarbosies ar jums, lai

veiktu talak noraditas darbibas.

Komponenti Darbibas Darbibas apraksts
Egi:::éjas U;Iabo gn paatrina klien.ta
programmas VIEIktSp?JUV, koncentréjoties uz.
Risinajuma veiktspé&ja: mérkis ir palidzét jums iegat maksimalu parvaldiba vienkarsosanu un darbibas izcilibu.
labumu no jasu Microsoft makona ieguldijumiem, parliecinoties, ka tie ir
laba stavokli, optimizéti un noturigi. Izmantojot masu klientu Identifice kritiskas problémas un
veiktspéjas programmas parvaldibu, més ar jums sadarbojamies, lai Problému reagé uz tam, veido un/vai generé
planotu un ieviestu darbibas un ieteikumus, kas uzlabos jisu Microsoft ~ parvaldiba ieskatus, iesaka attiecigos
makona risindgjlumu operativo veiktspéju. korigéjosos pasakumus.
Més izmantojam muasu problému parvaldibas kompetenci, lai palidzétu
jums identificat un atrisinat atkartotas problémas, kas ietekmé jasu UZ'?bf’ noturigumu jeb sist'émas
makona veiktsp&ju un noturigumu. Més ari palidzam nodroSinat Proaktivais sp&ju izturét klimes un atri
gatavibu arkartas situacijam, veicot regularas darbibas, lai palidzétu noturigums atkopties, samazinot ietekmi uz
jums sagatavoties batiskiem incidentiem un partraukumiem, kas varétu kllentlem un komercdarbibas
traucét jasu komercdarbibu. rezultatiem.
Turklat iesakam ms iesaistit jasu noturiguma un drosibas parskatisana, Proaktiva Uzlabo drosibu un atbilstibu,
lai palidzétu jums identificét un izmantot iespéjas uzlabot jasu droiba ievieSot Microsoft drosibas
komercdarbibai kritisko funkciju noturigumu un drosibu, kas atkarigas risinajumus.
no makona.
Gataviba Nodrosina, ka klienti ir gatavi krizes
arkartas situacijam, un vada Microsoft
situacijam komandu.
Apguve un planosana: més jums palidzam planot un ieviest makona Attiecibu parvaldiba un pastaviga
tehnologijas, kas parvers jasu organizaciju. Més sniedzam panakumu Panakumu e§os_as lfontu plan(?sanas,
programmas parvaldibas pakalpojumus, kas palidz sasniegt jasu programmas plelag_osane_ls _un k"e”tf‘ .
tehnologiju un komercdarbibas mérkus. Més palidzam paatrinat parvaldiba reZlfItatu/_vertﬂ?a_s apstlprlnasanas
Microsoft makona tehnologiju ievieSanu, apguvi un vértibas vadl_ba, ka no[adlts Klientu
apzinadanos. panakumu planos.
Meés ari palidzam uzlabot jasu Microsoft makona ieguldijumu Sniedz maksimalo labumu no
veiktspéju, sniedzot klientu veiktspéjas programmas parvaldibas Tehnologiju

pakalpojumus. Més palidzam noteikt iespéjas samazinat makona un
programmatiras izdevumus, sniedzot tehnologiju optimizésanas
pakalpojumus.

Més jas informéjam par svarigiem produktu, drosibas, pakalpojumu un
funkciju atjauninajumiem, nodrosinot tehnologiju un drosibas

Page 41

optimizésana

Tehnologiju un
drosibas
atjauninajumi

klientu ieguldijumiem, veicot
makona optimizésanu.
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atjauninajumus. Més jums sniedzam noradijumus un palidzam atrisinat
ar novecojusam tehnologijam saistitas problémas, sniedzot dzives cikla
parvaldibas pakalpojumus.

Partneriba vadibas joma: Més sadarbojamies ar jums ka
partneriem, dalam atbildibu un jasu Microsoft ieguldijumu sniegtos
ieguvumus. Més veidojam ciesu saikni starp jasu un masu vaditajiem, lai
més izprastu jasu mérkus un varétu atbalstit jusu panakumu
programmas. Més sniedzam pakalpojumus, kas jums palidz planot un
sasniegt konkrétus rezultatus, izmantojot Microsoft makona
tehnologijas. Més palidzam jums piecelties un bat atrakiem, maksimali
izmantot jasu makona risinajumus un iegat no Microsoft lielaku vértibu.
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Dzives cikla
parvaldibas
pakalpojumi

Klientu attiecibu
parvaldiba

atjauninata, instaléjot jaunakos
atjauninajumus.

Nodrosina, ka klientiem ir
atjauninats dzives cikla parvaldibas
plans.

Lidzsvarotas, veiksmigas attiecibas
starp klientu un Microsoft.



Unified Enterprise Support Services Description

© 2024 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 valstTs.

Seit minétu reali eksistéjosu uznémumu un produktu nosaukumi var bat attiecigo Tpasnieku precu zimes.
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