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Unified Enterprise Support Services Description

1 Acerca deste documento

A Descrigdo dos Servicos de Suporte Empresarial Unificado da Microsoft fornece informacgdes ao Cliente
sobre os servicos de suporte que estdo disponiveis para aquisicdo a Microsoft. E importante que se
familiarize com as descri¢des dos servicos que adquirir, incluindo quaisquer pré-requisitos, exclusdes de
responsabilidade, limitagdes e responsabilidades do Cliente. Os servicos adquiridos estarao listados na
Ordem de Intervencao dos Servicos Empresariais (Ordem de Intervenc¢do) ou noutra Declaracao de
Servicos aplicavel que referencie e inclua este documento.

Note que nem todos os servicos listados neste documento estdo disponiveis globalmente. Para
determinar que servicos estao disponiveis para aquisi¢cdo na sua area, contacte o seu representante
Microsoft. Os servicos disponiveis estdo sujeitos a alteracdes.
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2 Servicos de sucesso e suporte do cliente

Os Servicos de Suporte Empresarial Unificado da Microsoft (servicos de suporte) séo um conjunto
abrangente de servicos de suporte empresariais que podem ajudar a acelerar a sua transicao para a cloud,
otimizar as suas solucdes de Tl e utilizar a tecnologia para concretizar novas oportunidades de negdcio
em qualquer fase do ciclo de vida das TI. Os nossos servigos de suporte sao adaptados para satisfazer as
suas necessidades especificas e ajuda-lo a tirar o maximo partido do investimento efetuado em
tecnologia Microsoft. Os servicos de suporte incluem:

e Servigos Proativos: estes servicos foram concebidos para melhorar o estado de funcionamento
da infraestrutura de Tl e das operacdes do Cliente.

e Servigos de Gestao do Sucesso: estes servicos foram concebidos para facilitar o planeamento e a
implementacao.

e Servigos de Resolugao de Problemas: estes servicos proporcionam resolucado de problemas
prioritaria 24x7 para minimizar periodos de inatividade e garantir uma resposta rapida.

2.1 Como adquirir

Os Servicos de suporte estdo disponiveis sob a forma de um Pacote Base, com servigos proativos e
solugdes avancadas disponiveis para compra no ambito de um contrato de Pacote Base existente listado
na Ordem de Intervencdo de Servicos Empresariais. Os detalhes de cada pacote encontram-se descritos
abaixo:

e Pacote Base: este pacote inclui os nossos servi¢os de suporte principais.

e Servigos Proativos: incluem servicos de suporte adicionais que podem ser adicionados ao Pacote
Base conforme necessario.

e Solucoes Avancadas: incluem experiéncias e solu¢des de suporte aprofundadas que podem ser
adicionadas ao Pacote Base conforme necessario.

Note que os servicos disponiveis para aquisicdo ao abrigo do contrato de Pacote Base existente estdo
listados na Ordem de Intervencdo dos Servicos Empresariais. Se tiver dividas sobre que servigos estdo
disponiveis para aquisicdo, contacte o seu representante Microsoft.

Tabela 1 - Defini¢6es dos servicos de suporte

[tem Definicao

Pacote Base Uma combinacao de servigos de gestdo de entrega e sucesso
proativos e reativos que suportam os produtos e/ou Servigos
Online da Microsoft em utilizagdo na organizagdo do Cliente.

Servicos Proativos Estdo disponiveis servicos de suporte adicionais, incluindo
Servicos proativos, para inclusdo no Pacote Base do Cliente
durante a vigéncia da Ordem de Intervencao, representados

"o,

por um “+" ao longo da presente seccao.

Solugoes Avancadas Os servicos de suporte, que abrangem um produto da
Microsoft especifico ou um sistema de Tl do cliente, estdo
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disponiveis para inclusdo no Pacote Base de suporte do
Cliente durante a vigéncia da respetiva Ordem de Intervencao

e também estdo representados por um “+" ao longo da
presente seccao.

Suporte Multinacional O Suporte Multinacional providencia suporte ao Cliente em
varias Localizagdes de Suporte, conforme descrito na respetiva
Ordem de Intervencao (ou Ordens de Intervencdo). O Suporte
Empresarial Unificado podera incluir suporte multinacional
caso seja necessario e esteja especificado na Ordem de
Intervencdo do Cliente. Consulte a sec¢do 2.5 para obter mais
informacdes sobre o suporte multinacional.

2.2 Prestacao flexivel

A Prestacao flexivel é uma parte flexivel da lista de precos do seu pacote base que pode ser aplicada na
compra de servicos proativos, solu¢des avangadas, créditos proativos ou servicos proativos
personalizados no momento da compra dos servicos. O seu representante Microsoft ira fornecer mais
detalhes sobre como aplicar a Prestacdo Flexivel ao seu contrato.

As condic¢bes seguintes aplicam-se a atribuicdo da sua Prestacdo Flexivel:

e Créditos Proativos ou Servigos Proativos Personalizados: ¢ possivel aplicar até 20% ou 50.000
USD, o que for superior, da sua Prestacdo Flexivel na compra de Créditos Proativos ou Servicos
Proativos Personalizados.

e Alocacao Anual: a Prestacao Flexivel é alocada anualmente e quaisquer servicos aos quais tenha
sido aplicada tém de ser utilizados durante o periodo anual aplicavel.

e Servicos de Gestao do Sucesso: a Prestacdo Flexivel ndo pode ser utilizada para servigos de
Gestdo de Entrega de Servicos, conforme definido no presente documento.

e Troca de Servicos: se o Cliente tiver encomendado um tipo de servico com Prestagao Flexivel e
pretender mudar para outro tipo, podera aplicar o valor equivalente a um servico alternativo, se
este estiver disponivel e for aceite pelo recurso de entrega de servicos do Cliente.

e Prazo de Alocacao: todas as PrestacGes Flexiveis disponiveis tém de ser alocadas até a execugdo
do contrato ou serdo perdidas.

2.3 Descricao dos Servicos de Suporte Empresarial Unificado da Microsoft

Esta seccdo descreve os itens que sdo combinados para formar o pacote de servi¢os de suporte do
Cliente. Além disso, a Microsoft possui servigos listados que podem ser adicionados ao Pacote Base do
Cliente ou durante a vigéncia do contrato. Parte do Pacote Base do Cliente inclui uma prestagao flexivel a
utilizar para adicionar servi¢os proativos (marcados com "+"), servicos de solu¢des avancadas e/ou
Servigos Proativos Personalizados ao Pacote Base do Cliente. Os servicos incluidos no Pacote Base sao
representados por um "v™" ao longo da presente sec¢do. Os servicos de suporte incluem:

e Servigos Proativos: estes servicos ajudam a prevenir problemas no ambiente Microsoft do

Cliente e serdao agendados para assegurar a disponibilidade e entrega de recursos durante a
vigéncia da Ordem de Intervencéo aplicavel. Os Servicos Proativos seguintes estdo disponiveis

Page 5



Unified Enterprise Support Services Description

conforme identificado abaixo ou detalhado na Ordem de Intervencdo do Cliente. A entrega no
local pode néo estar disponivel para todos os servigos e em todas as regides geograficas. A
entrega sera remota, salvo acordo em contrario por escrito e mediante pagamento de uma taxa
adicional ou a menos que expressamente vendida como servico no local.

e Servicos de Planeamento: estes servicos oferecem avaliaces e andlises da infraestrutura, dos
dados, das aplicacdes e do ambiente de segurancga atual do Cliente para ajudar a planear a
remediagdo, atualizacdo, migracdo e implementacdo com base nos resultados pretendidos.

Tabela 2 - Tipos de servico de planeamento

Tipos de servico de planeamento Plano

e Prova de Conceito:

Esta interacdo tem como finalidade fornecer meios de prova que permitam ao
Cliente avaliar a viabilidade de uma solucdo técnica proposta. A prova pode +
assumir a forma de prototipos funcionais, documentos e estruturas, mas
normalmente ndo contém materiais a entregar preparados para producao.

e Servigos de Arquitetura:
Uma interagdo estruturada como uma série de debates liderados por um
especialista da Microsoft. Os especialistas da Microsoft irdo trabalhar em
conjunto com os clientes para traduzir os requisitos empresariais em
arquiteturas de solucdes personalizadas que irdo acelerar o sucesso da
implementacao. Estes debates podem envolver a avaliagdo de requisitos +
técnicos, a andlise da arquitetura existente e o fornecimento de informagdes
técnicas especializadas sobre as melhores praticas de arquitetura de solugdes.
Este processo destina-se a criar uma estrutura de solucdo técnica que esteja
alinhada com as metas e objetivos determinados, e que sirva como um
documento de referéncia crucial para a fase de implementacao da producéo.

+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

Servicos de Implementacao

Os servicos de implementacdo oferecem conhecimentos de gestdo técnica e de projetos para acelerar a
concecdo, implementacdo, migracao e atualizacdo das solucdes de tecnologia Microsoft.

Tabela 3 - Tipos de servico de implementacao

Tipos de servigo de implementacgdo Plano

e Servicos de Inclusao:
Fornecem assisténcia a implementacdo, migracao, atualizacdo ou
desenvolvimento de funcionalidades. Isto podera incluir o planeamento e a
validagdo de uma prova de conceito ou carga de trabalho de producédo com
produtos Microsoft.

+ - Servico adicional que pode ser adquirido.
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Servicos de Manutencao

Os servicos de manutengao ajudam a evitar problemas no ambiente Microsoft do Cliente, sendo
normalmente agendados antes da entrega do servigo para assegurar a disponibilidade dos recursos.

Tabela 4 - Tipos de servico de manutencao

Tipos de servico de manutencao

e Avaliacdo a Pedido:
Uma plataforma de avaliacdo automatizada online personalizada que utiliza a
analise de registos para analisar e avaliar a implementagdo da tecnologia
Microsoft do Cliente. As Avaliacdes a Pedido abrangem um numero limitado de
tecnologias. Para utilizar este servigo, o Cliente necessita de um servigo Azure
ativo com limites de dados adequados para permitir a utilizacdo do servico de
avaliacdo a pedido. A Microsoft podera prestar assisténcia para possibilitar a
configuracdo inicial do servico. Em conjuncdo com a Avaliacdo a Pedido, e
mediante uma taxa adicional, esta disponivel um recurso da Microsoft no local
(durante até dois dias) ou um recurso da Microsoft remoto (durante até um dia)
para prestar assisténcia na analise dos dados e na priorizacdo de recomendacdes
de remediacdo de acordo com o contrato de servigos do Cliente. Note que as
avaliacbes no local poderdo nao estar disponiveis em todas as regides
geogréficas.

e Programa de Avaliacao:
Uma avaliacdo da estrutura, da implementacdo técnica, das operagdes ou da
gestdo da mudanca das tecnologias Microsoft do Cliente relativamente as
préaticas recomendadas pela Microsoft. Quando a avaliacdo estiver concluida, o +
recurso da Microsoft ird trabalhar diretamente com o Cliente para remediar
problemas e fornecer um relatério com a avaliagdo técnica do ambiente do
Cliente, que podera incluir um plano de remediacao.

¢ Avaliacao Offline:
Este servico proporciona uma avaliagdo automatica da implementacédo da
tecnologia Microsoft do Cliente com dados recolhidos remotamente ou por um
recurso da Microsoft nas instalagdes do Cliente. Os dados recolhidos sao
analisados pela Microsoft utilizando ferramentas no local e fornecemos um
relatorio das nossas conclusdes e recomendacdes de remediacao.

¢ Monitorizacao Proativa:
Este servico proporciona ferramentas de monitorizacdo de operacdes técnicas e
recomendagdes para otimizar os processos de gestdo de incidentes do servidor +
do Cliente. Este servico ajuda a criar matrizes de incidentes, a realizar revisdes de
incidentes importantes e a conceber uma equipa de técnicos sustentada.

e Programas de Operacoes Proativas (POP):

Este servigo proporciona uma analise, efetuada com a equipa do Cliente, dos
processos de planeamento, concecdo, implementagdo ou operacionais
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Tipos de servico de manutencao Plano

relativamente as praticas recomendadas pela Microsoft. Esta analise é efetuada
no local ou remotamente por um recurso da Microsoft.

¢ Programa de Avaliacdo de Riscos e do Estado de Funcionamento como um
Servico (RAP como um Servico):
Este servi¢o proporciona uma avaliacdo automatica da implementacao de
tecnologia Microsoft do Cliente, com dados recolhidos remotamente. A Microsoft +
analisa os dados recolhidos para criar um relatério de conclusdes com
recomendagdes de remediagdo. Este servico esta disponivel para entrega no local
ou remota.

v'- Incluido no dmbito do Pacote Base.
+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

Servicos de Otimizacao

Os servicos de otimizagdo tém como objetivo ajudar os clientes a utilizarem o investimento efetuado em
tecnologia de forma ideal. Estes servicos poderdo incluir a administracdo remota dos servicos cloud, a
otimizagdo da adocdo das funcionalidades dos produtos Microsoft pelos utilizadores finais e a garantia de
uma postura de seguranca e identidade robusta.

Tabela 5 - Tipos de servico de otimizacao

Tipos de servi¢o de otimizagdo Plano

e Servicos de Adocao:

Os servicos de suporte a adogdo proporcionam um conjunto de servicos que ajudam
a avaliar a capacidade da organizagdo do Cliente para modificar, monitorizar e
otimizar as alteragdes associadas a aquisicdo de tecnologia Microsoft. Isto inclui +
suporte para o desenvolvimento e execucdo da estratégia de adogdo do Cliente
relativamente aos aspetos da mudanca que envolvem os utilizadores. Os clientes tém
acesso a recursos com a experiéncia, o conhecimento e as praticas recomendadas
pela Microsoft para suportar os respetivos programas de adocao.

e Servicos Centrados no Desenvolvimento:

Disponibilizamos servicos para ajudar a equipa do Cliente a criar, implementar e
suportar aplicacdes criadas com tecnologias Microsoft. Estes servigos incluem:

o Avaliacdo da Capacidade DevOps: uma avaliacao que ajuda os clientes a
conhecerem as capacidades atuais ao longo da totalidade do ciclo de vida de
versdes de software e identificar rapidamente oportunidades de melhoramento
com base nas praticas DevOps da Microsoft.

o Assisténcia de Suporte a Programacao: fornece ajuda para a criacdo e
desenvolvimento de aplicagdes que integram tecnologias Microsoft na
plataforma da Microsoft, com uma especializagdo nas ferramentas e tecnologias
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Tipos de servico de otimizacdo Plano

de programacdo da Microsoft. Este servico é vendido sob a forma de um
numero de horas indicado na Ordem de Intervenc¢do do Cliente.

o Consultoria da Plataforma de Programacao: fornece orientacdo para ajudar a
tirar pleno partido da plataforma de programacao da Microsoft, acelerando a
velocidade de programacao, a adocao da cloud e a transformagao digital. Este
servico é vendido sob a forma de um ndmero de horas indicado na Ordem de
Intervencdo do Cliente.

e Gestao de Servicos de TI:
Os servicos de Gestdo de Servicos de Tl Moderna foram concebidos para ajudar o
Cliente a desenvolver o respetivo ambiente de Tl legado através de abordagens de
gestdo de servicos modernas que promovem inovacao, flexibilidade, qualidade e
melhorias nos custos operacionais. Estes servicos poderdo ser prestados através de
sessOes de consultoria ou workshops remotos ou no local para ajudar a garantir que
os processos de monitorizagdo, gestdo de incidentes ou suporte técnico do Cliente
sdo otimizados para gerir a dinamica dos servi¢os baseados na cloud ao mover uma
aplicacao ou servico para a cloud. Os servi¢os de Gestao de Servigos de Tl podem
fazer parte de um programa personalizado de servicos de suporte, disponivel
mediante uma taxa adicional, podendo ser definidos num anexo e referenciados na
Ordem de Intervengdo do Cliente.

e Servicos de Seguranca:
O portefélio de solugdes de seguranca da Microsoft inclui quatro areas centrais:
seguranca e identidade na cloud, mobilidade, protegdo de informacgdes avancada e
infraestrutura segura. Os servicos de seguranca ajudam os clientes a compreenderem
como podem inovar e proteger a infraestrutura de Tl, as aplicacdes e os dados contra +
ameacas internas e externas. Estes servicos podem fazer parte de um programa
personalizado de servicos de suporte, disponivel mediante uma taxa adicional,
podendo ser definidos num anexo e referenciados na Ordem de Intervengéo do
Cliente.
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+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

Servicos de Formacao

Os servicos de formacgao ajudam a melhorar as competéncias técnicas e operacionais da equipa de
suporte do Cliente através de formacdo no local, online ou a pedido.

Tabela 6 - Tipos de servico de formacao

Tipos de servicos de formacao Plano

¢ Formacao a Pedido:

Acesso a um conjunto de materiais de formacao online e laboratérios online de uma v

plataforma digital de bibliotecas de workshops desenvolvida pela Microsoft.

e Webcasts:
Acesso a sessdes de formacgdo ao vivo alojadas pela Microsoft sobre uma vasta v
selecdo de tépicos de suporte e tecnologias Microsoft, apresentadas online
remotamente.

e Hackathons:
Este servico permite que os clientes aprendam formas inovadoras de
utilizagdo da tecnologia Microsoft para enfrentarem com eficacia os desafios
dos respetivos negdcios. Isto € conseguido através de servicos interativos,
baseados em atividades, que utilizam cenarios do mundo real ou especificos
dos clientes. Estes servicos encorajam os clientes a colaborarem de forma
rapida e iterativa com especialistas para descobrirem solugdes criativas para
as respetivas necessidades.

e Resumos de Atualizagoes Técnicas
Resumos periddicos que, quando consultados em cada lancamento, mantém
os clientes informador sobre as mais recentes adi¢des e as alteragdes futuras
as respetivas implementacdes da cloud, permitindo-lhes utilizar novas +
capacidades para serem mais produtivos ou remover obstaculos a expansao
da utilizacdo atual a todos os utilizadores. Os resumos sao apresentados
remotamente por um técnico Microsoft.

e Palestras:

Sao normalmente sessdes de um dia, que abrangem os tépicos de suporte e sobre ,
produtos ministrados em formato de palestra e demonstragdo. As palestras sdo
apresentadas ao vivo por um recurso da Microsoft, presencialmente ou online.
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Tipos de servicos de formacao Plano

e Workshops:

Estdo disponiveis workshops de formacdo técnica de nivel avancado sobre uma vasta
selecdo de tépicos de suporte e tecnologias Microsoft, apresentadas por um recurso
da Microsoft, presencialmente ou online. Os workshops podem ser adquiridos numa
base por participante ou sob a forma de uma apresentacao dedicada para a
organizacao do Cliente, conforme especificado na Ordem de Intervencao do Cliente.
Note que os workshops poderao ser gravados apos aviso e consentimento (e, em
algumas regides, com permissao expressa por escrito adicional).

v' - Incluido no ambito do Pacote Base.
+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

Servicos Proativos adicionais

Tabela 7 - Tipos de servigo proativo adicional

Tipos de servigo proativo adicional Plano

e Servigos Proativos Personalizados (servicos de Manutencao, Otimizacao e
Formacao):

Este servico proporciona uma interacdo com recursos Microsoft para entrega de
servigos sob orientagdo do Cliente, presencialmente ou online, que ndo estdo
descritos de outro modo no presente documento. Estas interagdes incluem tipos
de servico de Manutencao, Otimizagao e Formagao.

¢ Consultor de Tecnologias de Suporte:

O servigo personalizado de avaliacdo tecnoldgica suporta os objetivos de
negocio do Cliente incluindo, sem limita¢des, otimizagdo de cargas de trabalho,
adocdo ou capacidade de suporte. Este servico é prestado por um recursos
Microsoft e podera incluir um plano e orientacdes técnicas adaptadas ao
ambiente e aos objetivos de negdcio do Cliente.

¢ Engenharia Designada (DE):

Solucdes organizadas e orientadas por resultados baseadas em praticas
recomendadas e principios da Microsoft que ajudam a acelerar a rentabilidade
do Cliente. Um especialista principal ird trabalhar em estreita colaboragdo com
a equipa do Cliente para proporcionar orientagdes técnicas aprofundadas, +
contactando com outros especialistas da Microsoft, quando necessario, para
ajudar a implementar e/ou otimizar as solu¢des Microsoft do Cliente. Estes
servicos vao desde a avaliagdo e planeamento até a configuracdo e
implementagdo, passando pela melhoria de competéncias e concecao.
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Tipos de servico proativo adicional Plano

Limitacoes e pré-requisitos especificos dos servigos

o E necessario um contrato de Servicos de Suporte Unificado vélido para
pedir servicos DE. Se o contrato expirar ou for rescindido, o servi¢co DE do
Cliente cessara na mesma data.

o Os servicos DE estao disponiveis durante o horario de expediente normal
(09:00 as 17:30, Hora Padrao Local), excluindo feriados e fins de semana.

o Os servicos DE suportam as tecnologias e os produtos Microsoft
especificos escolhidos pelo Cliente e listados na Ordem de Intervencéo do
Cliente.

o Os servicos DE sdo prestados numa Unica localizacdo de suporte,
especificada na Ordem de Intervencdo do Cliente.

o Os servicos DE sao principalmente prestados remotamente, a menos que
as visitas as instalagdes do Cliente tenham sido previamente acordadas por
escrito. Caso as visitas as instalacdes sejam mutuamente acordadas e néo
sejam pré-pagas, a Microsoft ird faturar o Cliente por despesas de
deslocacao e relacionadas consideradas razoaveis.

+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

Tabela 8 — Outros tipos de servico proativo

Outros Servicos Proativos Plano

. Créditos Proativos:

Os Créditos Proativos sdo servicos permutaveis representados sob a forma de
créditos na Ordem de Intervencdo do Cliente. Estes créditos podem ser trocados
por um ou mais servicos adicionais definidos, confirme descrito no presente +
documento, as tarifas atuais fornecidas pelo representante Microsoft do Cliente.
ApOs a selecdo do servico adicional disponivel, a Microsoft ird deduzir o valor
desse servico no saldo de crédito do Cliente, arredondado a unidade mais
proxima.
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Servicos reativos

Os servicos reativos ajudam a resolver problemas no ambiente Microsoft do Cliente e sdo normalmente
consumidos a pedido. Os seguintes servicos reativos sao incluidos conforme necesséario para os produtos
e servi¢os online Microsoft atualmente suportados, salvo indicagdo em contrario na Ordem de
Intervencgdo do Cliente. Note que todo o suporte reativo é fornecido remotamente.

Tabela 9 - Tipos de servico reativo

Tipos de servigo reativo Plano

e Suporte de Consultoria:

Acesso a assisténcia ou orientacdo sobre a configuragdo ou aplicacdo ideal de
elementos de tecnologia Microsoft especificos.

O Suporte de Consultoria proporciona aconselhamento, orientacdo e informagoes
sobre as melhores praticas para tirar partido dos componentes de tecnologia v
Microsoft, ajudando a evitar erros de configuragdo comuns e a melhorar o
desempenho de componentes e servicos. E importante que note que os servicos de
consultoria ndo abrangem design de arquitetura, desenvolvimento de solu¢bes nem
personalizacdes. Este servico é fornecido através de e-mail, chat ou telefone com
artigos baseados em conhecimento prescritivo e prestado com base no melhor
esforco razoavel.

e Suporte de Resolucdo de Problemas:

Os servicos de suporte de resolugédo de problemas foram concebidos para ajudar o
Cliente a resolver problemas especificos, mensagens de erro ou funcionalidades que
nao estejam a funcionar conforme pretendido em produtos Microsoft.

Para aceder a estes servicos, o Cliente tem de criar um pedido de incidente. E possivel
iniciar um incidente telefonicamente ou submetendo um pedido através da Web.
Note que os pedidos de suporte relativos a servicos e produtos ndo abrangidos pelo
portal de suporte do servico online aplicavel sdo geridos a partir no portal online de
Servigos Microsoft e estdo sujeitos aos niveis de gravidade especificados no Apéndice
A.

A gravidade do incidente determinara os niveis de resposta por parte da Microsoft, os
tempos de resposta inicial estimados e as responsabilidades do Cliente. O Cliente é
responsavel por determinar, em consulta com a Microsoft, o impacto comercial na
respetiva organizacao, sendo que a Microsoft atribuird o nivel de gravidade
apropriado. O Cliente pode pedir uma alteragdo do nivel de gravidade durante a
vigéncia de um incidente, caso o impacto comercial assim o exija.

O Suporte de Consultoria proporciona aconselhamento, orientacdo e informagoes
sobre as melhores praticas para tirar partido dos componentes de tecnologia
Microsoft, ajudando a evitar erros de configuracgdo comuns e a melhorar o
desempenho de componentes e servicos. E importante que note que os servicos de
consultoria ndo abrangem design de arquitetura, desenvolvimento de solu¢des nem
personalizacdes. Este servigo é fornecido através de e-mail, chat ou telefone com
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artigos baseados em conhecimento prescritivo e prestado com base no melhor
esforco razoavel.

A pedido do Cliente, a Microsoft podera cooperar com outros fornecedores de
tecnologia para ajudar a resolver problemas complexos de interoperabilidade de
produtos de varios fornecedores. No entanto, o suporte de produtos de terceiros é da
responsabilidade desses terceiros.

O termo "Resposta a Primeira Chamada" é definido como o contacto inicial ndo
automatizado por telefone ou e-mail. As definicdes de gravidade e os tempos de
resposta inicial previstos da Microsoft encontram-se detalhados nas tabelas de
resposta a incidentes abaixo.

*Para mais informacdes, consulte o gréfico de Tipos de gravidade de incidentes de
Suporte Reativo no Apéndice A

e Gestao de Suporte Reativo:

A Gestdo de Suporte Reativo proporciona supervisao de incidentes de suporte para
promover uma resolucdo atempada e uma prestacdo de suporte de elevada
qualidade. Os Servicos de Gestdo do Sucesso serdo utilizados para a Gestado de
Suporte Reativo relativa a todos os pedidos de suporte.

Consulte as tabelas de Resposta a Incidentes acima para obter mais informagoes
sobre niveis de gravidade de incidentes. Relativamente aos incidentes de Gravidade B
e C, o servico esta disponivel mediante pedido do cliente durante o horario de v
expediente para o recurso da Microsoft, que também podera fornecer atualizagdes
sobre o escalamento quando pedido. Para incidentes de Gravidade 1 e A, é iniciado
automaticamente um processo de escalamento avancado. O recurso da Microsoft
atribuido sera entdo responsavel por assegurar o progresso técnico continuo,
fornecendo atualiza¢des de estado e um plano de acdo ao Cliente.

Para cobertura expandida fora do horario de expediente, o Cliente pode adquirir
Horas de Gestdo de Suporte Reativo Adicionais.

¢ Anadlise de Causas Raiz:

Mediante pedido expresso do Cliente antes do encerramento do incidente, a
Microsoft efetuard uma analise estruturada das causas potenciais de um incidente
individual ou de uma série de problemas relacionados. O Cliente sera responsavel por +
colaborar com a equipa da Microsoft para fornecer materiais, como ficheiros de
registo, rastreios de rede ou o resultado de outros diagnésticos. Note que a Analise
de Causas Raiz sé esta disponivel para algumas tecnologias Microsoft e podera
incorrer em encargos adicionais.

¢ Suplemento de Gestdo de Suporte Reativo:

O Cliente podera por adquirir horas adicionais para receber Gestao de Suporte
Reativo. Os recursos Microsoft irdo trabalhar remotamente e fornecerao o servico
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durante o horario de expediente no fuso horario acordado por escrito. Este servigo é
prestado em inglés e, onde disponivel, podera ser prestado no idioma do Cliente.
Note que este servigo esta sujeito a disponibilidade dos recursos Microsoft.

v - Incluido no ambito do Pacote Base.
+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

Servicos de Gestao do Sucesso

Tabela 10 - Servicos de Gestao do Sucesso

Servicos de Gestao do Sucesso ‘ Plano

e Servicos de Gestdao do Sucesso: estes servicos estdo incluidos no contrato do
Cliente, salvo disposicdo em contrario na Ordem de Intervengao. Os Servicos de
Gestdo do Sucesso sdo prestados digitalmente e/ou por gestores de conta de
sucesso de cliente. Estes recursos poderao trabalhar remotamente ou nas v
instalacdes do Cliente.

* Consulte o Apéndice B para obter mais informacgoes sobre os Servigos de Gestao
do Sucesso e os resultados.

v~ Incluido no ambito do Pacote Base.
+ - Servico adicional que pode ser adquirido.

2.4 Solucgoes avancadas

Além dos servicos fornecidos no ambito do Pacote Base ou sob a forma de servigos adicionais, é possivel
adquirir as solugdes avangadas opcionais seguintes. Podem estar disponiveis solu¢des avancadas
mediante uma taxa adicional; estar solu¢des poderao estar definidas num Anexo referenciado na Ordem
de Intervencao.

Tabela 11 - Tipos de solucao avancada

Servigo Plano

e Engenharia Designada Avancada (EDE):

Este servico personalizado fornece uma interagdo técnica
aprofundada e continuada a cliente clientes com cenérios
complexos. Esta proposta é adaptada as necessidades e objetivos
do cliente, disponibilizando um técnico designado que ira
desenvolver um conhecimento detalhado do ambiente ou da
solucdo do Cliente e apoiar os objetivos de negocio deste,
incluindo, sem limitagcdes, otimizacdo de cargas de trabalho, adog¢do
ou capacidade de suporte. E possivel adquirir servicos EDE como
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propostas predefinidas ou como um bloco de horas personalizadas
que pode ser utilizado para prestar servicos proativos orientados.

Quando os servigos sdo adquiridos como horas, as horas de servico
EDE sdo deduzidas do total de horas adquiridas pelo Cliente a
medida que sdo utilizadas e fornecidas. As propostas EDE
predefinidas sdo adaptadas ao ambiente do Cliente e ajudam-no a
atingir o resultado pretendido. Estas propostas incluem servicos
proativos predefinidos necessarios incorporados.

Os servicos EDE concentram-se nas seguintes areas:

o Ajudar a manter um conhecimento aprofundado das
necessidades de negdcio atuais e futuras do Cliente e da
configuracdo do ambiente de tecnologias de informacéo
do Cliente para otimizar o desempenho.

o Documentar e partilhar com o Cliente recomendagdes de
utilizagdo dos materiais relacionados com os servigos de
suporte (por ex.: andlises da capacidade de suporte,
verificagdes do estado de funcionamento, workshops e
programas de avaliacdo de riscos).

o Ajudar a tornar consistentes as atividades de
implementacéo e funcionamento do Cliente com as
implementac¢des de tecnologias Microsoft planeadas e
atuais do Cliente.

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

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

o Ajudar a determinar a causa raiz de incidentes periddicos e
fornecer recomendacgdes para impedir a ocorréncia de
interrupcdes futuras tecnologias Microsoft designadas.

Os recursos sdo alocados, priorizados e atribuidos com
base no acordado entre as partes durante a reuniao inicial
e documentado como parte do plano de prestacao de
servicos ao Cliente, independentemente da forma como os
servicos EDE sdo adquiridos. Os clientes multinacionais
tém de atribuir os servicos EDE a uma localizag¢do no
momento da contratacdo, antes do planeamento da
prestacdo de servicos.

Note os seguintes pré-requisitos e limitagdes especificos dos
Servicos:
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o O Cliente tem de ter um contrato de Servigos de Suporte
Unificado atual para suportar os servigos EDE. Se o
contrato de Servicos de Suporte Unificado do Cliente
expirar ou for rescindido, o servico EDE do Cliente cessara
na mesma data.

o Os servicos EDE estdo disponiveis durante o horario de
expediente normal (09:00 as 17:30, Hora Padrao Local,
excluindo feriados e fins de semana).

o Os servicos EDE suportam os produtos e as tecnologias
Microsoft especificos selecionados pelo Cliente e indicados
na Ordem de Intervencao do Cliente.

o Os servicos EDE sdo prestados numa Unica localizacao de
suporte designada e identificada na Ordem de Intervencgao
do Cliente.

o Os servicos EDE sdo prestados remotamente, salvo acordo
em contrario por escrito. Caso as visitas as instalacoes
sejam mutuamente acordadas e ndo sejam pré-pagas, a
Microsoft ird faturar o Cliente por despesas de deslocacdo
e relacionadas consideradas razoaveis.

e Engenharia Avancada Designada Reativa (REDE):

A Engenharia Avancada Designada Reativa (REDE) é uma interacdo
aprofundada e continuada, ficada na resolucéo acelerada de
incidentes de suporte reativo alinhados com os produtos e servigos
online Microsoft especificos selecionados pelo Cliente e referidos na
Ordem de Intervencao do Cliente. Os servicos REDE serdo fornecidos
por um técnico designado, que ird desenvolver um conhecimento
aprofundado da utilizacdo dos produtos e servigos online Microsoft
no ambiente do Cliente. As horas dos servicos REDE sdo deduzidas
do total de horas adquiridas a medida que sdo utilizadas e
fornecidas.

As areas de foco dos servicos REDE incluem:

o Realizar uma reunido inicial para debater prioridades e
recomendacdes. Os resultados desta reunido serdo
documentados no plano de prestacdo de servigos do
Cliente.

o Participar na resolugdo de incidentes de suporte de
Gravidade 1 e Gravidade A.

o Participar na resolugédo de incidentes de suporte de outras
gravidades, mediante pedido do Cliente.

o Trabalhar em colaboracdo com os recursos de Gestdo de
Prestacdo de Servicos e Gestao de Suporte Técnico
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Reativo, bem como com quaisquer outros recursos
Microsoft envolvidos nas atividades de incidentes de
suporte, para proporcionar a resolucao eficiente e eficaz
de incidentes de suporte reativo e o planeamento da
prevencao de incidentes futuros.

e Servicos reativos

Os nossos técnicos desenvolvem e mantém um conhecimento
aprofundado da utilizagcdo dos produtos e servigos online Microsoft
no ambiente do Cliente. Este conhecimento é incorporado nas
respetivas atividades relacionadas com a resolucao de incidentes de
suporte.

Os nossos técnicos fornecem a equipa de suporte técnico da
Microsoft informacgdes sobre a utilizacdo dos produtos e servigos
online Microsoft no ambiente do Cliente. Além disso, fornecem
conhecimentos avangados de resolugdo de problemas e depuragdo
para proporcionar a resolucdo rapida de incidentes de suporte.
Quando disponivel para os produtos e servicos online Microsoft
envolvidos, os nossos técnicos efetuam a anélise de causas raiz de
incidentes com impacto critico no negécio e fornecem
recomendacdes sobre a forma como problemas semelhantes podem
ser mitigados no futuro. Além disso, o técnico REDE podera chamar
recursos técnicos adicionais, conforme necessario.

e Servigos proativos

Os nossos técnicos documentam e partilham com o Cliente
recomendacdes sobre a utilizagcdo de servi¢os de suporte proativos
(por ex.: analises da capacidade de suporte, verificagdes do estado
de funcionamento, workshops e programas de avaliacdo de riscos)
para identificar oportunidades para aumentar o tempo de atividade
e mitigar interrupcdes de funcdes criticas para o negocio. A pedido
do Cliente, o técnico REDE pode executar servicos proativos
acordados.

e Limitagoes e pré-requisitos especificos dos servicos

Para receber servicos REDE, o Cliente tem de formalizar e manter um
contrato de Suporte Unificado. Se o contrato de Servigos de Suporte
Unificado do Cliente expirar ou for rescindido, o servico REDE do
Cliente cessara na mesma data. O técnico REDE é atribuido
adicionalmente ao recurso de resolucdo técnica da Microsoft
responsavel pela resolucdo de incidentes de suporte.
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Os servicos REDE estao disponiveis durante o horario de expediente
normal (09:00 as 17:30, Hora Padr&o Local, excluindo feriados e fins
de semana). Estes servicos sdo prestados nas localiza¢gdes de suporte
designadas em que sao adquiridos, conforme identificado na Ordem
de Intervencao do Cliente. Os servicos REDE sdo prestados
remotamente, salvo acordo em contrario por escrito. Caso as visitas
as instalagdes sejam mutuamente acordadas e ndo sejam pré-pagas,
a Microsoft ira faturar o Cliente por despesas de deslocagdo e
relacionadas consideradas razoaveis.

Note que os servicos REDE ndo modificam os tempos de resposta a
incidentes de suporte reativo aplicaveis através de outras propostas
de suporte da Microsoft para as quais o Cliente é elegivel.

¢ Responsabilidades do Cliente

Para otimizar os beneficios dos servicos REDE, o Cliente tem de
cumprir as seguintes responsabilidades. O ndo cumprimento
destas responsabilidades podera originar atrasos do servico ou
prejudicar a nossa capacidade de prestar servigos.

o Fornecer ao técnico REDE orientacao, formacao,
documentacgao e outras comunicag¢des, conforme
necessario para proporcionar um conhecimento
aprofundado da utilizagdo dos produtos e servicos
online Microsoft no ambiente do Cliente.

o Iniciar pedidos de incidente de suporte e
participar ativamente com a Microsoft no
diagnostico e resolucdo de incidentes de suporte.

o Agir como administrador do respetivo ambiente.

o Fornecer informagdes de resolucado de problemas
mediante pedido (por exemplo, ficheiros de
depuracao e de registo de rastreio).

* Resposta Unificada Avancada:

A Resposta Unificada Avancada (UER) proporciona suporte reativo
acelerado para os produtos e servicos cloud Microsoft do Cliente, com
encaminhamento mais rapido de todos os incidentes de situagao critica
("crit sits"). A Microsoft atribuird ao Cliente recursos da equipa de +
Gestdo Avancada de Incidentes designada para a gestdo avancada de
incidentes reativos. Os clientes poderdo adquirir a Resposta Unificada
Avancada adicionalmente ao contrato de Suporte Empresarial Unificado
base ou adiciona-la em qualquer altura durante a vigéncia de um
contrato de Suporte Empresarial Unificado base ativo.
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Para receber suporte UER para produtos e servigos cloud Microsoft, o
Cliente tem de submeter um incidente telefonicamente ou através da
Web. Se o cliente abrir um incidente com Gravidade 1 ou Gravidade A,
os pedidos de Suporte de Resolucao de Problemas do Cliente serdo
automaticamente encaminhados com o tempo de resposta melhorado
e a equipa de Gestdo Avancada de Incidentes sera automaticamente
atribuida para gestdo de incidentes

o Gestao Avancada de Incidentes:

O servigo de Gestdo Avangada de Incidentes esta disponivel
24x7x365 para todos os pedidos de Suporte de Resolucdo de
Problemas de Gravidade 1 ou Gravidade A. E atribuido aos
clientes um conjunto designado de recursos que tém
conhecimento dos objetivos de neg6cio e do ambiente do
cliente. Estes recursos sdo atribuidos adicionalmente aos
recursos de resolucdo técnica e sdo responsaveis pela
supervisdo de todos os incidentes de suporte de situacdes
criticas, para promover uma resolucdo atempada e uma
prestagdo de suporte de elevada qualidade. A equipa de
Gestdo Avancada de Incidentes designada para o Cliente pode
ser contactada diretamente por e-mail 24x7 e ird garantir o
progresso técnico continuado, fornecendo atualiza¢bes de
estado e escalamento frequentes e um plano de acgao.

Relativamente a qualquer incidente de Gravidade 1, um
membro da equipa de Gestdo Avancada de Incidentes
efetuard uma analise do processamento de incidentes com o
cliente, com o Gestor de Conta de Sucesso de Cliente e com
outros membros da equipa da conta do Cliente, com o
objetivo de fortalecer o negécio do Cliente e evitar
indisponibilidades e problemas futuros. Durante a reunido, o
membro da equipa de Gestdo Avancada de Incidentes
fornecera uma descricdo geral da resposta ao incidente,
incluindo sucessos e areas a melhorar. Além disso, ira trabalhar
em conjunto com o Gestor de Conta de Sucesso de Cliente
(CSAM) para produzir recomendacdes de remediagdo para
reduzir proativamente incidentes futuros e fortalecer a
estabilidade e a resiliéncia das solu¢des do cliente.

A Analise de Causas Raiz (RCA) so esta disponivel para
algumas tecnologias Microsoft e podera incorrer em encargos
adicionais. A RCA nao estd incluida na Resposta Unificada
Avancada, mas pode ser pedida ao CSAM ou aos membros da
equipa de Gestdao Avancada de Incidentes do Cliente durante
o incidente. Um membro da equipa de Gestdo Avancada de
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Incidentes ird informar o Cliente, durante o incidente, se existir
uma RCA disponivel para a tecnologia Microsoft afetada e sera
o Cliente incorrera em encargos adicionais pela realizagédo da
RCA. Esse membro da equipa irad trabalhar em conjunto com o
CSAM do Cliente para iniciar uma RCA, caso exista uma
disponivel e tal tenha sido explicitamente pedido pelo Cliente
antes do encerramento do incidente. O Cliente sera
responsavel por colaborar com a equipa da Microsoft para
fornecer materiais (como ficheiros de registo, rastreios de rede
ou o resultado de outros diagndsticos) necessarios para a
conclusdo da RCA.

Para garantir que a equipa de Gestdo Avangada de Incidentes
tem conhecimentos bésicos sobre os objetivos e o ambiente
do Cliente, este tem de fornecer documentacao, caso |he seja
pedido, e participar em iniciativas de inclusdo durante os
primeiros 60 dias da vigéncia do contrato.

Note que estes recursos irdo trabalhar remotamente. O servico
de Gestdo Avancada de Incidentes é prestado em inglés,
chinés e japonés. N&do é possivel prestar servicos de Gestao
Avancada de Incidentes recursos com restricao de regido,
cidadania necessaria ou entrega autorizada.

Os servicos reativos da UER ajudam a resolver problemas no
ambiente Microsoft do Cliente e sdo normalmente
consumidos a pedido. Os servigos reativos fornecidos sdo
incluidos conforme necessario para produtos e servicos online
Microsoft suportados atualmente, salvo indicacdo em
contrario na Ordem de Intervencdo do Cliente. Todo o suporte
reativo é fornecido remotamente.

Além dos servicos reativos necessarios, esta incluida uma
quantidade definida de horas de Gestao de Suporte Reativo e
de Gestdo de Prestacdo de Servicos para que a equipa de
Gestdo Avancada de Incidentes e o CSAM do Cliente as
possam utilizar em atividades de inclusdo, reunides trimestrais
com o membro da equipa de Gestdo Avancada de Incidentes e
na andlise a posteriori de incidentes de Gravidade 1. Estdo
disponiveis reunides adicionais ou mais frequentes mediante
pedido e acordo prévio da Microsoft, caso exista
disponibilidade de recursos, se o Cliente optar por adquirir
horas adicionais além das incluidas para o fornecimento de
Gestao de Suporte Reativo e Gestdo de Prestacao de Servicos
adicionais pela equipa de Gestdo Avancada de Incidentes e
pelo Gestor de Conta de Sucesso de Cliente.
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Se o Cliente tiver um contrato Unificado multinacional, s6 é
necessario adquirir a UER para a localizagdo do pais anfitrido.
Visto que sdo uma Solugdo Avancada reativa, todos os
servicos UER podem ser prestados remotamente, quer na
localizacdo Anfitrid quer noutras. As horas de Sucesso e
Gestdo de Prestacao de Servigos incluidas serdo alocadas pela
localizacdo anfitrido e geridas pelo Gestor de Conta de
Sucesso de Cliente da mesma.

*Para mais informacgoes, consulte o grafico de Tipos de
gravidade de incidentes de Resposta Unificada Avancada
no Apéndice A.

¢ Resposta Rapida:

A Resposta Rapida fornece suporte reativo acelerado para os
componentes do Microsoft Azure do Cliente, encaminhando incidentes
de suporte para especialistas técnicos e proporcionando interacdo
com as equipas de operacdes dos servicos cloud, conforme necessario.
Para beneficiar dos servicos de Resposta Rapida para os componentes
do Microsoft Azure, o Cliente tem de submeter um incidente através
do portal de servigos cloud aplicavel. Os pedidos de Suporte de
Resolugdo de Problemas do Cliente serdo encaminhados diretamente
para técnicos de suporte de Resposta Rapida especializados em
servi¢os cloud. Embora a resolugdo dos incidentes possa necessitar de
profissionais de suporte de produtos gerais, a equipa de Resposta
Rapida é a principal responsavel pela resolucdo de incidentes, estando
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana e 365 dias por ano. +
Consulte a tabela abaixo para obter informacdes sobre os tempos de
resposta do suporte de resolucdo de problemas dos componentes do
Azure do cliente. Estes tempos prevalecem sobre quaisquer tempos de
resposta de suporte do Pacote Base esperados. A Resposta Rapida ndo
abrange os Servicos de Multimédia do Azure, o Azure Stack, o Azure
StorSimple, o GitHub AE, a Impressao Universal, a Base de Teste para
M365 ou o Microsoft Mesh.

A aquisicdo do servico de Resposta Rapida esta sujeita a
disponibilidade dos recursos. Contacte o seu gestor de conta de
sucesso de cliente para obter detalhes sobre a disponibilidade.

*Para mais informacgodes, consulte o grafico de Tipos de gravidade
de incidentes de Resposta Rapida no Apéndice A

e Gestao de Eventos do Microsoft Azure (AEM)

A Gestdo de Eventos do Microsoft Azure (AEM) oferece suporte
avangado durante eventos de negdcio criticos planeados do Cliente.
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A equipa AEM proporciona suporte proativo e reativo para garantir
que o evento do Cliente decorre sem problemas.

No ambito das a¢Oes pré-evento, a AEM ira avaliar e familiarizar-se
com a solucao do Cliente, identificar possiveis problemas e riscos
que afetem o tempo de atividade e a estabilidade, e realizar analises
de capacidade e resiliéncia na plataforma Azure. A AEM ira avaliar a
solucdo do cliente durante o periodo de avaliacdo pré-evento e
comunicara os riscos identificados por escrito ao cliente. Durante o
periodo de cobertura do evento, a equipa AEM estara disponivel
24x7 para prestar suporte.

Consideramos um evento de negdcio critico abrangido uma
atividade pontual, prevista pelo cliente, que represente um risco ou
impacto importante para o cliente. Estes eventos exigem niveis mais
elevados de disponibilidade e desempenho do servico. Exemplos
destes eventos incluem uma carga elevada previsivel numa solugdo
existente, a implementacdo de uma nova funcionalidade numa
solucdo do Azure existente, a implementa¢do de uma nova solucao
no Azure e a migragdo de um fornecedor no local ou noutra cloud
para o Azure.

A AEM suporta eventos de negdcio criticos que utilizam os servigos
principais do Microsoft Azure. Uma solucdo do Azure é definida
como um conjunto de subscricdes do Azure com padrdes de
configuracdo e dependéncias diretas consistentes entre servicos para
a obtencdo de um objetivo de negdcio. Cada evento abrange uma
Unica solucdo do Azure do cliente. As solu¢des do Azure serao
identificadas antes do evento. Se o evento de negdcio critico do
Cliente incluir mais de uma solucdo do Azure, podera ser necessario
adquirir eventos adicionais. A AEM reserva-se o direito de avaliar a
complexidade e quantidade de cargas de trabalho que comp&em o
ambiente do Cliente, garantindo uma abordagem personalizada ao
suporte e avaliagao.

Os eventos de negocio critico poderdo receber até cinco (5) dias de
calendario de cobertura consecutiva. Se a procura prevista for
superior a cinco (5) dias de calendario consecutivos, os clientes
poderao optar por adquirir o nUmero de eventos de negdcio criticos
necessario para a cobertura consecutiva durante a totalidade da
duracao do evento.

A Gestdo de Eventos do Azure (AEM) esté sujeita a disponibilidade
dos recursos. A menos que a Microsoft concorde, s6 sera prestado
suporte para eventos de negdcio criticos que tenham sido
agendados antecipadamente e confirmados, por escrito, pelo menos
6 semanas de calendario antes do inicio do evento. Caso opte por
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aceitar um evento com menor antecedéncia, a Microsoft podera, a
sua exclusiva discri¢do, reduzir o ambito da avaliagdo pré-evento. A
AEM esta sujeita a cancelamento se o Cliente ndo conseguir facultar
respostas ou recursos adequados ao longo da prestagdo do servico
AEM. Contacte o seu gestor de conta de sucesso de cliente para
obter detalhes sobre a disponibilidade.

A AEM s6 esta disponivel para clientes que tenham solu¢des na
Cloud Publica do Azure. A AEM nédo esta disponivel para clientes que
tenham ambientes do Azure em clouds governamentais ou
soberanas. O suporte AEM ndo pode satisfazer quaisquer requisitos
de acesso restrito especializados para apenas fornecer cidadaos de
ou baseados num pais do Citizen Alliance Support. A prestacdo de
servicos AEM s6 esta disponivel em inglés e ndo inclui servigos de
suporte em idiomas locais.

*Para mais informacgodes, consulte o grafico de Tipos de gravidade
de incidentes de Gestao de Eventos do Azure no Apéndice A.

e Acesso Direto a Equipa de Engenharia do 0365:

Faculta suporte avancado para as cargas de trabalho principais dos
inquilinos de producdo do Microsoft Office 365 do Cliente. Este

servico inclui acesso prioritario a equipa de engenharia do Office +
365.

Este servigo esta disponivel para os inquilinos listados mediante o
pagamento de uma taxa adicional, e esta definido num Anexo
referenciado na Ordem de Intervencdo do Cliente.

e Suporte para Programadores:

O Suporte para Programadores disponibiliza suporte técnico
proativo mais aprofundado baseado na cloud e em conhecimentos
do produto ao longo da totalidade do ciclo de vida de
desenvolvimento das aplicaces para programadores do Cliente que
estejam a criar, implementar e suportar aplicacdes na plataforma da

Microsoft.
+1

Este servico proporciona suporte abrangente, ajudando os clientes a
acelerarem a inovagdo digital, a adocao da cloud e a prontidao dos
programadores. A orientagdo fornecida ajuda a acelerar o trabalho
dos programadores e a otimizar as praticas DevSecOps com as mais
recentes ferramentas e técnicas, a modernizar aplicacdes para
aumentar a eficiéncia e impulsionar o potencial de negdcio, e a
suportar equipas de programadores ao longo da jornada de adogao
da cloud através de um plano de sucesso abrangente.
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O Suporte para Programadores esta disponivel mediante o
pagamento de uma taxa adicional.

e Acesso Direto a Equipa de Engenharia do GitHub:
Disponibiliza aos clientes acesso prioritario a uma equipa de suporte
do GitHub designada e a um Técnico de Fiabilidade do Cliente (CRE)
do GitHub designado. Além disso, o servico inclui anélises +
trimestrais que proporcionam orientacao proativa baseada em
verificagdes do estado de funcionamento e na andlise de pedidos de
suporte.

e Suporte Critico para a Missao:

Disponibiliza um nivel de suporte elevado para um conjunto
definido de produtos e Servigos Online Microsoft que fazem parte
da solucdo critica para a missao do Cliente, conforme especificado
na Ordem de Intervencdo do Cliente. Este servico fornece um
programa personalizado de servicos de suporte, esta disponivel
mediante uma taxa adicional e é definido num Anexo referenciado +
na Ordem de Intervencao do Cliente.

O Cliente tem de ter um contrato de Servicos de Suporte Unificado
atual para suportar os servicos STMC. Se o contrato de Servicos de
Suporte Unificado do Cliente expirar ou for rescindido, o servico
SfMC do Cliente cessard na mesma data.

e Acesso Direto a Equipa de Engenharia do Azure (AED):
Descricao geral e ambito da cobertura

O Acesso Direto a Equipa de Engenharia do Azure (AED) disponibiliza
suporte técnico avancado para o ambiente de producao do Microsoft
Azure do Cliente, incluindo acesso prioritario direto a equipa de
engenharia dos Servicos do Azure.

O objetivo da AED é acelerar a rentabilidade dos servigos do Azure
subscritos do Cliente, através do sélido conjunto de competéncias
técnicas da equipa AED, de um conhecimento aprofundado do Cliente +
e da capacidade de interagir com a organizacao central de engenharia
do Azure. Isto permite que a AED represente o Cliente no ambito da
engenharia e proporcione uma experiéncia personalizada para melhor
satisfazer as necessidades técnicas de negdcio deste.

Este servico de suporte avangado so estara disponivel para todos os
produtos Microsoft Azure validamente licenciados, comercialmente
lancados e em disponibilidade geral do Cliente, bem como para as
subscri¢gdes de servicos cloud identificadas no Apéndice A da Ordem
de Intervencao e adquiridas pelo cliente ou pela afiliada do cliente: i)
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ao abrigo das inscri¢des e contratos de licenciamento, conforme
indicado no Apéndice A; e ii) durante a Vigéncia da presente Ordem de
Intervencdo. Estes produtos e subscri¢des ndo incluem os adquiridos
por qualquer entidade que ndo seja uma afiliada do cliente na Data de
Inicio do Suporte, sendo doravante designados como "Subscri¢des
Inscritas”.

As taxas do Microsoft Unified relativas a este servico de suporte
avancado sdo baseadas numa estrutura de taxas por escalGes,
adicionada ao montante total pago anualmente pelos produtos do
Microsoft Azure validamente licenciados, lancados comercialmente e
em disponibilidade geral, e pelas subscri¢cdes de servigos cloud do
Azure do Cliente, conforme identificados no Apéndice A da Ordem de
Intervengdo (coletivamente, a "Despesa Estimada em Produtos”), para
calcular as taxas do Acesso Direto a Equipa de Engenharia do Azure
relativas ao Prazo de Suporte descrito na Ordem de Intervencao do
Cliente.

Se a Despesa Estimada em Produtos de um Cliente no momento da
execucao do contrato for maior ou igual a 60.000.000 USD (sessenta
milhdes de ddlares), ou se o cliente optar por pagar o preco da
funcionalidade expandida conforme detalhado na Ordem de
Intervencao, o Cliente tem direito, durante a totalidade do periodo do
contrato, a todas as funcionalidades listadas nas Seccbes
"Funcionalidades Disponibilizadas a Todos os Clientes AED" e
"Funcionalidades Expandidas”, sendo doravante definido como "Cliente
com Funcionalidades Expandidas”. Todos os outros clientes s tém
direito as funcionalidades listadas na seccdo "Funcionalidades
Disponibilizadas a Todos os Cliente AED".

Inclusao e Produtos Abrangidos

A AED trabalhard em conjunto com o Cliente durante os primeiros
sessenta (60) dias da Ordem de Intervencdo para integrar as
Subscri¢des Inscritas do Cliente. As atividades durante os primeiros
sessenta dias estardo limitadas a inclusdo e detecdo, com o objetivo de
desenvolver o conhecimento das necessidades técnicas e de negdcio
do cliente. Para que a equipa AED desenvolva este conhecimento dos
objetivos, negocios, projetos e ambiente do cliente, este tem de
facultar documentacao, caso lhe seja pedido, e participar em iniciativas
de inclusdo durante os primeiros sessenta (60) dias da vigéncia do
contrato.

As tecnologias ndo abrangidas por este servico avangado incluem, sem
limitagdes, US Gov Clouds, o Azure StorSimple, o GitHub AE, os
Servicos de Comunicacao do Azure ou a Gestao de Faturacdo e
Subscri¢bes, o A40, os Servicos de Multimédia do Azure, o Azure Stack,
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a Base de Teste para M365, o Microsoft Mesh ou a Impressédo
Universal.

Cenarios Reativos

Os pedidos relativos a cenarios reativos devem ser iniciados através de
um incidente de suporte, utilizando o Suporte de Resolucdo de
Problemas ("PRS"), conforme indicado na descricdo do servico
referenciado na Ordem de Intervencao do Cliente. Note que sdo
aplicaveis os tempos de resposta padrao. Caso seja necessario, 0s
incidentes de suporte serdo encaminhados para equipas especializadas
para suporte adicional.

A AED segue as defini¢cdes de gravidade dos incidentes, os tempos de
resposta inicial estimados e os requisitos de submissao detalhados na
Ordem de Intervencao do Cliente. A resposta inicial aos incidentes do
Azure sera dada pelos técnicos de suporte do Azure Rapid Response,
conforme indicado na descricdo do servico referenciada na Ordem de
Intervencdo do Cliente.

Estes técnicos de suporte irdo avaliar e determinar se sdo necessarios
recursos técnicos adicionais para resolver um incidente que sé afete as
Subscri¢des Inscritas do cliente e, se necessario, efetuardo o
escalamento para a AED e envolverdo outras equipas de técnicos
apropriadas dentro do grupo de produtos, conforme necessario, para
prestar assisténcia imediata ao incidente.

Funcionalidades Fornecidas para Todos os Clientes AED:

Interface Direta com a Engenharia: O objetivo destes servicos é
representar e agilizar as necessidades urgentes do Clientes junto da
equipa de engenharia, para priorizar reparacdes e acelerar a adogao.

o Representacdo junto da Engenharia do Azure. A AED ira
interagir com a equipa de operacdes na cloud do Cliente para
fomentar resultados positivos em projetos incluidos nas
Subscrigdes Inscritas, com base numa compreensdo da
respetiva utilizacdo do Azure, para desbloquear os clientes e
acelerar a mitigacdo de problemas.

o Gestao de Crises Liderada pela Engenharia. Se os técnicos de
suporte do Azure Rapid Response tiverem escalado um
incidente para a AED, esta ira trabalhar em conjunto com as
equipas dos servicos do Azure para acelerar o envolvimento de
especialistas e a atualizagdo das comunicagdes e da gestdo de

Plano
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crises, proporcionando uma disponibilidade 24x7 para acelerar
a mitigacdo de problemas. Os técnicos de suporte do Azure
Rapid Response podem escalar para a AED incidentes que
estejam abrangidos pelo contrato do Azure Rapid Response.

o Orquestracdo da Gestdo de Problemas. A AED ira trabalhar em
conjunto com o Cliente e com as equipas dos servicos do
Azure para prevenir a repeticdo de incidentes criticos do
Cliente, através de itens de reparacao especificos que
melhoram a resiliéncia da infraestrutura do Cliente e a
estabilidade da plataforma Azure, com o objetivo de
proporcionar uma experiéncia de ciclo fechado. A AED
expande o servico de Analise de Causa Raiz (RCA) incluido na
descricdo do servico referenciada na Ordem de Intervencdo do
Cliente. Quando pedido explicitamente num prazo de sete (7)
dias de calendario apds o encerramento do incidente, a AED
realizara uma analise estruturada das potenciais causas de um
Unico incidente ou de uma série de problemas relacionados,
limitada aos produtos e as subscri¢des da cloud do Cliente que
nao afetem outros clientes. O cliente sera responsavel por
colaborar com a equipa da Microsoft para fornecer materiais,
como ficheiros de registo, rastreios de rede ou o resultado de
outros diagnosticos. As RCAs de incidentes que afetem a
producdo so estdo disponiveis mediante pedido do técnico de
AED alinhado com o cliente. As RCAs serdo fornecidas no
prazo de dez (10) dias Uteis ap6s o pedido ou a mitigagdo do
incidente, consoante o que ocorrer mais tarde.

Aceleracdo de Resultados de Negdcio: estas atividades fomentam os
objetivos de negdcio do cliente no ecossistema do Azure, para ajudar a
acelerar a rentabilizacdo do investimento do cliente com o objetivo de
melhorar o retorno do investimento (ROI).

o Entrega Proativa de Planos de Melhoramento de Servigos. A
AED ira trabalhar em conjunto com o Cliente para resolver os
desafios que este enfrenta atualmente através da analise das
tendéncias emergentes em parceria com as equipas de servico
do Azure. Esta analise pode concentrar-se em varias areas,
incluindo a resiliéncia, a seguranca, o desempenho ou a
otimizacao de custos das solu¢des do Cliente, podendo
produzir recomendagdes para implementacdo pelo cliente.
Pode também incluir atividades como simulacros de
incidentes, mitigacdo de infraestruturas de risco e suporte para
testes de pré-producdo, conforme adequado ao foco da
andlise. E possivel pedir dois (2) Planos de Melhoramento de
Servicos (SIP) durante um periodo de doze meses.

Page 28



Unified Enterprise Support Services Description

Servico Plano

o Suporte para Projetos Criticos do Cliente. A AED ira trabalhar
com conjunto com outras fun¢des da Microsoft alinhadas com
o cliente, bem como com as equipas de engenharia do Azure,
para acelerar a rentabilizacdo de todas as Subscri¢des Inscritas
e garantir que os projetos criticos do Cliente sdo iniciados
conforme planeado. Para tal, ira trabalhar para acelerar a
interagdo com os especialistas do Azure adequados, remover
obstaculos de engenharia onde possivel e reduzir o tempo de
mitigacao dos incidentes escalados.

o Promocéo de Informacgdes Acionaveis e Aprofundamento do
Conhecimento e Experiéncia do Cliente nas Equipas de
Suporte do Azure. Em todas as Subscricbes Inscritas, a AED ira
informar as equipas suporte do Azure sobre as necessidades
técnicas e de negdcio do Cliente, para permitir uma
experiéncia personalizada com o objetivo de satisfazer os
requisitos de negdcio do Cliente, acelerar a mitigacao de
incidentes e melhorar a experiéncia geral de utilizacdo do
suporte do Azure do Cliente.

o Contributo Consultivo do Cliente. A Microsoft disponibiliza
oportunidades, através de varios canais de comunicacdo, que a
organizacao do Cliente podera utilizar para submeter
contributos relativos a evolucao das funcionalidades e dos
Servigos do Azure. Os contributos recebidos sdo apresentados
diretamente a lideranca da engenharia de servicos da
Microsoft. A equipa de Experiéncia do Cliente Azure (CXP) que
coordena as oportunidades de submissdo de contributos. Apds
a ativagdo do servigo AED, a equipa CXP estabelecerd um
didlogo com a organizacdo do cliente, através do gestor de
conta de sucesso de cliente atribuido, com o objetivo de
estabelecer canais de comunicacao.

Funcionalidades Expandidas: estas funcionalidades estdo
limitadas a Clientes com Funcionalidades Expandidas,
conforme definido acima. Apenas os clientes que cumpram
esta definicdo e que estejam identificados como tal na Ordem
de Intervencao do Cliente sdo elegiveis para receberem
também estas funcionalidades.

o Monitorizacdo da Plataforma: a AED tira partido do
conhecimento da utilizagdo do Azure do Cliente e da
telemetria interna de mais de 20 servicos do Azure para
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configurar monitores com limiares especificos
relacionados com a capacidade, o desempenho (como a
laténcia), a conectividade (como erros de autorizacado)
ou a disponibilidade. Alguns servicos do Azure podem
nado estar incluidos; o Cliente podera pedir uma lista de
servicos abrangidos ao respetivo gestor de conta de
sucesso de cliente (CSAM) ou a equipa AED durante a
inclusdo. A AED ira cobrir até sete (7) "Cenarios de
Monitorizagdo" mutuamente acordados, que sdo
definidos como um conjunto de recursos do Azure que
realizam uma acao especifica. Os monitores e os limiares
definidos utilizam telemetria confidencial do Microsoft
Azure e ndo serdo partilhados nem expostos ao cliente.
Estes cenérios serdo definidos durante o periodo de
sessenta dias de inclusdo da AED. O cliente tem de
participar plenamente no processo de defini¢do e de
fornecer todos os materiais pedidos. Os monitores
estardo prontos para serem testados no prazo de 30 dias
ap6s o fim do periodo de inclusdo. Assim que o teste
dos monitores estiver concluido e a Microsoft indicar ao
cliente que os monitores estdo operacionais, a AED
fornece cobertura 24/7 para responder e fazer a triagem
de quaisquer monitores acionados com base no limiar
definido pela Microsoft através da funcionalidade
"Gestdo de Crises Liderada pela Engenharia” incluida,
definida acima. Se o cliente ndo tiver criado um
incidente de suporte através do Suporte de Resolugdo
de Problemas ("PRS"), conforme indicado na descricdo
do servigo referenciado na Ordem de Intervencdo do
Cliente relativa ao problema identificado, a equipa AED
ird pedir que este crie um incidente de suporte para
facilitar os esforcos de mitigacgao.

o Processamento de indisponibilidades da plataforma: durante
uma indisponibilidade declarada pelo Azure, definida como
uma indisponibilidade que afeta varios clientes e que é
declarada como uma indisponibilidade no portal do Azure, a
AED enviara comunicacdes personalizadas aos contactos
pré-identificados do cliente para os manter a par da situagdo
e fornecer detalhes sobre como a indisponibilidade os
podera afetar, a medida que estas informacgdes ficarem
disponiveis. A pedido do Cliente, a AED trabalhard em
conjunto com este em esforgos de automitigagdo, como
efetuar a ativacdo pés-falha para outra zona de
disponibilidade, se necessério.
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o Suporte Know-Me Global para Gestdo de Crises de
Engenharia: é fornecida cobertura global expandida,
alinhada com o Cliente, para a funcionalidade "Gestdo de
Crises de Engenharia" definida na sec¢do acima, para
proporcionar uma experiéncia personalizada e consistente
fora do horario de expediente principal. E possivel expandir
esta experiéncia avancada a outras funcionalidades,
conforme adequado. "Know-me" é definido como o
conhecimento do contexto de negocio e do ambiente do
Cliente, com o objetivo de acelerar a mitigacao de incidentes
e melhorar a experiéncia geral de utilizagcdo do suporte do
Azure do Cliente.

Pré-requisitos e pressupostos

Além dos pré-requisitos e pressupostos descritos na Ordem de
Intervencao do Cliente, a prestacao dos Servicos pela Microsoft,
conforme descrito no presente Anexo, é baseada nos seguintes pré-
requisitos e pressupostos:

o O desempenho dos servicos AED da Microsoft depende da
cooperacao, da participacao ativa e da conclusao atempada
das responsabilidades atribuidas ao Cliente por parte deste.

o O Cliente ird manter um plano de servicos de Suporte
Empresarial Microsoft ativo e um contrato Azure Rapid
Response ao longo da vigéncia do presente Anexo.

Funcionalidades e Prestacdo do Servico
o Todas as funcionalidades estdo disponiveis apenas em inglés.

o A prestagdo sera remota, salvo acordo em contrario por
escrito. Caso as visitas as instala¢cdes sejam mutuamente
acordadas e ndo sejam pré-pagas, a Microsoft ira faturar o
Cliente por despesas de deslocacdo e estadia consideradas
razoaveis.

Limitagoes e Exclusées do Servico

o Seum incidente ndo estiver isolado a organizacdo do Cliente e
estiver a afetar uma parte maior do ambiente do Azure, os
recursos de engenharia de servigos ndo poderdo priorizar o
restauro do servico.

o A cobertura da AED néao é extensivel a quaisquer tecnologias
no local, dispositivos de utilizador, software cliente Microsoft
ou tecnologias de identidade e autenticagdo.

Conformidade e Ambito do Servico
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o O direito de o Cliente beneficiar do servico AED, descrito no
presente Anexo, esta sujeito ao cumprimento dos termos e
condicdes presentes na Ordem de Intervengdo e no presente
Anexo por parte do Cliente.

o Os Servicos AED destinam-se a suportar a utilizagdo das
Subscrigdes Inscritas pelo Cliente. A Microsoft sé fornecera
estes Servigos para finalidades de negdcio internas do cliente.
A Microsoft ndo fornecera estes Servicos aos clientes do
cliente.

o Nao forneceremos suporte para qualquer cédigo que nao seja
da Microsoft ou qualquer cédigo que tenha sido personalizado
pela Microsoft, pelo cliente ou por um fornecedor terceiro.

*A tabela existente no Apéndice B mostra as funcionalidades e as
taxas aplicaveis aos varios tipos de cliente.

¢ Resposta a Incidentes de Ciberseguranca da Microsoft (MSCIR)

o Resposta a Incidentes de Ciberseguranca da Microsoft
("MSCIR"): disponibiliza investigacao global e orienta¢des para
ajudar a avaliar o ambito de ciberataques, criar resiliéncia e
proteger contra ciberataques potenciais. Estes servicos ajudam
a reduzir o risco de ciberataques orientados e a mitigar melhor
os danos causados por uma crise de seguranca. A MSCIR tem
de ser adquirida como um suplemento separado de um
Contrato de Suporte Unificado existente e ndo esta incluida no
pacote Empresarial Unificado base. No momento do incidente,
a Microsoft ird interagir com o Cliente para definir o ambito
especifico da resposta e gestdo do ciberataque. Em
determinadas circunstancias urgentes, o Cliente podera pedir e +
autorizar a Microsoft a iniciar a prestagdo dos servicos MSCIR
antes de adquirir ou definir o ambito do servico MSCIR
("Contrato MSCIR"). Nao obstante qualquer disposicdo em
contrario, se o Cliente autorizar a Microsoft a iniciar o trabalho
antes do estabelecimento do Contrato MSCIR, o Cliente
concorda que (a) envidara todas as medidas razoavelmente
necessarias para executar o Contrato MSCIR o mais
rapidamente possivel, (b) permanece totalmente responsavel e
concorda em pagar os servicos prestados anteriormente a
execucao do Contrato MSCIR e faturados pela Microsoft, e (c)
a Microsoft ndo sera responsavel por quaisquer atos ou
omissdes relacionados com o trabalho autorizado que
ocorram antes da assinatura e o Cliente assume todos os riscos
associados. Podera obter informacgdes adicionais relacionadas
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com interagdes MSCIR (por ex.: pregos e ambito de trabalho)
ou informacdes sobre ofertas proativas junto do seu Gestor de
Conta de Sucesso de Cliente (CSAM).

+ - Servico adicional que pode ser adquirido.
+! - Servico adicional que pode ser adquirido até uma quantidade mdxima limitada.

2.5 Suporte Multinacional

Descricao Geral dos Servigos de Suporte Multinacional

O Suporte Multinacional presta assisténcia em varias Localizagdes de Suporte, conforme descritas nas
respetivas Ordens de Intervencao do Cliente. Segue-se uma discriminagdo da estrutura do Suporte
Multinacional:

e Anfitria: refere-se a Localizagdo de Suporte onde o Cliente contratou o Suporte Unificado Base
através da respetiva Ordem de Intervencéo.

e A Jusante: trata-se de uma Localizacdo de Suporte especificada na Ordem de Intervencdo do
Cliente, separada da localizacdo Anfitria, na qual o Cliente é elegivel para receber servicos de
Suporte Empresarial Unificado da Microsoft com base nos servicos adquiridos para essa
localizacao.
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O presente documento descreve os Servicos de Suporte Multinacional disponiveis. Os servigos especificos
e as respetivas quantidades, caso aplicavel, serdo detalhados na Ordem de Intervencao associada por
Localizagdo de Suporte.

Os Servicos descritos no presente documento podem ser prestados nas Localizacdes de Suporte do
Cliente designadas na Ordem de Intervencao da Anfitria e, se aplicavel, alocadas pela Anfitria. Isto faz
parte do contrato de Suporte Empresarial Unificado da Microsoft do Cliente, com as seguintes
modificacdes:

Servicos do Pacote Base: salvo indicacdo em contrario, os Servicos do Pacote Base (indicados
com um "« ") estardo disponiveis para as Localizacdes de Suporte designadas do Cliente ou
conforme alocados a Localizagdes de Suporte pela Anfitrid na Ordem de Intervencao da Anfitria.
Servicos Reativos: estes servicos poderao ser prestados remotamente, quer na localizagdo
Anfitrid quer noutras.

A disponibilidade dos servicos opcionais (indicados com um "+" nas tabelas de Suporte acima) é a
seguinte:

Servicos Proativos:

o O Cliente pode receber Servicos Proativos, cuja quantidade sera listada na respetiva
Ordem de Intervencéo e que estardo disponiveis nas Localiza¢des de Suporte designadas
na Ordem de Intervencao.

o Os Servicos Proativos de localizacdes de Excecao fiscal serdo identificados na Ordem de
Intervencdo relativa a esse contrato a jusante.

o Consultor de Tecnologias de Suporte (STA): os servicos STA estardo disponiveis nas
LocalizagBes de Suporte designadas na Ordem de Intervencao do Cliente.

Servicos de Manutencdo - Analise de Causas Raiz: os servi¢os adquiridos serdo
disponibilizados aos colaboradores nas Localizagdes de Suporte designadas.

Solucoes Avancadas: todas as solugdes avangadas podem ser adquiridas para utilizagdo na
Localizagdo de Suporte Anfitrid ou em Localizagdes de Suporte a Jusante, sujeitas a
disponibilidade. Podem aplicar-se outras restri¢des.

Outros Servigos de Suporte Adquiridos: estes estardo disponiveis nas Localiza¢cdes de Suporte
designadas na Ordem de Intervencdo do Cliente.

Termos e Condi¢oes Adicionais do Suporte Multinacional

Além dos termos e condicdes descritos no presente documento e na Ordem de Intervencdo do Cliente, a
prestacdo de Servicos por parte da Microsoft é baseada nos seguintes pré-requisitos e pressupostos:

Servicos Proativos Remotos: a Microsoft podera permitir que colaboradores de localizacbes de
suporte ndo designadas participem em Servicos Proativos remotos que tenham sido adquiridos
para a Localizacdo de Suporte Anfitrid ou para uma Localizacdo de Suporte a Jusante e que
estejam especificados na Ordem de Intervencdo. A Microsoft reserva-se o direito de permitir esta
participagao.

Permuta de Créditos Proativos: sé é possivel permutar Créditos Proativos entre a Localizacdo de
Suporte Anfitrid e as Localiza¢des de Suporte a Jusante indicadas na Ordem de Intervengdo do
Cliente, exceto conforme indicado. Todas as permutas serdo efetuadas com base nas moedas e
taxas atuais de Créditos Proativos nas respetivas Localiza¢gdes de Suporte. As taxas atuais podem
ser fornecidas pelo representante Microsoft do Cliente. Quaisquer permutas que resultem em
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Créditos Proativos fracionarios serdo arredondadas para a unidade mais proxima. Ndo pode haver
permuta de Créditos Proativos de ou para Paises de Excecao.

Obrigacoes Fiscais: o Cliente serd o Unico responsavel por quaisquer obrigac¢des fiscais
decorrentes da distribuicdo ou permuta de servicos de suporte adquiridos entre a Localizacdo de
Suporte Anfitrid e Localizagdes de Suporte a Jusante.

Alteracoes ou Permitas de Servigos: quaisquer alteragdes ou permutas de servicos efetuadas
durante a Vigéncia da Ordem de Intervencao poderdo obrigar a um contrato por escrito.
Sistema de Faturacao Unificada e Faturacao Fracionada: estas funcionalidades foram
concebidas para proporcionar aos nossos clientes mais flexibilidade, conveniéncia e controlo
sobre as respetivas transacoes. O Sistema de Faturagdo Unificada melhora a eficiéncia e exatiddo
do processo de faturagao e tributagdo. Por outro lado, a funcionalidade Faturagdo Fracionada
permite que as transagdes sejam divididas por varias faturas com base em diferentes critérios,
como o tipo de produto, a data de entrega ou a localizacdo do cliente.

2.6 Termos e condigoes adicionais

Pré-requisitos e Pressupostos dos Servicos de Suporte Unificado

Os servicos de Suporte Unificado sdo prestados com base nos seguintes pré-requisitos e pressupostos:
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Servicos Reativos do Pacote Base: estes servicos sao prestados remotamente nas localizagdes
dos contactos de suporte designados do Cliente. Todos os outros servi¢os sdo prestados
remotamente nas localiza¢Ses designadas ou listadas na Ordem de Intervencao do Cliente, salvo
indicacdo em contrario por escrito.

Idioma dos Servicos: os servicos reativos do Pacote Base sdo facultados em inglés e, onde
disponivel, poderao ser facultados no idioma do Cliente. Todos os outros servicos sao facultados
no idioma da localizagdo da Microsoft responsavel pela prestacdo dos servicos ou em inglés,
salvo acordo em contrario por escrito.

Produtos Suportados: a Microsoft suporta todas as versdes do software e dos Servicos Online
Microsoft lancados comercialmente e em disponibilidade geral que o Cliente tenha adquirido.
Isto é baseado nas inscricdes e contratos de licenca e/ou no ID da conta de faturacdo declarados
no Anexo A da Ordem de Intervencao do Cliente, e que estdo identificados nos Termos do
Produto publicados ocasionalmente pela Microsoft.

Produtos Piloto, de Pré-lancamento e Beta: os Servicos de Suporte poderdo, ocasionalmente,
incluir outros servigos piloto, em pré-visualizacdo ou beta, disponibilizados pela Microsoft para
avaliacdo opcional (individualmente, um "Piloto"). A participacdo do Cliente em Pilotos é opcional
e é fornecida sujeita os termos de Servicos Profissionais incluidos nos Termos dos Produtos
Microsoft que ja estdo incorporados no Contrato do Cliente, bem como a quaisquer termos
adicionais aplicaveis aos Pilotos. Nem todos os Pilotos estardo disponiveis em todas as
localizacGes.

Utilizacao dos Servigos: todos os servicos, incluindo quaisquer servicos adicionais adquiridos no
ambito e durante a Vigéncia de uma Ordem de Intervengdo de Suporte, serdo perdidos se ndo
forem utilizados durante a vigéncia da Ordem de Intervencao aplicavel.

Agendamento dos Servigos: 0 agendamento dos servicos depende da disponibilidade dos
recursos e os workshops podem estar sujeitos a cancelamento se os niveis de registo minimos
nao forem cumpridos.

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

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

Politica de Cancelamento: se o Cliente pretender solicitar o cancelamento de um servico
previamente agendado, tera de o fazer com uma antecedéncia minima de 14 dias para que seja
elegivel para um reembolso total, onde aplicavel. Os cancelamentos efetuados com 6 a 13 dias de
antecedéncia incorrerdo num encargo correspondente a 50% do custo do servico. Qualquer
cancelamento efetuado com 5 dias ou menos de antecedéncia implicara a responsabilidade pelo
pagamento do custo total (100%) do servico.

Servicos Adicionais: ao adquirir servicos adicionais, a Microsoft podera exigir a inclusdo da
gestdo de sucesso e prestacao de servigos para facilitar a prestacdo. Nem todos os servigos
adicionais poderdo estar disponiveis no pais/regido do Cliente. Contacte o recurso de prestacdo
de servicos para obter mais detalhes.

Permuta de Servicos: se o Cliente tiver encomendado um tipo de servico e pretender troca-lo
por outro, podera aplicar o valor equivalente a um servico alternativo, onde disponivel e
conforme acordado pelo recurso de prestagdo de servicos do Cliente.

Acesso ao Cédigo: o Cliente concorda que o Unico codigo que ndo seja da Microsoft ao qual nos
forneca acesso se trate de codigo que seja propriedade do Cliente. Os servi¢os poderdo incluir
Materiais de Servigos, aconselhamento e orientacao relacionados com o codigo detido pelo
Cliente ou pela Microsoft, ou a prestacdo direta de outros servicos de suporte.

Servicos Reativos: ao prestar Servicos Reativos, a Microsoft ndo fornece cédigo de qualquer tipo,
além de cédigo de exemplo. O Cliente assumira todos os riscos associados a implementacdo de
qualquer cédigo fornecido pela Microsoft durante a prestacdo de servicos de suporte e sera
responsavel por todos os testes, controlos, garantia de qualidade, conformidade legal,
regulamentar ou com as normas, manutencao, implementacdo e outras praticas associadas ao
codigo fornecido pela Microsoft durante a prestacdo de servicos de suporte, no todo ou em
parte, no respetivo ambiente Microsoft ou em qualquer outra implementacao.

Requisitos da Plataforma: poderdo existir requisitos minimos para a plataforma dos servigos
adquiridos.

Prestacao dos Servicos: os servicos ndo podem ser prestados através dos clientes do Cliente.
Caso as visitas as instalagdes sejam mutuamente acordadas e ndo sejam pré-pagas, a Microsoft
ird faturar o Cliente por despesas de deslocacéo e alojamento consideradas razoaveis.

Servicos de Suporte do GitHub: estes servicos sdo prestados pela GitHub, Inc., uma subsidiaria
total da Microsoft Corporation. Ndo obstante qualquer disposicdo em contrario na Ordem de
Intervencdo do Cliente, a Declaracdo de Privacidade do GitHub, a Adenda de Protecao de Dados e
o Anexo de Seguranca do GitHub serdo aplicaveis a aquisicdo de Servicos de Suporte do GitHub
pelo Cliente.

Comunicacoes com os Utilizadores: o Cliente concorda que a Microsoft pode enviar
informacdes aos seus utilizadores para um endereco de e-mail valido e ativo da empresa,
relativamente a produtos e funcionalidades, através de material identificado como atualizagdes
de seguranca, newsletters, blogues, briefings de seguranca, comunica¢des de servico e
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documentacdo semelhante. Os utilizadores do Cliente tém ao seu dispor o mecanismo adequado
para optar ativamente por ndo receber estas comunicacdes.

e Pré-requisitos e Pressupostos Adicionais: poderdo ser definidos adicionalmente nos Anexos
relevantes.

2.7 Responsabilidades do Cliente
Responsabilidades do Cliente:

Além das responsabilidades definidas em quaisquer anexos relevantes, o Cliente tem as seguintes
responsabilidades. O ndo cumprimento podera originar atrasos do servico:

« Administrador de Servigos de Suporte: o Cliente designara um administrador de servigos de
suporte que sera responsavel por liderar a equipa do Cliente e gerir todas as atividades de suporte,
incluindo os processos internos de submissdo de pedidos de incidente de suporte a Microsoft.

- Servicos de Suporte Multinacional: se adquirir Servigos de Suporte Multinacional, o Cliente ira
designar um administrador de servicos de suporte para a Localizagdo de Suporte Anfitria. Este
administrador sera responsavel por liderar a equipa local do Cliente e por gerir todas as atividades
locais de suporte, incluindo os processos internos de submissdo de pedidos de incidente de suporte a
Microsoft. Podera igualmente ser necessario designar um administrador de servicos de suporte
noutras LocalizagBes de Suporte.

« Contactos de Suporte Reativo: o Cliente podera designar, conforme necessario, contactos de
suporte reativo que irdo criar pedidos de suporte telefonicamente ou através do site de suporte da
Microsoft. Os administradores da cloud, para os servicos baseados na cloud do Cliente, também
podem submeter pedidos de suporte da cloud através dos portais de suporte aplicaveis.

* Pedidos de Suporte dos Servicos Online: os administradores da cloud tém de submeter pedidos de
suporte relativos aos servicos online através do portal de suporte do servico online adequado.

* Submissao de Pedidos de Servico: quando submeterem um pedido de servico, os contactos de
suporte reativo do Cliente devem ter um entendimento basico do problema e uma capacidade para o
reproduzir. Isto ird ajudar a Microsoft no diagndstico e na triagem do problema. Estes contactos
devem também ter conhecimentos sobre os produtos Microsoft suportados e o ambiente Microsoft do
Cliente, para ajudarem a resolver os problemas do sistema e ajudar a Microsoft a analisar a resolver
pedidos de servico.

» Determinacao e Resolucao de Problemas: quando submeterem um pedido de servico, os contactos
de suporte reativo do Cliente podem necessitar de realizar atividades de determinacéo e resolugdo de
problemas, conforme pedido pela Microsoft. Estas atividades poderdo incluir a realizacdo de rastreios
de rede, a captura de mensagens de erro, a recolha de informagdes de configuracao, a alteracao de
configuragdes do produto, a instalagdo de novas versdes de software ou de componentes, ou a
modificacdo de processos.

« Planeamento de Servicos: o Cliente concorda em colaborar com a Microsoft para planear a
utilizacdo dos servicos, com base nos servicos adquiridos.

- Atualizacoes de Contactos: o Cliente concorda em notificar a Microsoft sobre quaisquer altera¢des
aos contactos nomeados especificados na Ordem de Intervencdo do Cliente.

- Gestao de Dados: o Cliente é responsavel por fazer cdpias de seguranga dos respetivos dados e por
reconstruir ficheiros perdidos ou alterados resultantes de falhas catastréficas. O Cliente também
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necessita de implementar os procedimentos necessarios para garantir a integridade e a seguranca do
software e dos dados.

- Comentarios: quando possivel, o Cliente concorda em responder aos inquéritos de satisfacdo de
clientes que a Microsoft possa fornecer ocasionalmente relativamente aos servigos.

- Despesas: o Cliente é responsavel por quaisquer despesas de deslocacdo e estadia incorridas pelos
respetivos colaboradores ou contratantes.

 Responsabilidades Adicionais: o recurso de prestagdo de servicos pode pedir ao Cliente para
cumprir outras responsabilidades especificas do servigo adquirido.

« Servicos Cloud: durante a utilizagdo de servicos cloud no ambito deste suporte, o Cliente tem de
adquirir ou de ter uma subscri¢do ou plano de dados para o servigo online aplicavel.

« Pedidos de Servicos Proativos: o Cliente concorda em submeter os pedidos de servicos Proativos e
solucdes avangadas, juntamente com quaisquer dados aplicaveis ou necessarios, num prazo ndo
superior a 60 dias antes da data de expiracdo da Ordem de Intervencdo aplicavel.

« Acesso: o Cliente concorda em fornecer a equipa de prestacdo de servicos no local da Microsoft
acesso telefénico e a Internet de banda larga razoavel, bem como acesso as ferramentas de
diagndstico e sistemas internos, conforme aplicavel.
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Apéndice A: Graficos de Tipos de Gravidade

Este apéndice contém varios graficos que proporcionam uma representacao visual dos
tipos e niveis de gravidade dos incidentes. Note que estes graficos sdo suplementares e
destinam-se a fornecer informacgdes adicionais sobre os niveis de gravidade dos
incidentes. Os graficos devem ser utilizados em conjunto com o texto principal para
proporcionar uma nogao abrangente do topico.
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Suporte Reativo - Tipos de Gravidade dos Incidentes

Para suporte de resolucdo de problemas, consulte as situagdes de gravidade no gréafico abaixo:

Gravidade e situacado

Resposta esperada da
Microsoft

Resposta esperada do Cliente

Gravidade 1

Sistema de negocio critico
inativo:

Negdcio em risco. Perda
completa de uma aplicagéo
ou solucao critica.

Necessita de atencao imediata

Componentes do Azure’
- Resposta a primeira
chamada no prazo de 15
minutos ou menos

Todos os outros produtos e
servicos — Resposta a primeira
chamada no prazo de uma
hora ou menos

Recurso de Situacdes Criticas?
atribuido

Esforco continuo numa base
24/73

Escalamento rapido para as
equipas de produto da
Microsoft

Notificacdo de executivos
sénior da Microsoft, conforme
necessario

Notificacdo de executivos
sénior do Cliente, conforme
solicitado pela Microsoft

Atribuicdo de recursos
adequados para manter um
esforco continuo numa base
24/73

Acesso e resposta rapidos

Submissao por telefone ou
Internet

Gravidade A

Sistema de negdcio critico
degradado:

Perda ou degradacao
significativa dos servigos

Necessita de atencao no
espaco de uma hora

Resposta a primeira chamada
no prazo de uma hora ou
menos

Supervisao de situa¢des
criticas®

Esforco continuo numa base
24/7?

Atribuicdo de recursos
adequados para manter um
esforco continuo numa base
24/73

Acesso e resposta rapidos

Submissdo por telefone ou
Internet

Gravidade B

Impacto moderado no
negécio:

Perda ou degradacao
moderada dos servi¢os, mas
o trabalho pode prosseguir
em termos razoaveis de
forma limitada

Resposta a primeira chamada
no prazo de duas horas ou
menos

Esforco apenas durante o
horario de expediente 4

Alocacao de recursos
adequados em alinhamento
com o esforco da Microsoft

Acesso e resposta da
autoridade de controlo de
alteragdes no prazo de
quatros horas de expediente

Submissdo por telefone ou
Internet
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Gravidade e situacao

Resposta esperada da Resposta esperada do Cliente
Microsoft

Necessita de atencdo no prazo
de duas horas de expediente*

Gravidade C
Impacto minimo no negécio:

Funcionamento no essencial
sem impedimentos ou com
impedimentos menores aos
Servicos

Necessita de atencao no prazo
de quatro horas de
expediente*

Resposta a primeira chamada Informagdes de contacto exatas
no prazo de quatro horas ou do proprietario do incidente
menos

Reativo no prazo de 24 horas
Esforgo apenas durante o

horario d diente Submissdo por telefone ou
oréario de expediente

Internet
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O tempo de resposta listado para os componentes do Azure ndo abrange o Azure StorSimple, o GitHub
AE, os Servicos de Comunicacdo do Azure ou a Gestdo de Faturacdo e Subscricoes.

20s recursos de situacées criticas ajudam a fomentar a resolucdo atempada de problemas através de
interacdo, escalamento, selecGo de recursos e coordenagdo.

3 A Microsoft podera necessitar de reduzir o nivel de gravidade se o Cliente ndo conseguir fornecer
respostas ou recursos adequados para permitir que a Microsoft continue com as iniciativas de resolugdo de
problemas.

40 hordrio de expediente é normalmente definido entre as 09:00 e as 17:30, Hora Padréo Local, excluindo
feriados e fins de semana. O hordrio de expediente poderd variar ligeiramente no pais/regiGo do Cliente.

Resposta Unificada Avancada - Tipos de Gravidade dos Incidentes

Para suporte de resolucdo de problemas, consulte as situacdes de gravidade no gréfico abaixo:

Gravidade e situacdo da Resposta

Unificada Avancada

Gravidade 1

Sistema de negdcio critico
inativo:

Negocio em risco. Perda
completa de uma aplicagdo
ou solucgéo critica.

Necessita de atencao imediata

Resposta esperada da
Microsoft

Componentes do Azure’
- Resposta a primeira
chamada no prazo de 15
minutos ou menos

Todos os outros produtos e
servicos — Resposta a primeira
chamada no prazo de 30
minutos ou menos

O Gestor Sénior de Incidentes?
¢ atribuido automaticamente

Esforco continuo numa base
24/73

Escalamento rapido para as
equipas de produto da
Microsoft

Notificacdo de executivos
sénior da Microsoft, conforme
necessario

Resposta esperada do Cliente

Notificacdo de executivos
sénior do Cliente, conforme
solicitado pela Microsoft

Atribuicdo de recursos
adequados para manter um
esforco continuo numa base
24/73

Acesso e resposta rapidos

Submissdo por telefone ou
Internet

Gravidade A

Sistema de negdcio critico
degradado:

Perda ou degradacéo
significativa dos servicos

Resposta a primeira chamada
no prazo de 30 minutos ou
menos

O Gestor Sénior de Incidentes é
atribuido automaticamente?

Atribuicdo de recursos
adequados para manter um
esforgo continuo numa base
24/73

Acesso e resposta rapidos
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Necessita de aten¢do no prazo  Esfor¢o continuo numa base Submissdo por telefone ou
de 30 minutos 24/72 Internet

O tempo de resposta listado para os componentes do Azure do Cliente ndo abrange Clouds
Governamentais dos Estados Unidos, a Azure StorSimple, o GitHub AE, o A40, os Servicos de Multimédia
do Azure, o Azure Stack, a Base de Teste para M365, o Microsoft Mesh ou a Impresséo Universal.

2 Os recursos de Gestdo Avancada de Incidentes ajudam a fomentar a resolucdo atempada de problemas
através de interacdo, escalamento, selecdo de recursos e coordenacdo.

3 A Microsoft poderd necessitar de reduzir o nivel de gravidade se o Cliente ndo conseguir fornecer
respostas ou recursos adequados para permitir que a Microsoft continue com as iniciativas de resolugdo de

problemas.

Resposta Rapida - Tipos de Gravidade dos Incidentes

Para suporte de resolucdo de problemas, consulte as situacdes de gravidade no gréfico abaixo:

Gravidade e situacdo da Resposta Resposta esperada da Resposta esperada do Cliente

Rapida Microsoft

Gravidade 1

Sistema de negécio critico inativo:

Negocio em risco. Perda completa | Resposta a primeira chamada Notificagcdo de executivos
de uma aplicagdo ou solugdo no prazo de 15 minutos ou sénior do Cliente, conforme
critica menos solicitado pela Microsoft

Perda de um processo de negdcio Esforco continuo numa base Atribuicdo de recursos
principal; a atividade ndo pode 247" adequados para manter um
continuar de forma razoavel esforco continuo numa base

Acesso a especialistas
Necessita de atencao no prazo de experientes da Microsoft?
15 minutos

24x7"

Escalamento rapido para as Acesso e resposta rapidos
equipas de operacles de
servicos cloud da Microsoft

Gravidade A

Sistema de negdcio critico

degradado: Notificacdo de executivos

sénior da Microsoft, conforme
Perda ou degradacao significativa necessario
dos servicos

T A Microsoft poderad necessitar de reduzir do nivel 24x7 se o Cliente ndo consequir fornecer
respostas ou recursos adequados para permitir que a Microsoft continue com as iniciativas de
resolucéo de problemas

2 Os servigos de Suporte de Resolucdo de Problemas de Resposta Rdpida sé6 estdo disponiveis em
inglés e japonés.
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Gestao de Eventos do Azure - Tipos de Gravidade dos Incidentes

Relativamente a solugdes cloud, durante o evento, os pedidos de servico de incidentes relacionados com
este devem ser emitidos através do portal do Microsoft Azure, incluindo AEM na descri¢do do incidente.

Gravidade e situacao

Resposta esperada da Microsoft

Resposta esperada do Cliente

Gravidade 1
Sistema de negécio critico inativo:

Negocio em risco. Perda completa
de uma aplicagdo ou solugéo
critica

Perda de um processo de negdcio
principal; a atividade nado pode
continuar de forma razoavel

Necessita de atencao no prazo de
15 minutos

Gravidade A

Sistema de negécio critico
degradado:

Perda ou degradacao significativa
dos servicos

Resposta a primeira chamada em
15 minutos ou menos e
escalamento rapido na
Microsoft?

Recurso de situagoes criticas
atribuido no prazo de 30
minutos ou menos.

Esforco continuo numa base
24x7"

Acesso a especialistas experientes
da Microsoft e escalamento
rapido para as equipas de
produto da Microsoft

Envolvimento de técnicos de
suporte com conhecimento da
configuracdo da solucdo do
Cliente. Onde aplicavel, estes
técnicos podem ajudar e
otimizar o processo de gestdo
de incidentes

Notificacdo de executivos sénior
da Microsoft, conforme
necessario

Notificacdo de executivos sénior
do Cliente, conforme solicitado
pela Microsoft

Atribuicdo de recursos adequados
para manter um esfor¢o continuo
numa base 24x7'

Acesso e resposta rapidos

T A Microsoft poderd necessitar de reduzir do nivel 24 x 7 se o Cliente ndo consequir fornecer respostas ou recursos
adequados que ajudem a Microsoft a continuar com as iniciativas de resolugdo de problemas.

2 Os servicos de suporte AEM sé estéo disponiveis em inglés.

ApOs o evento, a Microsoft facultard um resumo de quaisquer incidentes abertos durante o periodo de
suporte reativo e garantirad que estes incidentes sdo resolvidos.
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Apéndice B: Servicos de Gestao do Sucesso

Este apéndice contém varios graficos que proporcionam uma representacao visual dos
fundamentos, atividades e resultados dos Servicos de Gestdo do Sucesso.

Servicos de Gestao do Sucesso

e Os Servicos de Gestao do Sucesso estao incluidos no contrato do Cliente,
salvo disposicao em contrario no presente documento ou na Ordem de

Intervencao.

e Os Servigos de Gestdo do Sucesso sao prestados digitalmente e/ou por
gestores de conta de sucesso de cliente.

e Estes recursos poderao trabalhar remotamente ou nas instalacdes do Cliente,
e irdo colaborar com o Cliente nas seguintes atividades:

Fundamentos

Atividades

Descricao da Atividade

Estado de Funcionamento das Solug6es: o objetivo é ajudar o
Cliente a tirar o maximo partido dos investimentos efetuados na
cloud da Microsoft, garantindo que estes estdo em bom estado de
funcionamento e otimizados, e que sdo resilientes. Através da Gestdo
de Programas de Estado de Funcionamento do Cliente, trabalhamos
com o Cliente para planear e implementar a¢des e recomendagdes
que irdo melhorar o estado de funcionamento operacional das
solucdes cloud Microsoft do Cliente.

Utilizamos os nossos conhecimentos de Gestdo de Problemas para
ajudar o Cliente a identificar e resolver problemas periddicos que
afetam o desempenho e a fiabilidade da respetiva cloud. Também
ajudamos no que respeita a Prontiddo para Desastres, realizando
atividades regulares para ajudar o Cliente a estar preparado para
incidentes e indisponibilidades graves que poderao interromper as
respetivas operagdes de negocio.

Além disso, sugerimos que o Cliente colabore com a Microsoft numa
analise de Resiliéncia e Seguranca, destinada a ajudar o Cliente a
identificar oportunidades para melhorar a resiliéncia e a seguranca
das respetivas fun¢des de negdcio criticas que dependem da cloud.
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Gestdo de
Programas de
Estado de
Funcionamento do
Cliente

Gestdo de
Problemas

Resiliéncia Proativa

Seguranca Proativa

Melhorar e acelerar o estado de
funcionamento do Cliente através
da concentragdo na simplificacdo e
na exceléncia operacional.

Identificar e responder a
problemas criticos, criar e/ou gerar
informacdes e recomendar uma
remediacdo adequada

Aumentar a resiliéncia enquanto
capacidade de um sistema
suportar resistir a falhar e
recuperar rapidamente,
minimizando o impacto nos
clientes e os resultados de negdcio

Melhorar a seguranca e a
conformidade através da
implementacdo de solu¢des de
seguranca Microsoft.



Unified Enterprise Support Services Description

Adocao e Planeamento: a Microsoft assistira o Cliente na
implementacdo e planeamento de tecnologias cloud que
transformem a organizacdo deste. Fornecemos servigos de gestédo de
programas de sucesso que ajudam o Cliente a alcancar os respetivos
objetivos tecnolégicos e de negdcio. Ajudamos o cliente a acelerar a
implementacgdo, adogéo e rentabilizagdo de tecnologias cloud da
Microsoft.

Também ajudamos a melhorar o estado de funcionamento dos
investimentos efetuados pelo Cliente na cloud da Microsoft através
de servigos de gestdo de programas de estado de funcionamento do
cliente. Ajudamos o Cliente a identificar oportunidades de reduzir as
despesas em tecnologia cloud e software através de servigos de
otimizacdo da tecnologia.

Mantemos o Cliente informado sobre atualiza¢des importantes de
produtos, seguranga, servicos e funcionalidades através de
atualizagdes de tecnologia e seguranca. Orientamos e ajudamos o
Cliente a resolver problemas relacionados com o fim do ciclo de vida
de tecnologia através de servigos de gestdo de ciclo de vida.

Parceria Executiva: trabalhamos com o Cliente como parceiros,
partilhando a responsabilidade e as recompensas dos investimentos
efetuados por este em tecnologia Microsoft. Criamos lagos soélidos
entre os executivos do Cliente e da Microsoft, para que possamos
compreender os objetivos do Cliente e suportar os programas de
sucesso deste. Oferecemos servigos que ajudam o cliente a planear e
fornecer resultados especificos, utilizando tecnologias cloud da
Microsoft. Ajudamos o Cliente a estar preparado mais rapidamente, a
tirar o maximo partido das respetivas solucdes cloud e a rentabilizar
o investimento efetuado em tecnologias Microsoft.
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Prontidao para
Desastres

Programa de Gestao
de Sucesso

Otimizagao da
Tecnologia

Atualizacoes de
Tecnologia e
Seguranga

Servicos de Gestao
de Ciclo de Vida

Gestao de Relagdes
com o Cliente

Garantir que os clientes estdo
preparados para enfrentar crises e
orquestracao da equipa da
Microsoft

Governacao de relacbes e
orquestragdo continua do
planeamento, alinhamento e
validacdo de resultados/valor do
Cliente, conforme estabelecidos
nos planos de sucesso do Cliente.

Maximizar os investimentos
efetuados pelos clientes através da
otimizacdo da cloud.

Os investimentos efetuados na
cloud e na infraestrutura sao
beneficiam constantemente das
alteragcdes mais recentemente
disponibilizadas

Garantir que os clientes tém um
plano de gestdo de ciclo de vida
atualizado

Relacdo de sucesso fluida entre o
Cliente e a Microsoft
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