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Beskrivelse av brukerstatte- og konsulenttjenester knyttet til Enterprise-tjenester

1 Om dette dokumentet

Beskrivelsen av brukerstgtte- og konsulenttjenester for Microsoft Enterprise-tjenester inneholder
informasjon om de faglige tjenestene dere kan kjgpe av Microsoft.

Gjor deg kjent med beskrivelsene av tjenestene du kjeper, inkludert forutsetninger, forbehold,
begrensninger og hvilket ansvar du selv baerer. Tjenestene du kjgper, star oppfert pa Arbeidsordren for
Enterprise-tjenester (Arbeidsordren) eller en annen gjeldende tjenestebeskrivelse som refererer til og
inkluderer dette dokumentet.

Ikke alle tjenestene som star oppfart i dette dokumentet, er tilgjengelig overalt i verden. Hvis du vil ha
detaljer rundt hvilke tjenester som kan kjgpes i ditt omrade, kan du kontakte representanten din for
Microsoft-tjenester. Hvilke tjenester som er tilgjengelige, kan endre seg.
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Beskrivelse av brukerstatte- og konsulenttjenester knyttet til Enterprise-tjenester

2 Faglige tjenester fra Microsoft

Faglige tjenester fra Microsoft hjelper deg med & fa stagrre utbytte av investeringene dine i teknologi.
Disse tjenestene er tilgjengelige under stadiene for planlegging, implementering, vedlikehold og
optimalisering i livssyklusen for teknologien og omfatter data, mobilitet, produktivitet og
databehandlingslgsninger for infrastrukturen din pa stedet, i skyen samt hybridlgsninger. Microsoft tilbyr
forebyggende tjenester innenfor fglgende kategorier:

2.1 Planleggingstjenester

Planleggingstjenester omfatter vurderinger og giennomganger av den navaerende infrastrukturen samt
data-, program- og sikkerhetsmiljget i organisasjonen med tanke pa planlegging av problemligsing,
oppgradering, overfgring, distribusjon eller implementering av lgsninger med utgangspunkt i malene
dine.

2.2 Implementeringstjenester

Implementeringstjenester omfatter teknisk ekspertise og prosjektledelse for & oppna raskere utvikling,
distribusjon, overfgring, oppgradering og implementering av teknologiske lgsninger fra Microsoft.

2.3 Vedlikeholdstjenester

Vedlikeholdstjenester bidrar til & forebygge problemer i Microsoft-miljget ditt. Disse tjenestene
planlegges vanligvis i forkant av utfgrelsen av tjenestene for a sikre at det finnes tilgjengelige ressurser.

2.4 Optimaliseringstjenester

Malet for optimaliseringstjenester er optimal utnyttelse av kundens investeringer i teknologi. Disse
tjenestene kan omfatte fiernadministrasjon av skytjenester, optimalisering og innfgring av Microsoft-
produktfunksjonalitet hos sluttbrukere og & sgrge for god sikkerhets- og identitetsstatus.

2.5 Oppleringstjenester

Oppleaeringstjenester omfatter oppleering som bidrar til & styrke den tekniske og funksjonelle
kompetansen til stattepersonellet i organisasjonen gjennom veiledning pa stedet, nettet eller pa
foresparsel.
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3 Foretaksomfattende tjenester

Enterprise-tjenester knyttet til planlegging og optimalisering som selges og leveres gjennom en
Konsulentavtale eller som del av en Stattepakke.

3.1 Slik kjgper du

| punktet nedenfor finner dere foretaksomfattende tjenester som er tilgjengelige for kjgp i henhold til
Arbeidsordren for Enterprise-tjenester.

Tjenestetype Kjgpsmodell

Konsulenttjenester Kan kjgpes ved hjelp av en Arbeidsordre for Enterprise
Services og, i enkelte tilfeller, en Arbeidsbeskrivelse.

Brukerstottetjenester Kan kjgpes som en del av en ny Stotteavtale eller for et
tilleggsgebyr i forbindelse med en eksisterende
Stotteavtale ved hjelp av en Arbeidsordre for Enterprise
Services. | enkelte tilfeller kan tjenestene defineres mer
detaljert i et Vedlegg som det refereres til i Arbeidsordren.
Tilgjengeligheten av Brukerstgttetjenester er avhengig av
hvilket brukerstagtteniva dere har kjgpt, og er beskrevet i
punktet Brukerstgttetjenester i dette dokumentet.

Forklaring: # angir varer som kan st oppfert pa Arbeidsordren.

3.2 Planleggingstjenester

¢ Arkitekturtjenester: En evaluering av malene deres for innfgring av elektroniske tjenester.
Evalueringen gir veiledning og danner grunnlag for planlegging og problemlgsing. Evalueringen
gjer det enklere & gjennomfare gode fremgangsmater i tilknytning til arkitekturer med
elektroniske tjenester.

¢ Konseptgodkjenning: Et oppdrag som innebaerer fremskaffelse av dokumentasjon som gjar
kunden i stand til & vurdere om en teknisk lgsning er teknisk gjennomferbar. Dokumentasjonen
kan veere fungerende prototyper, dokumenter og utforminger, men vanligvis ikke
produksjonsklare leveranser

3.3 Optimaliseringstjenester

# Innferingstjenester: Med det brede utvalget av stgttetjenester for innfgring far
organisasjonen hjelp til & vurdere mulighetene for & endre, overvake og optimalisere endringer
knyttet til innkjgpet av Microsoft-teknologi. Innfgringstjenestene kan omfatte ett eller flere av
falgende:

Seminar for innfaringsscenarioer: Et todagers seminar eller nettseminar der vi fokuserer
pa gode fremgangsmater for & gke innfgringen av en spesifikk arbeidsmengde av
elektroniske tjenester. Seminarer er enten dpent tilgjengelige pa deltakerbasis eller lukket
i form av en egen levering til organisasjonen, slik dette er spesifisert i Arbeidsordren. Det
er ikke tillatt & gjere opptak av seminarer uten uttrykkelig skriftlig tillatelse fra Microsoft.
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Innferingsdiagnose: En vurdering av beredskapen i organisasjonen. Denne vurderingen
omfatter en modenhetsrangering for den eksisterende kapasiteten for endringsledelse.
Etter denne tredagers eksterne vurderingen av organisasjonens beredskap utarbeides en
Modenhetsrapport samt anbefalte forbedringer.

Forbedret bruksovervaking: Med denne tjenesten far organisasjonen et rammeverk, en
tilneermingsmate og ngkkelindikatorer for & identifisere de gjeldende bruksforholdene,
avdekke forbedringspotensial for & drive og overvdke innfagringen, og pad denne méaten fa
starre utbytte av skytjenestene fra Microsoft.

Planlegging for innfgringsverdi, poengkort for bedriftsresultater og forbedret
bruksovervaking: Fa hjelp til 3 identifisere hvilke fordeler bedriften oppnar ved & innfare
elektroniske tjenester fra Microsoft, og mal bedriftsfordelene ved hjelp av et kvartalsvis
poengkort og en gruppe av bruksoversikter til manedlig gjennomgang.

Evergreen-beredskap: En manedlig gjennomgang av kommende endringer i de
elektroniske tjenestene samt et veikart for justering og optimalisering av innfgringen og
forbedrelser til endringene.

¢ Administrasjon av IT-tjenester: Et utvalg tjenester utviklet for a hjelpe organisasjonen med a
oppgradere et gammelt IT-miljg ved & benytte moderne tilnaerminger for tjenesteadministrasjon
som tilrettelegger for nyskapning, fleksibilitet, hoyere kvalitet og lavere driftskostnader.
Tjenestene for moderne administrasjon av IT-tjenester tilbys gjennom ekstern veiledning, pa
stedet eller i form av seminarer. Malet er & sikre at prosessene i organisasjonen for overvakning,
hendelsesadministrasjon eller brukerstgtte er optimalisert for skybaserte tjenester nar
programmer eller tjenester flyttes til skyen.

¢ Sikkerhetstjenester: Microsofts portefalje av sikkerhetslgsninger omfatter fire fokusomrader:
sikkerhet og identitet i skyen, mobilitet, forbedret informasjonssikkerhet og sikker infrastruktur.
Sikkerhetstjenestene gir kundene en forstdelse av hvordan de skal beskytte og forbedre IT-
infrastruktur, programmer og data mot interne og eksterne trusler.



Beskrivelse av brukerstgtte- og konsulenttjenester knyttet til Enterprise-tjenester

4 Konsulenttjenester

Enterprise-konsulenttjenester (konsulenttjenester) er prosjektbaserte oppdrag som omfatter planlegging,
implementering og innfgring av lgsninger som hjelper kundene med & fa starre utbytte av IT-
investeringene. Disse engasjementene dekker tjenester basert pa Microsofts produkter og teknologi,
inkludert digital strategi, arkitektur, planlegging, oppgradering, overfgring, distribusjon, programutvikling
og lgsninger for datainnsikt.

4.1 Slik kjgper du

Konsulenttjenester er tilgjengelige i form av prosjektbaserte, tilpassede engasjementer eller i en pakke
med forhandsdefinerte tjenester, slik dette er beskrevet nedenfor:

Tjeneste Definisjon

Tilpassede konsulenttjenester Et tilpasset engasjement med kundespesifikt omfang pa
tjenester, tidslinjer og/eller milepeeler for unike lgsninger.

Pakkelgsninger for Et engasjement med forhdndsdefinerte leveranser som
konsulenttjenester omfatter mange vanlige bedriftsscenarioer.

Forklaring: # angir varer som kan sta oppfert pa Arbeidsordren.

4.2 Tilpassede konsulenttjenester

Nedenfor finner du en oversikt over tilgjengelige tjenester som kan tilpasses. Omfanget av de tilpassede
konsulenttjenestene er beskrevet i Arbeidsordren for Enterprise Services eller en Arbeidsbeskrivelse.

Infrastruktur for datasentre og skyen: Dette utvalget omfatter tjenester og lgsninger som
integrerer teknologi, personer og prosesser for a hjelpe IT-funksjonen med a forvandle datasentrene
sine til strategiske ressurser tilpasset organisasjonens spesifikke behov.

Moderne programmer: Disse tilbudene gir raskere realisering av verdier og reduserer risikoen ved
modernisering og integrering av programmer. Tilbudene benytter skyen til & etablere kontakt med
kunder gjennom ulike kanaler og pé alle enheter.

Forretningsinnsikt: Planlegg, implementer og statt Ilgsninger som avdekker informasjon om alle
typer data i bedrifter og IT-organisasjoner, ved hjelp av produkter som for eksempel Power Bl, Office
og SQL.

Lasninger for skyproduktivitet: Microsofts tjenester for skyproduktivitet hjelper organisasjoner med
a planlegge, implementere og bygge opp erfaringer for & oppnéa bedre kommunikasjon og samarbeid
og utvikle kundeforhold for & oppna starre innsikt, slik at organisasjonen far fullt utbytte av
investeringen i Office 365.

Dynamics CRM: Dynamics CRM-tilbudet hjelper bedrifter a bli mer kundefokusert ved a benytte
Microsoft Dynamics innenfor salg, tjenester og markedsfaring og samtidig dra fordel av
konsulenttjenester fra Microsoft i arbeidet med & endre organisasjonen.

Dynamics ERP: Dynamics ERP inneholder ulike lgsninger som tilrettelegger for & gi bedre statte til
kunder og potensielle engasjementer. Dynamics ERP er Enterprise ERP-lgsningen var, men bygger
samtidig pa en rekke ulike Microsoft-ressurser.
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Beskrivelse av brukerstatte- og konsulenttjenester knyttet til Enterprise-tjenester Konsulenttjenester

Lesninger for enheter og mobilitet: Ved hjelp av tjenestene for enheter og mobilitet far bedrifts- og
IT-ledere muligheten til & utvikle og implementere foretaksomfattende strategier for mobilitets- og
enhetsadministrasjon som gir muligheter for tettere kontakt med ansatte og kunder.

Lasninger for sikkerhet og identitet: Tjenestene for sikkerhet og identitet omfatter strategier og
lzsninger som hjelper kundene med & beskytte IT-infrastrukturen, programmer og data mot interne
og eksterne trusler.

4.3 Pakkelgsninger for konsulenttjenester

Microsoft tilbyr konsulenttjenester for mange vanlige bedriftsscenarioer med grunnlag i Microsofts
erfaring med planlegging, distribusjon og implementering av produkter, teknologi og prosesser fra
Microsoft. Tjenestene nedenfor tilbys med et forhandsdefinert arbeidsomfang der ogsa varigheten og
prisen er fastsatt pa forhand.

4.4 Tjenestebeskrivelse

4.4.1
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Planleggingstjenester

Programmet for digitale konsulenttjenester: Digitale konsulenttjenester knytter digitale
konsulenter til bransje- og bedriftsekspertise, som hjelpe organisasjonen med & oppna sine
digitale mal med utgangspunkt i Microsofts erfaring og innovasjonsstrategier. Digitale
konsulenter skaper et endringsprogram for & bygge opp den digitale virksomheten i partnerskap
med kundene.

Digitale konsulenttjenester kan kjgpes inn i pakker pa 200, 400, 800 og 1600 timer. Microsoft-
tjienesteleveringsteamet, innbefattet ressurser fra Microsofts Sentre for fremragende tjenester, gir
bidrag under leveringen av tjenesten, med fagekspertise eller rad om beste praksis og spesifikk
veiledning for Microsoft-teknologier.

| tillegg er falgende engasjementspakker for Digitale konsulenttjenester ogsa tilgjengelige:

¢ Business Ready-pakker for Digitale konsulenttjenester: Et engasjement som ledes
av en digitalkonsulent og understgttes av Microsofts tjenesteleveringsteam.
Engasjementet farer til forhadndsdefinerte bedriftsmal for kunder som trenger en Igsning
med fokus pa teknologi og plattformer for Skytjenester, Mobilitet og Produktivitet.

¢ Business Ready-pakker for Digitale konsulenttjenester: Et engasjement som ledes
av en digitalkonsulent som fokuserer pa forretningsdesign og prosessendringer for a
skape en digital forvandlig som en del av kundens bedriftsmodell.

@ Planlegging av lgsninger: Strukturerte engasjementer for & stgtte og veilede organisasjonen
gjennom implementeringsplanlegging for distribusjon av Microsoft-teknologi pa stedet, i skyen
eller i hybridmiljger. Disse tjenestene kan ogsa omfatte en vurdering av utforming, sikkerhet, IT-
drift eller endringsadministrasjon for Microsoft-teknologien i organisasjonen for a stotte
planleggingen av implementeringen av den tekniske Igsningen i trdd med malene deres. Nar
tienesten er levert, kan du motta en rapport som inneholder en teknisk vurdering av planen for
implementeringen av Igsningene.

¢ Planleggingstjenester for distribusjon av utviklerverktay: Disse tjenestene hjelper
organisasjoner med a planlegge effektiv distribusjon av Visual Studio. Ved hjelp av disse
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4.4.2
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engasjementene kan organisasjonen utvikle en distribusjonsplan og strategier for
innfaring av Visual Studio.

¢ Planleggingstjenester for distribusjon av Azure for offentlig sky: Engasjementer
over flere dager som omfatter opplaering, demonstrasjon og distribusjonsplanlegging.
Disse tjenestene kan fokusere pa Azure-lagringsl@sninger, overfgring av programmer til
Microsoft Azure-infrastrukturtjenester, implementering av Enterprise Mobility,
implementering av Microsoft Operations Management Suite eller implementering,
utvikling og testing av scenarioer pa virtuelle maskiner pa Microsoft Azure-plattformen.

¢ Planleggingstjenester for skrivebordsdistribusjon: Tjenester for
distribusjonsplanlegging som omfatter et bredt utvalgt av planleggingsverktay og
forhandsdefinerte aktiviteter som fokuserer pa distribusjon av Office 365, Office eller
Windows.

¢ Planleggingstjenester for distribusjon av Dynamics: Planleggingstjenester for
implementering eller oppgradering til Microsoft Dynamics CRM (Customer Relationship
Management) eller Dynamics CRM Online eller implementering av en ERP (Enterprise
Resource Planning)-lgsning med Microsoft Dynamics AX.

¢ Planleggingstjenester for distribusjon av Skype for Business og Exchange: Disse
tienestene hjelper organisasjoner med a planlegge distribusjon av Skype for Business eller
Exchange og omfatter distribusjonsplanlegging for strukturelle og driftsmessige aspekter
ved Microsoft Skype for Business eller Microsoft Exchange.

¢ Planleggingstjenester for distribusjon av administrasjon og virtualisering av
privat sky: Disse tjenestene bidrar til planleggingen av effektiv distribusjon av Systems
Center, Windows Server og Hyper-V. Engasjementene omfatter et bredt utvalg av
planleggingstjenester for oppgradering, overfgring, raskere distribusjon av administrasjon
og virtualisering samt implementering av enhetlig enhetsadministrasjon.

¢ Planleggingstjenester for distribusjon av SQL Server: Tjenestene er tilgjengelige
gjennom engasjementer over flere dager med fokus pa aktiviteter som oppgradering til
SQL Server, distribusjon av SQL Server Business Intelligence og overfering til SQL Server.

@ Planleggingstjenester for distribusjon av SharePoint: Disse tjenestene, som
fokuserer pa engasjementer for distribusjonsplanlegging for SharePoint og SharePoint
Online, kan omfatte planlegging av Office 365 FastTrack, planlegging av en PPM (Project
and Portfolio Management)-lgsning og distribusjonsplanlegging for SharePoint.

¢ Brukeropplevelse: Tjenester for 4 utvikle brukeropplevelsen for organisasjonens programmer
basert pd kompetanse innenfor dreiebgker, animert grafikk, etnografisk forskning, personlig
analyse, scenarioanalyse, strategi og utforming for brukeropplevelse, visuell design, utvikling av
brukergrensesnitt, testing av brukervennlighet og tilgjengelighetsfaktorer.

Implementeringstjenester

¢ Prosjektstyring: En tjeneste som omfatter administrasjon av og tilsyn med prosjektet,
programmet eller engasjementet til organisasjonen for & sikre at arbeidet fullfares som planlagt.

¢ Lasningsarkitektur: En tjeneste som omfatter arkitekturen og utformingen til Igsningen din
basert pa referansearkitekturer for Microsoft-teknologi.
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@ Lesningslevering: En tjeneste for teknisk implementering, inkludert utvikling, konfigurering,
overfaring, oppgradering og distribusjon av lgsningen basert pa Microsoft-teknologi og
integrering av denne teknologien i kundens milja.

4.5 Fraskrivelser og begrensninger

Var levering av tjenestene er basert pa fglgende fraskrivelser og begrensninger:

De digitale konsulenttjenestene bestar utelukkende av rad og veiledning knyttet til
distribusjon og bruk av Microsoft-teknologi.

Konsulenttjenestene omfatter ikke produktlisenser. Disse ma kjgpes separat.

De digitale konsulenttjenestene dekker ikke produktdistribusjon, problemlgsing, teknisk
stotte, vurdering av kildekode som ikke stammer fra Microsoft, eller teknisk
konsultasjon/arkitekturkonsultasjon ut over tjenestene som er beskrevet ovenfor.

For kildekode som ikke stammer fra Microsoft, er tjenestene vare begrenset til analyse av
binzere data, for eksempel en prosessdump eller nettverksovervakningsspor.

Ved gjensidig avtale om besgk av Microsoft-arkitekter eller ressurser for
tjenesteleveringsteam pa stedet som ikke er forhandsbetalt, fakturerer vi deg for rimelige
reise- og oppholdsutgifter.

4.6 Ditt ansvar

For at vi skal kunne levere gode konsulenttjenester og oppfylle forpliktelsene vare, avhenger dette av at
du er involvert gjennom hele forlgpet. Dette omfatter blant annet fglgende:
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Du ma stille til radighet representanter, IT-personale og ressurser, inkludert maskinvare,
programvare, Internett-forbindelse og kontorplass.

Du ma oppgi ngyaktig og fullstendig informasjon nar tjenesteleveringsteamet ber om det.
Du ma gi oss tilgang til opplysninger om organisasjonen din.

Du ma oppfylle det tildelte ansvaret ditt effektivt og punktlig.

Beslutninger og godkjennelser under din ledelse skal skje etter tidsplanen.

Du ma betale for reiseutgifter og andre utgifter som utlgses av dine ansatte eller
underleverandgrer.
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5 Brukerstattetjenester

Microsoft Enterprise-brukerstattetjenester (brukerstgttetjenester) bestar av et omfattende utvalg
brukerstgttetjenester som bidrar til & redusere kostnader, forbedre produktivitet og utnytte teknologi for
a realisere nye muligheter pa alle trinn av IT-livssyklusen. Brukerstattetjenestene omfatter falgende:

e Forebyggende tjenester som bidrar til & opprettholde og forbedre IT-infrastrukturen og driften
e Administrasjon av tjenestelevering som forenkler planlegging og implementering

e Prioriterte problemlgsingstjenester som er tilgjengelige hele dggnet for & sarge for rask respons
for a redusere nedetiden til et minimum

5.1 Slik kjoper du brukerstotte

Brukerstattetjenester er tilgjengelige som en Grunnpakke (i Niva 1, 2 eller 3) eller som tilleggstjenester
knyttet til en eksisterende Statteavtale gjennom en Arbeidsordre for Enterprise-tjenester, slik dette er
beskrevet nedenfor.

Vare Beskrivelse

Grunnpakke Dette er en kombinasjon av proaktive og reaktive tjenester og

(Niva 1, 2 eller 3) leveringshandteringstjenester som stgtter Microsoft-produkter
og/eller Elektroniske Tjenester som brukes i organisasjonen din.
Tilgjengelige som pakkeniva 1, 2 eller 3.

Tjenester som er inkludert i Grunnpakken, er merket med "v™" i
dette punktet.

Avhengig av brukerstgttenivaet kan dere dessuten veere kvalifisert
for visse proaktive tjenester, som vil std oppfert i Arbeidsordren. Vi
vil hjelpe dere 4 identifisere slike tjenester fgr avtalen trer i kraft,
eller under planleggingen av tjenesteleveringen.

Tilleggstjenester Dere kan legge til ytterligere brukerstgttetjenester i Grunnpakken i
gyldighetstiden til Arbeidsordren. Disse tjenestene er merket med

+" i dette punktet.

Utvidede tjenester og lgsninger  Dere kan legge til brukerstattetjenester som dekker et bestemt
Microsoft-produkt eller kunde-IT-system, i Grunnpakken i
gyldighetstiden til Arbeidsordren. Disse tjenestene er ogsad merket
med "+" i dette punktet.

5.2 Tjenestebeskrivelse

| dette punktet beskrives de kombinerte elementene som til sammen utgjar brukerstattetjenestepakken
deres. | tillegg er det oppfart tjenester som kan legges til i Grunnpakken eller underveis i avtaleperioden.
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5.2.1 Proaktive tjenester

Proaktive tjenester bidrar til & forhindre at dere far problemer i Microsoft-miljget deres, og de planlegges
for & sikre at det finnes tilgjengelige ressurser i gyldighetsperioden for den gjeldende Arbeidsordren. De
falgende proaktive tjenestene er beskrevet nedenfor eller i punktet Foretaksomfattende tjienester, og de er
tilgjengelige i brukerstattenivdene som er angitt nedenfor eller i Arbeidsordren.

Planleggingstjenester

Brukerstgtteniva

Typer planleggingstjenester

Arkitekturtjenester + +
Konseptgodkjenning + +
Planlegging av lgsninger +

=+ — Tilleggstjeneste som kan kjopes.
Implementeringstjenester

Brukerstgtteniva

Typer implementeringstjenester

Palastingstjenester + +

=+ — Tilleggstjeneste som kan kjopes.

¢ Palastingstjenester: Et direkte engasjement med en Microsoft-tekniker som bistar med
distribusjon, migrering, oppgradering eller utvikling av funksjonalitet. Dette kan omfatte bistand
med planlegging og validering av en konseptgodkjenning eller produksjonsbelastning ved hjelp
av Microsoft-produkter.

Vedlikeholdstjenester

Brukerstgtteniva

Typer vedlikeholdstjenester

Vurdering pa foresporsel v v v
Analyse av underliggende arsaker + + +
Vurderingsprogram + +
Tilstandskontroll + +
Frakoblet vurdering + +
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Brukerstgtteniva

Typer vedlikeholdstjenester

Proaktiv overvaking + +
Proaktive driftsprogrammer (Proactive Operations Programs — POP) + +
Risiko- og tilstandsvurderingsprogram som tjeneste (RAP som + +
tjeneste)

Risiko- og tilstandsvurderingsprogram som tjeneste Pluss (RAP som + +

tjeneste Pluss)

v’ — Inkludert som del av brukerstattenivdet.
=+ — Tilleggstjeneste som kan kjepes.

¢ Vurdering pa forespeorsel: Tilgang til en selvbetjent, nettbasert og automatisert
vurderingsplattform som benytter logganalyser til & analysere og vurdere implementeringen
deres av Microsoft-teknologi.

Vurderinger pa forespgrsel dekker et begrenset utvalg teknologier. Bruk av denne
vurderingstjenesten krever en aktiv Azure-tjeneste med datagrenser som gjer det mulig & bruke
den forespgrselsbaserte vurderingstjenesten.

| forbindelse med forespgrselsbaserte vurderinger vil en Microsoft-tekniker pa stedet (i inntil to
dager) og en ekstern Microsoft-tekniker (i inntil én dag) veere tilgjengelige for a hjelpe til med
analyser av data og anbefalinger til problemlgsning i samsvar med tjenesteavtalen. Det kan hende
vurdering pa stedet ikke er tilgjengelig i alle omrader.

¢ Analyse av underliggende arsaker: Nar vi blir uttrykkelig bedt om det fer hendelsen lukkes,
utfarer vi en strukturert analyse av mulige arsaker til ett enkelt teknisk problem ved teknologier
som er stattet, eller til en serie relaterte problemer. Dere har ansvar for & samarbeide med
Microsoft-teamet gjennom & fremskaffe materiale som loggdfiler, nettverkssporing eller annet
diagnostisk materiale. Analyser av underliggende arsaker kan medfare ekstra kostnader.

¢ Vurderingsprogram: En vurdering av utforming, teknisk implementering, drift eller
endringsadministrasjon for Microsoft-teknologien din med utgangspunkt i Microsofts anbefalte
fremgangsmater. Nar vurderingen er utfart, samarbeider Microsoft-representanten direkte med
deg for & lgse eventuelle problemer og fremstille en rapport med en teknisk vurdering av miljget
ditt, som kan omfatte en plan for problemlgsing.

¢ Tilstandskontroll: En vurdering av deres implementering av Microsoft-teknologi
sammenlignet med de anbefalte fremgangsmatene vare. En Microsoft-tekniker planlegger
tilstandskontrollen sammen med deg, gjennomfgrer evalueringen, analyserer dataene og leverer
en rapport etter kontrollen.

¢ Frakoblet vurdering: En automatisk vurdering av implementeringen av Microsoft-teknologi i
organisasjonen. Dataene samles inn eksternt eller av en Microsoft-tekniker pa stedet. De samlede
dataene analyseres av Microsoft ved hjelp av verktey pa stedet, og vi gir deg en rapport om
funnene vare og anbefalte lgsninger.
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¢ Proaktiv overvaking: Leveranse av verktay til teknisk driftsovervaking og anbefalinger for
justering av prosessene for handtering av serverhendelser. Denne tjenesten hjelper dere med a
lage hendelsesmatriser, gjennomfare starre hendelsesvurderinger og utvikle et baerekraftig
teknisk team.

¢ Proaktive driftsprogrammer: En gjennomgang sammen med medarbeiderne dine av
organisasjonens prosesser knyttet til planlegging, utvikling, implementering eller drift med
utgangspunkt i Microsofts anbefalte fremgangsmater. Evalueringen gjennomfgres enten pa
stedet eller eksternt av en statterepresentant for Microsoft.

¢ Risiko- og tilstandsvurderingsprogram som tjeneste (RAP som tjeneste): En automatisk
vurdering av hvordan du har implementert Microsoft-teknologi, der dataene innhentes eksternt.
Dataene analyseres av Microsoft for & utarbeide en rapport om eventuelle funn med anbefalinger
til problemlgsing.

¢ Risiko- og tilstandsvurderingsprogram som tjeneste Pluss (RAP som tjeneste Pluss): RAP
som tjeneste Pluss leveres og falges opp med et tilpasset seminar om systemoptimalisering i
lokalene deres — i inntil to dager — med fokus pa problemlgsningsplanlegging og
kunnskapsutveksling.

Optimaliseringstjenester

Brukerstgtteniva

Typer optimaliseringstjenester

Innforingstjenester +
Tjenester med fokus pa utvikling + +
Administrasjon av IT-tjenester + +
Lab-tjenester +
Problemlgsingstjenester + +
Sikkerhetstjenester + +

=+ — Tilleggstjeneste som kan kjopes.

¢ Innforingstjenester: Med det brede utvalget av stgttetjenester for innfaring far organisasjonen
hjelp til & vurdere mulighetene for & endre, overvake og optimalisere endringer knyttet til innkjopet av
Microsoft-teknologi. Innfaringstjenestene kan omfatte ett eller flere av falgende:

¢ Seminar om innferingsscenarioer: Et todagers seminar eller nettseminar der vi fokuserer
pa gode fremgangsmater for & gke innfgringen av en spesifikk arbeidsmengde av
elektroniske tjenester. Seminarer er enten apent tilgjengelige pa deltakerbasis eller lukket i
form av en egen levering til organisasjonen, slik dette er spesifisert i Arbeidsordren. Det er
ikke tillatt & gjere opptak av seminarer uten uttrykkelig skriftlig tillatelse fra Microsoft.

¢ Innferingsdiagnose: En vurdering av beredskapen i organisasjonen. Denne vurderingen
omfatter en modenhetsrangering for den eksisterende kapasiteten for endringsledelse. Etter
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denne tredagers eksterne vurderingen av organisasjonens beredskap utarbeides en
Modenhetsrapport samt anbefalte forbedringer.

¢ Forbedret bruksovervaking: Med denne tjenesten far organisasjonen et rammeverk, en
tilneermingsmate og ngkkelindikatorer for & identifisere de gjeldende bruksforholdene,
avdekke forbedringspotensial for & drive og overvake innfgringen, og pa denne maten fa
stgrre utbytte av skytjenestene fra Microsoft.

¢ Planlegging for innfaringsverdi, poengkort for bedriftsresultater og forbedret
bruksovervaking: Fa hjelp til 3 identifisere hvilke fordeler bedriften oppnar ved a innfgre
elektroniske tjenester fra Microsoft, og mal bedriftsfordelene ved hjelp av et kvartalsvis
poengkort og en gruppe av bruksoversikter til manedlig gjennomgang.

¢ Evergreen-beredskap: en manedlig giennomgang av kommende endringer i de
elektroniske tjenestene samt et veikart for justering og optimalisering av innfaringen og
forbedredelser til endringene.

¢ Tjenester med fokus pa utvikling: Tjenester som hjelper medarbeiderne dine med & utforme,
distribuere og statte programmer som er utviklet ved hjelp av Microsoft-teknologi.

¢ Tjenesteinnsikt for utviklere: En arlig vurdering av praksisen deres knyttet til
programutvikling. Hjelper kunder a ta i bruk anbefalte fremgangsmater ved utvikling av
programmer og lgsninger pa Microsoft-plattformer.

¢ Brukerstgtte for utviklere: Gir hjelp til & lage og utvikle programmer som integrerer
Microsoft-teknologi i Microsoft-plattformen. Det fokuseres spesielt pa Microsoft-
utviklingsverktay og teknologier, og tjenesten selges som et antall timer som star oppfert pa
Arbeidsordren.

¢ Lab-tjenester: | omrader der dette er tilgjengelig, kan Microsoft gi deg tilgang til et
laboratorieanlegg for a hjelpe deg med produktutvikling, referansemaling, ytelsestesting, utvikling
av prototyper og overfaringsaktiviteter for Microsoft-produkter.

¢ Problemlgsingstjenester: Et direkte engasjement med en Microsoft-tekniker som lgser
problemer som er identifisert i forbindelse med en vurderingstjeneste. Varigheten pa hvert
engasjement er spesifisert i antall dager i Arbeidsordren, og utfares i samarbeid med den tekniske
staben din.

Opplaeringstjenester

Brukerstgtteniva

Typer vedlikeholdstjenester

Opplzering pa foresparsel v v v
Webcaster v v
Tavleprat + +
Seminarer + +

v’ — Inkludert som del av brukerstottenivdet.
=+ — Tilleggstjeneste som kan kjepes.

¢ Opplaering pa forespearsel: Tilgang til nettbaserte opplaeringsmaterialer og laboratorier
gjennom en digital plattform utviklet av Microsofts brukerstatteteknikere.
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¢ Webcaster: Tilgang til Microsoft-drevne oppleeringsgkter som dekker en rekke ulike emner
innenfor brukerstgtte og Microsoft-teknologi. Tjenesten leveres over Internett.

¢ Tavleprat: Korte interaktive tjenester, vanligvis gkter pa én dag i form av forelesninger og
presentasjoner som dekker produkt- og brukerstgtteemner. Tjenestene leveres av en Microsoft-
tekniker, enten ansikt til ansikt eller pa nettet.

¢ Seminarer: Tekniske opplaeringsgkter pa avansert niva som dekker en rekke ulike emner
innenfor brukerstgtte og Microsoft-teknologi. Tjenesten leveres av en Microsoft-tekniker, enten
ansikt til ansikt eller pd nettet. Seminarer kan kjgpes pa deltakerbasis eller som en fast tjeneste til
organisasjonen din, som spesifisert i Arbeidsordren. Det er ikke tillatt & gjgre opptak av seminarer
uten uttrykkelig skriftlig tillatelse fra Microsoft.

Tilpassede proaktive tjenester

Brukerstgtteniva

Typer tilpassede Proaktive tjenester

Proaktiv saldo + + +

Tilpassede proaktive tjenester (vedlikeholds-, optimaliserings- og
opplzeringstjenester)

=+ — Tilleggstjeneste som kan kjopes.

¢ Proaktiv saldo: Verdien av utskiftbare tjenester fgrt som saldo i Arbeidsordren. Proaktiv saldo
kan deretter byttes til, eller benyttes pa, én eller flere definerte tilleggstjenester som beskrevet i
dette dokumentet, til de aktuelle prisene som oppgis av deres representant for Microsoft-
tienester. Nar dere har valgt en tilgjengelig tilleggstjeneste, trekker vi verdien av den tjenesten fra
kreditsaldoen, rundet av til neermeste enhet.

¢ Tilpassede proaktive tjenester: Et tilpasset oppdrag der Microsoft-personell, etter kundens
anvisninger, leverer tjenester som ikke ellers er beskrevet i dette dokumentet, personlig eller via
nettet. Disse oppdragene inkluderer vedlikeholds-, optimaliserings- og oppleeringstjenester.

5.2.2 Reaktive tjenester

Reaktive tjenester er rettet mot a lgse problemer i Microsoft-miljget deres, og bruken av slike tjenester er
normalt behovsbasert. Fglgende reaktive tjenester leveres ved behov for Microsoft-produkter og -
nettjenester som er stgttet, med mindre noe annet er fastsatt i Arbeidsordren.

Brukerstgtteniva

Typer reaktive tjenester

Konsulentstatte 4 4 v
Stotte til problemlgsing v 4 v
Eskaleringshandtering v v v
Utvidet stotte for hurtigreparasjoner v v
Stotte pa stedet + +
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v’ — Inkludert som del av Grunnivdtjenestene.
+ = Dette er en tilleggstjeneste som kan kjopes.

¢ Konsulentstgatte: Dette er telefonbasert brukerstgtte til kortvarige (begrenset til seks timer
eller mindre) og uforutsette problemer for IT-eksperter. Konsulenttjenester kan omfatte
radgivning, veiledning og kunnskapsoverfgring som er ment & hjelpe dere & anvende og
implementere Microsoft-teknologi pa mater som forhindrer vanlige brukerstatteproblemer, og
som kan redusere sjansene for systemsvikt. Disse Konsulenttjenestene omfatter ikke spgrsmal
knyttet til arkitektur, lasningsutvikling og tilpassing.

¢ Statte til problemlgsing: Denne typen stgtte til problemer med spesifikke symptomer som
oppstar ved bruk av Microsoft-produkter, omfatter feilsgking av spesifikke problemer,
feilmeldinger eller funksjoner som ikke fungerer som beregnet for Microsoft-produkter.
Hendelser kan varsles over telefon eller via nettet. Definisjoner av alvorlighetsgrad og Microsofts
beregnede innledende responstider er beskrevet i hendelsesresponstabellene nedenfor.

P& foresparsel fra dere kan vi samarbeide med tredjeparts teknologileverandgrer for & hjelpe til
lzse komplekse problemer med interoperabilitet mellom produkter fra flere leverandarer. Det er
imidlertid tredjepartens ansvar & gi brukerstatte for sitt eget produkt.

Alvorlighetsgraden for hendelsen bestemmer responsnivdene hos Microsoft, de beregnede
innledende responstidene og ansvaret ditt. Du har ansvar for & beskrive innvirkningen pa
virksomheten, og i samrad med oss vil Microsoft angi alvorlighetsgraden. Dere kan be om endret
alvorlighetsgrad under en hendelse hvis hendelsens innvirkning pa virksomheten krever det.

Hendelsesrespons niva 1

Alvorlighetsgrad og Forventet respons fra Forventet respons fra deg
situasjon 0ss
Standard Moderat tap Forste Noyaktig
innvirkning eller respons innen kontaktinformasjon
pa svekkelse av atte timer for sakseieren
virksomheten tjenestene, eller mindre i .
. . Respons innen 24
men arbeidet kontortiden' .
timer
kan Innsats kun i
rimeligvis N Hvis det er blitt
. kontortiden .
fortsette pa bedt om innsats
en pavirket Pa hele dagnet/uken,
mate foresporsel, skal dere
innsats hele tilgjengeliggjore
Behov for 2 gjengetiga) .
. . dognet/uken ressurser som gjor
tiltak innen s
. A dette mulig
atte timer
Kritisk Sentrale Farste Tilgjengeliggjering
innvirkning virksomhetsp respons innen av tilstrekkelig
pa rosesser er én time eller ressurser for a
virksomheten tapt, og raskere kunne opprettholde
arbeidet kan . . en kontinuerlig
N L Kontinuerlig .
rimeligvis . innsats hele
ikke fortsett innsats hele d t hele uken?
ikke fortsette dognet/uken? ognet, hele uken
Det ma
treffes tiltak
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Alvorlighetsgrad og

Forventet respons fra
situasjon 0SS

Forventet respons fra deg

innen én
time

T Kontortiden defineres generelt som tiden fra 09.00 til 17.30 lokal standardtid, med unntak av helligdager og
helger. Det kan hende at arbeidstimer er definert noe annerledes i landet ditt.

2 Hvis dere ikke gir oss tilstrekkelige ressurser eller respons til G opprettholde kontinuerlig problemlasing, kan det
hende vi ikke kan opprettholde innsatsen hele degnet/uken.

Hendelsesrespons niva 2
Forventet respons fra

Alvorlighetsgrad og Forventet respons fra

situasjon 0ss deg

Standard Moderat tap o Forste respons Noyaktig
innvirkning pa eller svekkelse innen fire kontaktinform
virksomheten av tjenestene, timer eller asjon for
men arbeidet mindre i sakseieren
kan rimeligvis kontortiden' .
o Respons innen
foort.s ette pa: en ¢ Innsats kun i 24 timer
pavirket mate kontortiden' .
. Hvis det er
!Behov for t_' Itak e Pa forespgrsel blitt bedt om
innen fire timer . .
innsats hele innsats hele
degnet/uken ? dagnet/uken,
skal dere
tilgjengeliggj
@re ressurser
som gjar
dette mulig?
Kritisk Sentrale e Forste respons Tilgjengeliggj
innvirkning pa virksomhetspro innen én time oring av
virksomheten sesser er tapt, eller raskere tilstrekkelig

og arbeidet kan
rimeligvis ikke

Det utpekes en
Ansvarlig for den

ressurser for a
kunne

fortsette kritiske situasjonen opprettholde
Det ma treffes etter 4 timer en . .
kontinuerlig

tiltak innen én
time

e Kontinuerlig
innsats hele
dagnet/uken?

innsats hele
dognet, hele
uken?

Tilgang og
respons fra
den ansvarlige
for
endringskontr
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oll innen fire
arbeidstimer

T Kontortiden defineres generelt som tiden fra 09.00 til 17.30 lokal standardtid, med unntak av helligdager og
helger. Det kan hende at arbeidstimer er definert noe annerledes i landet ditt.

2 Hvis dere ikke gir oss tilstrekkelige ressurser eller respons til at vi kan opprettholde kontinuerlig problemlasing,
kan det hende vi ikke kan opprettholde innsatsen hele degnet/uken.

Hendelsesrespons niva 3

Alvorlighetsgrad og

Forventet respons fra
situasjon 0SS

Forventet respons fra deg

Standard Moderat tap e Forste respons Hvis det er blitt
innvirkning pa eller svekkelse innen fire timer bedt om
virksomheten av tjenestene, eller mindre i innsats hele
men arbeidet kontortiden' dognet/uken,
kan rimeligvis . skal dere
fortsette b3 e Innsats kun i tilai liaai
oor .se e pa: en kontortiden! ilgjengeliggjor
pavirket mate e ressurser som
Pa forespgrsel i
Behov for * . P gjar.dette
= innsats hele mulig?
tiltak innen )
.. dognet/uken
fire timer
Kritisk Sentrale e Forste respons Kontakt med
innvirkning pa virksomhetspr innen 30 topplederne
virksomheten osesser er minutter eller deres, pa
tapt, og mindre foresparsel fra

arbeidet kan
rimeligvis ikke
fortsette

Det ma treffes
tiltak innen 30
minutter

Det utpekes en
Ansvarlig for den
kritiske situasjonen
innen 30 minutter
eller mindre

Personell i
lokalene deres
etter 24 timer,

oss

Tilgjengeliggjor
ing av
tilstrekkelige
ressurser for a
kunne
opprettholde
en kontinuerlig
innsats hele

etter samtykke
fra kunde: dognet, hele
uken?

e Kontinuerlig o
innsats hele Hurtig tilgang
dognet/uken? og respons

e Tilgang til
Microsofts
erfarne

teknikere og
hurtig
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Alvorlighetsgrad og Forventet respons fra Forventet respons fra deg

situasjon 0SS

eskalering til
produktteamen
e hos
Microsoft?

e Topplederne
vare blir varslet
ved behov

T Kontortiden defineres generelt som tiden fra 09.00 til 17.30 lokal standardtid, med unntak av helligdager og
helger. Det kan hende at arbeidstimer er definert noe annerledes i landet ditt.

2 Hvis dere ikke gir oss tilstrekkelige ressurser eller respons til at vi kan opprettholde kontinuerlig problemlasing,

kan det hende vi ikke kan opprettholde innsatsen hele degnet/uken.

3 [kke tilgjengelig pa alle brukerstattesteder eller for alle Microsoft-teknologier.
Eskaleringshandtering: Eskalering serger for tilsyn med brukerstattehendelser, slik at problemer lgses
raskt og det leveres brukerstgtte av hgy kvalitet. Eskaleringshandteringstjenester er angitt nedenfor etter
niva:
Niva 1: Ved hendelser med standard og kritisk innvirkning pa virksomheten blir tjenesten tilgjengelig
ved forespgrsel fra kunden rettet til tjenesteressursene vare i kontortiden. Disse ressursene kan pa
foresparsel ogsa gi eskaleringsoppdateringer.

Niva 2 og 3: Ved hendelser med standard innvirkning pa virksomheten blir tjenesten tilgjengelig ved
foresparsel fra kunden rettet til tjenesteressursene vére i kontortiden, og disse kan i tillegg gi
eskaleringsoppdateringer pa foresparsel.

Ved hendelser med kritisk innvirkning pa virksomheten blir det automatisk iverksatt en utvidet
eskaleringsprosess. Prosessen settes i verk etter fire timer pad Niva 2 og umiddelbart pa Niva 3 og dersom
de normale virksomhetsprosessene ikke gjenopprettes etter at hendelsen har blitt tilordnet en
alvorlighetsgrad. Det utpekes en Ansvarlig for den kritiske situasjonen. Denne personen har ansvar for at
det oppnas kontinuerlig fremgang i problemlgsingen, og for a gi dere statusoppdateringer og en
tiltaksplan.

¢ Utvidet brukerstgtte for hurtigreparasjoner: Med Utvidet Statte for Hurtigreparasjoner kan dere be
om hurtigreparasjoner som ikke er sikkerhetsrelaterte, for utvalgt Microsoft-programvare som er i fasen
for utvidet brukerstatte, slik det er beskrevet pa http://support.microsoft.com/lifecycle. Tjenestespesifikke
forutsetninger og begrensninger:

e Utvidet Stette for Hurtigreparasjoner er begrenset til falgende produkter/produktfamilier:

Programmer: Office

Dynamics: AX, CRM

Server: BizTalk Server, Exchange Server, SQL Server, System Center, Windows Server
Systemer: Windows-klient, Windows inkorporerte operativsystemer

o O O O

e Selv om vi gjgr en kommersielt rimelig innsats for a svare pa forespgrsler om
hurtigreparasjoner som ikke er sikkerhetsrelaterte, er du innforstatt med at det kan
forekomme tilfeller der det ikke kan lages eller leveres noen hurtigreparasjon.
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e Hurtigreparasjoner er utformet for det spesifikke problemet ditt, og de er ikke
regresjonstestet.

e Hurtigreparasjoner kan ikke distribueres til ikke-tilknyttede tredjeparter uten skriftlig tillatelse
fra oss.

e Leveringstiden for hurtigreparasjoner i ikke-engelske versjoner kan variere, og det kan palagpe
oversettelseskostnader.

e Vileverer ikke ekstra funksjonalitet, oppdateringer eller designendringer. Vi tar bare for oss
problemer ved et bestemt produkt som far produktet til & krasje, miste data eller pa annet vis
awvike i vesentlig grad fra produktets dokumenterte funksjonalitet.

¢ Stotte pa stedet: Ved Niva 2 og 3 sgrger reaktiv brukerstgtte pa stedet for at dere far hjelp pa
stedet. Denne tjenesten forutsetter at Microsoft har ledige ressurser, og dere ma betale en ekstra avgift
for hvert besgk pa stedet.

5.2.3 Handtering av tjenestelevering

Handtering av tjenestelevering (Service Delivery Management — SDM) er i inkludert i
brukerstgttetjenestene med mindre noe annet er fastsatt her eller i Arbeidsordren, og er basert pa det
tjenestenivaet dere kjgper. Ytterligere leveringshdndteringstjenester blir lagt til nar dere kjgper
tilleggstjenester eller utvidede tjenester og lgsninger.

Niva 1: SDM-tjenester koordineres av ressurser fra vare samlede tjenesteressurser eller leveres
digitalt.

Niva 2 og 3: SDM-tjenester koordineres og settes i gang av en utpekt serviceleder, ogsé kjent som
teknisk account manager (TAM). Denne utpekte ressursen kan operere eksternt eller pa stedet. Noen
tienester kan dessuten leveres digitalt.

Niva 3: Nar teknologistattekonsulent-tjenester (Support Technology Advisor — STA) er inkludert i Niva
3, kan dere velge én sky- eller sikkerhetsoppgave som er oppfert i dette dokumentet.

Innholdet i handtering av tjenestelevering

Felgende SDM-tjenester er tilgjengelige for kunder som kjgper nivébasert brukerstgtte:

Brukerstgtteniva

Typer tjenester knyttet til handtering av tjenestelevering

Oppstart av brukerstotte v v v
Gjennomgang av administrative tjenester v v
Planlegging av tjenestekontoer v v
Handtering av tjenesteprogrammer v v v
Gjennomgang av skyresultater v v
Veiledning for Microsoft-produkter, -tjenester og - v v
sikkerhetsoppdateringer
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Brukerstgtteniva

Typer tjenester knyttet til handtering av tjenestelevering

Tilleggstjenester for handtering av tjenestelevering + +

Handtering av tjenestelevering pa stedet + +

v’ — Inkludert som del av Grunnivdtjenestene.
+ — En tilleggstjeneste som kan kjepes.

Oppstart av brukerstotte:

Niva 1: Oppstart av brukerstatte er tilgjengelig pé foresparsel og gir en innledende oversikt over
stottetjenester som er inkludert i den grunnleggende brukerstgtteavtalen, over tilleggstjenester
dere har kjgpt, og over tjenester dere kan kjgpe i fremtiden.

Niva 2 og 3: Oppstart av brukerstatte gir en innledende oversikt over stattetjenester som er
inkludert i den grunnleggende brukerstatteavtalen, over tilleggstjenester dere har kjgpt, og over
tjenester dere kan kjgpe i fremtiden. | tillegg kan vi drafte hvordan Microsoft skal samarbeide
med teamene deres, og vi kan kartlegge ansvarspersoner knyttet til fremtidig planlegging og
gjennomgang.

Gjennomgang av administrative tjenester: Ved Niva 2 og 3 skjer slik SDM-ledet strategisk
planlegging og gjennomgang i form av samtaler med ansvarspersoner om viktige teknologistgttede
prioriteringer i organisasjon.

Planlegging av tjenestekontoer: Ved Niva 2 og 3 samarbeider vi med dere om a planlegge bruken
av tjenestene som er inkludert i den grunnleggende brukerstgtten, samt & kartlegge, planlegge og
legge til rette for kjgp av eventuelle tilleggstjenester.

Handtering av tjenesteprogrammer:

Niva 1: Denne tjenesten er tilgjengelig pa foresparsel og kan inkludere en gjennomgang av
planlagte og kjgpte tjenester, samt statte til planlegging og avslutting av fullfgrte tjenester.

Niva 2 og 3: Ved programhandtering sarger servicelederen for tilsyn med tjenestene deres, blant
annet levering og fremdrift for proaktive tjenester dere har kjgpt, klarlegging og planlegging av
Microsofts tekniske ressurser, overvaking av tjenesteleveranser og avslutting av fullfarte tjenester.

Gjennomgang av skyresultater: Vi bistar kunder av Microsofts skytjenester med brukerstgtte i Niva
2 eller 3 med & identifisere mulighetene for & bruke funksjoner inkludert i tjenestene til & oppna
raskere implementering, innfgring og verdirealisering av Microsoft Cloud-teknologier.

Veiledning for Microsoft-produkter, -tjenester og -sikkerhetsoppdateringer: Som kunde av
Microsoft-programvare og -skytjenester med brukerstatte i Niva 2 eller 3 far dere informasjon om
viktige nye funksjoner og endringer i produkter og tjenester, samt sikkerhetsbulletiner for Microsoft-
teknologier.
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¢ Tilleggstjenester for handtering av tjenestelevering: Som kunde med brukerstgtte i Niva 2 eller
3 kan dere velge a kjgpe flere tilpassede tjenester knyttet til tjenesteleveringshandtering i form av
forhandsbestemte arbeidsoppgaver, som ikke uttrykkelig er beskrevet i dette dokumentet. Slike
ressurser vil operere enten eksternt eller pa stedet. Ogsa denne tjenesten forutsetter at Microsoft har
tilgjengelige ressurser.

# Handtering av tjenestelevering pa stedet: Som kunde med brukerstgtte i Niva 2 eller 3 kan dere
be om besgk pa stedet av servicelederen. Slike besgk kan bli belastet med en tilleggsavgift for hvert
besgk. Denne tjenesten forutsetter at Microsoft har tilgjengelige ressurser.

Om teknologistattekonsulenter

En Teknologistattekonsulent (Support Technology Advisor — STA) er deres utpekte tekniske radgiver
som bistar ved innfgring av skyteknologi og sikkerhet ved a finne lgsninger som ivaretar
virksomhetens behov innenfor de teknologiske rammene. STA er tilgjengelig ved brukerstatte i Niva 3
og kan omfatte:

Virksomhetsstyrt planlegging: STA fremmer strategiske draftelser ved a se pa teknologiske
muligheter i lys av virksomhetens mal og behov, leder planleggingsakter og foretar innsjekkinger for
a sikre at skytjenestene stgtter organisasjonens malsettinger.

Implementeringstjenester: STA samarbeider med dere om a kartlegge hva som er hovedoppgaven
(sky eller sikkerhet), og hjelper dere a lage en tjenesteplan.

Skreddersydd brukerstotte: STA utarbeider en statteplan for tjenestene som er tilpasset
virksomhetens konkrete behov. Gjennom sin forstdelse av méalene og miljget deres kan de gi
anbefalinger som bidrar til & gke verdien pa tvers av teknologiinvesteringene deres, samt gjgr det
enklere & oppna virksomhetens malsettinger for skyen.

5.3 Utvidede tjenester og l@sninger

| tillegg til tjenestene leveres som del av de grunnleggende tjenestene eller tilleggstjenestene, er det
mulig 3 kjepe falgende valgfrie utvidede tjenester og lgsninger. Utvidede tilleggstjenester og lgsninger
kan veere tilgjengelige mot en ekstra avgift og er beskrevet i et vedlegg som Arbeidsordren henviser til.

Brukerstgtteniva

Tjeneste

Utpekt teknisk support +7 |+
Tilpasset brukerstgatte + +
Rask respons + +
Utviklerstatte — Core +7 | +7
Utviklerstatte — Advanced +
Brukerstotte ved kritiske arbeidsoppgaver +
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+ — En tilleggstjeneste som kan kjepes.
+7 — En tilleggstjeneste som kan kjapes i en begrenset mengde.

5.3.1 Utpekt teknisk support

¢ Utpekt teknisk support: Statter visse Microsoft-produkter og -teknologier som er valgt av dere og
oppfert i arbeidslisten. Utpekte tekniske stattetjenester er tilgjengelige i kontortiden (fra 09.00 til 17.30
lokal standardtid, med unntak av helligdager og helger). Utpekte tekniske stattetjenester kjgpes som
forhandsbetalte timer, og Microsoft trekker timer fra kontoen din etter som de brukes opp. Det tildeles og
prioriteres utpekte tekniske stattetjenester pa grunnlag av det som avtales mellom partene under det
innledende matet, og dette dokumenteres som en del av tjenesteleveringsplanen. Utpekte tekniske
stottetjenester leveres for ett brukerstgttested, det vil si det brukerstgttestedet som er angitt i
Arbeidsordren.

Ved brukerstatte i Niva 2 er utpekte tekniske stattetjenester begrenset til maksimalt 800 timer.
Fokusomradene for utpekte tekniske stattetjenester er:

e Opprettholde grundig kunnskap om eksisterende og fremtidige forretningsbehov og
konfigurere IT-miljget pa en mate som gir optimal ytelse.

e  Proaktivt dokumentere anbefalinger om bruk av brukerstgttetjenester (f.eks. gjennomgang av
muligheter for brukerstgtte, tilstandskontroller, seminarer og risikovurderingsprogrammer).

e Hijelp til & utfare distribusjons- og driftsaktiviteter i trad med planlagt og gjeldende
implementering av Microsoft-teknologi.

e ke IT-personalets tekniske og driftsmessige kompetanse.

e Utvikle og implementere strategier for & unnga fremtidige hendelser og gke
systemtilgjengeligheten for Microsoft-teknologiene som omfattes.

e Hjelp til & identifisere underliggende arsak til hendelser og anbefalinger for a hindre
ytterligere avbrudd i de utvalgte Microsoft-teknologiene.

5.3.2 Rask respons

@ Rask respons: Rask respons sgrger for raskere reaktiv brukerstatte for deres skytjenester ved & dirigere
brukerstgttehendelser til tekniske eksperter, og opprette en eskaleringskanal til driftsteamene for
skytjenester dersom ngdvendig.

Hvis dere gnsker Rask respons-tjenester for Microsoft Azure-komponentene som er angitt i
Arbeidsordren, ma dere registrere eventuelle hendelser gjennom den aktuelle skytjenesteportalen.
Foresparsler om stgtte til problemlgsing dirigeres til en Rask respons-kg som handteres av et eget team
av teknikere med kompetanse innen skytjenester.

Dere finner responstider for statte til problemlgsing for de ulike Azure-komponentene i tabellen
nedenfor. Disse responstidene erstatter alle responstider angitt for det grunnleggende stgttenivaet.

Rask respons Alvorlighetsgrad og Forventet respons fra Forventet respons fra
situasjon 0SS deg

Kritisk e Sentrale e Farste respons ¢ Kontakt med

innvirkning pa virksomhetsp innen 15 topplederne

virksomheten rosesser er minutter eller deres, pa
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Rask respons Alvorlighetsgrad og Forventet respons fra Forventet respons fra
situasjon 0SS deg
tapt, og mindre foresparsel fra
arbeidet kan . . oss
. ¢ Kontinuerlig
rimeligvis innsats hele « Tilgjengeliggj
ikke fortsette 1 .gj 9€199)
dognet/uken oring av
o B.ehov. for « Tilgang til tllstrekkellgeo
tiltak innen . ressurser for a
R Microsofts
15 minutter kunne
erfarne
. opprettholde
spesialister
en
e Rask eskalering kontinuerlig
hos Microsoft innsats hele
til dagnet, hele
driftsteamene uken?
for Hurtig til
skytjenester? * urtig trlgang

og respons

e Topplederne
vare blir varslet
ved behov

T Kontortiden defineres generelt som tiden fra 09.00 til 17.30 lokal standardtid, med unntak av helligdager og
helger. Det kan hende at arbeidstimer er definert noe annerledes i landet ditt.

2 Hvis dere ikke gir oss tilstrekkelige ressurser eller respons til at vi kan opprettholde kontinuerlig problemlesing,
kan det hende vi ikke kan opprettholde innsatsen hele degnet/uken.

3 Statte til problemlosning med rask respons er bare tilgjengelig pa engelsk.

5.3.3 Tilpassede brukerstottetjenester

@ Tilpasset statte: Med tilpasset brukerstatte far dere begrenset, kontinuerlig brukerstgtte for et utvalgt
antall produkter og servicepakker som har nadd slutten av levetiden som definert i Microsoft Enterprise-
stottepolicyen pa http://support.microsoft.com/lifecycle. Produktene, versjonene eller servicepakkene som
dere har kjgpt tilpasset brukerstgtte for, er tilgjengelige mot et tilleggsgebyr og spesifiseres pa
Arbeidsordren.

Gebyrer for tilpasset brukerstatte beregnes som om dere registrerte dere den fgrste dagen programmet
for tilpasset brukerstatte var tilgjengelig (hvis tilpasset statte for SQL Server 2005 SP4 for eksempel ble
tilgjengelig 13. april 2016, men dere ikke registrerte dere far 13. oktober 2016, beregnes programgebyret
fra 12. april 2016). Registreringsgebyrer for tilpasset brukerstatte er ikke-refunderbare og kan ikke
overfgres mellom tilpasset brukerstgtte Standard og tilpasset brukerstgtte Essentials.

Tjenestespesifikke forutsetninger og begrensninger

e Dere méa ha en gyldig Microsoft Enterprise-avtale om brukerstattetjenester for & kunne be om
tilpasset brukerstgtte eller en hurtigreparasjon. Hvis Microsoft Enterprise-avtalen om
brukerstgttetjenester utlgper eller sies opp, oppharer tjenesten for tilpasset brukerstgtte pa
den samme datoen.
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Du ma installere og kjagre den nyeste servicepakken for de registrerte produktene som star
oppfert pa Arbeidsordren fgr du kan motta tilpasset brukerstgtte.

Hvis dere skal ta del i tilpasset brukerstgtte for de registrerte produktene og fa tilgang til
sikkerhetsbulletiner og -oppdateringer, ma dere angi en detaljert overfgringsplan med antall
enheter/eksemplarer, kvartalsvise milepaeler for distribusjon og en fullfgringsdato for
overfgringen. Hvis du ikke angir en slik overfgringsplan, vil du kanskje ikke fa tilgang til
brukerstgtteprodukter.

| sa mmenheng med tilpasset brukerstatte skal en enhet bety alle produktforekomster, fysiske
eller virtuelle, som kunden vil distribuere sikkerhetsoppdateringer til. Antall enheter eller
forekomster skal veaere likt antallet sikkerhetsoppdateringer eller hurtigreparasjoner, og ikke
likt antallet fysiske enheter.

Tilpasset brukerstatte er tilgjengelig for dere pa brukerstgttestedet eller -stedene som er
angitt i Arbeidsordren, hvis brukerstgttestedet er inkludert i totalantallet av enheter og
forekomster.

Tilpasset brukerstatte dekker bare den engelske versjonen av de registrerte produktene, med
mindre noe annet er avtalt skriftlig. Hvis begge partene blir enige om brukerstgtte pa et
annet sprak enn engelsk, kan brukerstgttetiden utvides for & gi rom for oversettelse (det kan
palgpe gebyrer for lokalisering).

Hvilke sikkerhetsoppdateringer som dekkes av registreringsgebyret, avhenger av den aktuelle
typen Tilpasset Brukerstattetjeneste og det registrerte produktet, som beskrevet nedenfor:

o Tilpasset brukerstatte, Standard: Gir brukerstatte for produkter med dato for
avslutning av brukerstatten for 1. januar 2010. Sikkerhetsoppdateringer definert av
MSRC (Microsoft Security Response Center) som kritiske eller viktige er inkludert.

o Tilpasset brukerstatte, Standard: Gir brukerstatte for produkter med dato for
avslutning av brukerstgtten etter 1. januar 2010. Sikkerhetsoppdateringer definert av
MSRC som kritiske er inkludert. For et tilleggsgebyr kan du kjgpe sikkerhetsrelaterte
oppdateringer som er definert som Viktige av MSRC.

o Tilpasset brukerstatte, Essentials: Gir deg mulighet til & kjgpe
sikkerhetsoppdateringer som er definert som kritiske av MSRC, mot et ekstragebyr
for hver oppdatering og enhet. Sikkerhetsoppdateringer som klassifiseres som
viktige, er ikke tilgjengelige.

Tilpasset brukerstatte gjelder i ett ar etter kjgp, med fastsatte programdatoer tilpasset
produktets livssyklus for tilpasset brukerstgtte. Med mindre noe annet er angitt, er
minimumsperioden for tilpasset brukerstatte ett kvartal. Kundene kan velge & avbestille
tilpasset brukerstgtte hvert kvartal, sa lenge varselet gis minst 14 dager fgr neste
faktureringsdato.

Hurtigreparasjoner som ikke er sikkerhetsrelaterte (f.eks. for problemer med tidssoner eller
sommertid) kan ogsa veere tilgjengelige for et ekstragebyr.

Hurtigreparasjoner og sikkerhetsoppdateringer som Microsoft gjer tilgjengelig for dere, er
bare til intern bruk — inkludert bruk i vertsmiljger til direkte fordel for dere — og kan ikke
distribueres til tredjeparter.

Dukanbeom tilgang til sikkerhetsoppdateringer og ikke-sikkerhetsrelaterte hurtigreparasjoner
for navngitte kontaktpersoner som du angir. Du samtykker i & varsle oss om eventuelle
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endringer av disse angitte kontaktpersonene. Sikkerhetsoppdateringer og hurtigreparasjoner
kan ikke distribueres til ikke-tilknyttede tredjeparter uten skriftlig tillatelse fra oss.

e Tilpasset brukerstgtte omfatter ikke muligheten til 8 be om ekstra funksjonalitet,
designendringer eller garantistatte.

e Selv om vi gjgr en kommersielt rimelig innsats for & svare pa foresparsler om
hurtigreparasjoner, anerkjenner dere at det kan forekomme tilfeller der
sikkerhetsoppdateringer eller hurtigreparasjoner ikke kan lages eller leveres, inkludert kritiske
og viktige sikkerhetsoppdateringer.

e Hvis dere kjgper brukerstgtte direkte fra Microsoft, kan dere bruke hurtigreparasjonene og
sikkerhetsoppdateringene pa de gjeldende registrerte produktene, inkludert registrerte
produkter som er kjgpt gjennom Microsoft Volume Licensing eller Microsoft Service Provider
License Agreement.

e Alle foresparsler om stgtte til problemlgsing ma gjeres pa telefon av en utpekt kontaktperson
hos deg.

e Tilgangtil Microsoft-ressurser for erstatningavsikkerhetsoppdateringer eller
hurtigreparasjoner som ikke er sikkerhetsrelaterte, er begrenset til gyldighetsperioden til
denne avtalen om Tilpasset Brukerstatte. Fornyet tilgang til Microsoft-ressurser, inkludert
erstatning av sikkerhetsoppdateringer og hurtigreparasjoner som har blitt lastet ned mens
dere var registrert for tilpasset brukerstgtte, men som siden har gatt tapt, blitt skadet eller
gjort ubrukelige etter at tjenesteperioden har utlgpt, krever fornyet registrering.

5.3.4 Utviklerstatte

Utviklerstatte gir langsiktig teknisk brukerstatte basert pad grundig kunnskap om skytjenester og teknologi
gjennom hele programutviklingslivssyklusen for utviklere som utvikler, distribuerer og stgtter programmer
pa Microsofts plattform.

En programutviklingsadministrator (ADM) fungerer som hovedkontakt og er fokusert pa a levere
strategiske rad om utviklings- og testmetoder og om utviklingsproblemer som oppstar under bruk av
Microsoft-produkter. ADM radfarer seg med flere ressurser hos Microsoft om kundens behov.

Falgende utviklerlgsninger kan kjgpes som del av brukerstgtteavtalen:
@ Utviklerstotte — Core

Core-brukerstatte er tilgjengelig i Nivad 2 og 3 og gir malrettede lgsninger for bestemte
programutviklingsbehov, inkludert programmodernisering, vurderinger knyttet til tingenes Internett (IoT),
ALM/DevOps-lgsninger, opplaering og testing. Det er det anbefalte stgttenivaet for kunder som krever
spesialisert utviklingsstette pa ulike omrader i utviklingslivssyklusen.

Et minimumsoppdrag bestar av 320 ADM-timer (programutviklingsadministrator-timer). Ved saerskilt
foresparsel kan det avtales sma tilpassede oppdrag. Utviklerstatte Core har en maksimumsgrense pa 800
ADM-timer.

# Utviklerstotte — Advanced

Advanced-brukerstgtte er tilgjengelig i Niva 3 og gir omfattende brukerstgtte i hele
programutviklingslivssyklusen. Denne brukerstgtten gir kunder skyarkitektur, sarbarhetsvurderinger,
ALM/DevOps-lgsninger, utviklingslivssyklus for sikkerhet, gjennomgang av kode, ytelse og overvaking,
programmodernisering, implementering og administrasjon av tingenes Internett (IoT), opplaering og
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testing. Det er det anbefalte stgttenivaet for kunder som krever full utviklingsstette i virksomhetskritiske
og komplekse utviklingsmiljger.

Et minimumsoppdrag bestar av 800 ADM-timer. Ved saerskilt foresparsel kan det avtales sma tilpassede
oppdrag.

5.3.5 Brukerstotte ved kritiske arbeidsoppgaver

¢ Brukerstgtte ved kritiske arbeidsoppgaver: Denne pakken gir hgyere brukerstatteniva for utvalgte
Microsoft-produkter som utgjer en del av en kritisk lgsning for virksomheten, som angitt i Arbeidsordren.
Med brukerstatte ved kritiske arbeidsoppgaver far dere et tilpasset program av brukerstgttetjenester.
Tjenestene er tilgjengelige mot et tilleggsgebyr og er beskrevet i et vedlegg som Arbeidsordren henviser
til.

5.4 VYtterligere vilkar og betingelser

Microsoft Enterprise-brukerstgttetjenester leveres basert pa falgende krav og forutsetninger. En
forutsetning for retten deres til & f& utfert tjenester som beskrevet i dette vedlegget, er at dere oppfyller
vilkarene og betingelsene i Arbeidsordren og i dette vedlegget. Nar dette vedlegget trer i kraft, bgr dere
gjere dere kjent med beskrivelsene av tjenestene dere kjgper, inkludert forutsetninger, forbehold,
begrensninger og hvilket ansvar dere selv baerer. Tjenestene som dere kjgper, blir oppfert i Arbeidsordren
for Enterprise-tjenester (ESWO), som henviser til og inkorporerer dette dokumentet.

Vilkar og betingelser for Niva 1, 2 og 3:

e Alle tjenestene leveres eksternt til stedene deres i landet som star oppfert pa Arbeidsordren,
men mindre noe annet er spesifisert skriftlig. Arbeidsordren beskriver hvilke tjenester som
skal leveres i det fastsatte stottelandet.

e Alle tjenestene leveres pa spraket til avdelingen for Microsoft-tjenester som yter tjenester,
eller pa engelsk, med mindre noe annet er avtalt skriftlig.

e Vigir brukerstgtte for alle versjoner av kommersielt utgitte, generelt tilgjengelige Microsoft-
produkter som er identifisert i produktvilkdrene som Microsoft fra tid til annen publiserer pa
http://microsoft.com/licensing/contracts (eller et annet nettsted som Microsoft angir), med
mindre noe annet fremgar av en Arbeidsordre eller et vedlegg til denne beskrivelsen av
brukerstgtte- og konsulenttjenester, eller er spesifikt ekskludert pa nettportalen for
brukerstatte pd http://serviceshub.microsoft.com.

e Det gis ikke brukerstgtte for forhdndsversjoner og betaprodukter, med mindre noe annet er
angitt i et tilhgrende vedlegg.

e Alle tjenester, inkludert eventuelle tilleggstjenester som blir kjgpt i lzpet av
gyldighetsperioden til en Arbeidsordre, skal anses som tapt dersom de ikke brukes i Igpet av
gyldighetsperioden for den aktuelle Arbeidsordren.

e Tjenesteplanleggingen forutsetter at det finnes tilgjengelige ressurser, og seminarer kan bli
avlyst dersom det ikke registreres et minimumsantall av deltakere.

e Vihar tilgang til systemet ditt via en ekstern forbindelse for & analysere problemer pa
foresparsel fra deg. Vare ansatte har bare tilgang til systemer autorisert av deg. For a kunne
benytte assistanse over ekstern forbindelse ma du gi oss den ngdvendig tilgang og utstyr.

e Enkelte tjenester kan kreve at vi lagrer, behandlinger og har tilgang til kundedataene dine.
Nar vi gjer dette, bruker vi Microsoft-godkjente teknologier som oppfyller vare retningslinjer
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og systemer for personvern. Hvis du ber om at vi bruker teknologi som ikke er godkjent av
Microsoft, forstar du og er enig i at du alene er ansvarlig for integriteten og sikkerheten til
kundedataene dine, og at Microsoft ikke skal veere ansvarlig ved bruke av teknologi som ikke
er godkjent av Microsoft.

e Huvis dere avbestiller en tidligere planlagt tjeneste, kan Microsoft velge a trekke et
avlysningsgebyr pa opptil 100 % av prisen pa tjenesten hvis avbestillingen eller flyttingen ble
gjort med mindre enn 14 dagers varsel far den farste dagen for leveringen.

o Nar dere kjgper tilleggstjenester, kan det hende vi krever at dere ogsad ma betale for et
tilsvarende niva av tjenesteleveringshandtering for a lette leveringen.

e Hvis dere har bestilt én type tjeneste og gnsker & bytte den i en annen type tjeneste, kan dere
der dette er tilgjengelig, bruke et tilsvarende belgp pa en annen tjeneste som er tilgjengelig i
det aktuelle brukerstgttenivaet, etter avtale med tjenesteleveringsressursen deres.

e Enverdi som tilsvarer deres Software Assurance-fordelshendelser kan konverteres og
benyttes til & redusere prisen pd Grunnpakken i brukerstgttenivéet dere har valgt, slik det gar
frem av den aktuelle Arbeidsordren. Dere kan dessuten konvertere Software Assurance-
fordelshendelser til utpekte tekniske stattetjenester. Etter 30 dager forbeholder vi oss retten
til & fakturere dere et belgp som svarer til forbruket av Software Assurance-fordelshendelser
som dere sender inn til konvertering til kvalifiserte Microsoft Enterprise-brukerstattetjenester
som beskrevet i Arbeidsordren.

e Det er ikke sikkert at alle tilleggstjenester er tilgjengelige i landet ditt. Kontakt
tienesteleveringsressursen deres hvis dere gnsker mer informasjon.

e Stattetjenester er begrenset til rdd og veiledning i forbindelse med kode som eies av deg eller
av Microsoft.

e Du bekrefter at all ikke-Microsoft-kode du gir oss tilgang til, er kode du selv eier.
e Brukerstgtte omfatter ikke levering av kode av noe slag annet enn eksempelkode.
e Det kan finnes minimumskrav til plattform for tjenestene som kjgpes.
e Det er ikke sikkert at tjenester kan leveres til kundene deres.

Vilkar og betingelser for tjenester i Niva 2 og 3:

e Nar besgk pa stedet er gjensidig avtalt og ikke betalt pa forhand, vil dere blir fakturert for
rimelige utlegg til reise og opphold.

Ytterligere krav og forutsetninger kan std oppfert i relevante vedlegg.

5.5 Ditt ansvar

Optimal utnyttelse av fordelene ved Microsoft Enterprise-brukerstattetjenestene deres er avhengig av at
dere oppfyller falgende forpliktelser, i tillegg til forpliktelsene som er fastsatt i eventuelle vedlegg. Hvis du
ikke oppfyller de fglgende forpliktelsene, kan dette fare til tjenesteforsinkelser:

Forpliktelsene deres ved Niva 1, 2 og 3:

e Dere skal utpeke en navngitt tjenesteadministrator som har ansvar for & lede teamet deres og
for & administrere alle brukerstatteaktivitetene deres og interne prosesser for innsending av
foresparsler om brukerstgttehendelser til oss.
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Pa grunnlag av nivaet som er kjgpt og beskrevet nedenfor, kan dere utpeke navngitte
kontaktpersoner som kan opprette foresparsler om brukerstgtte via Microsofts nettsted for
brukerstatte eller telefon. Skyadministratorer for de skybaserte tjenestene deres kan dessuten
sende inn forespgrsler om brukerstatte for skytjenester via de aktuelle stgtteportalene.

o Niva 1 - opp til fem (5) navngitte kontaktpersoner
o Niva 2 - opp til tjue (20) navngitte kontaktpersoner
o Niva 3 - opp til tretti (30) navngitte kontaktpersoner

 tillegg til administratoren for kontotjenester, navngitte kontaktpersoner og godkjente
skyadministratorer kan dere kjgpe rett til 8 utpeke ytterligere navngitte kontaktpersoner som
far godkjenning til & opprette foresparsler om brukerstatte, opp til maksimumsgrensen for
ekstra navngitte kontaktpersoner. Dere kan kjgpe ekstra kontaktpersoner opp til
maksimumsgrensen for nivaet deres:

o Niva 1 - opp til fem (5) ekstra navngitte kontaktpersoner
o Niva 2 — opp til tjue (20) ekstra navngitte kontaktpersoner
o Niva 3 - opp til tretti (30) ekstra navngitte kontaktpersoner

Dere godtar & samarbeide med oss om & planlegge bruken av tjenestene pa grunnlag av
tjenestene dere har betalt for.

Dere godtar at dere skal varsle oss om alle endringer av de navngitte kontaktpersonene som
er angitt i Arbeidsordren.

Det kan hende du ma utfare aktiviteter for a fastsette og l@se problemer etter foresparsel fra
oss. Dette kan omfatte nettverkssporing, registrering av feilmeldinger, innsamling av
konfigurasjonsopplysninger, endring i produktkonfigurasjoner, installasjon av nye versjoner av
programvare eller nye komponenter eller endring av prosesser.

Du har ansvaret for a sikkerhetskopiere dataene dine og for a rekonstruere tapte eller
endrede filer som er forarsaket av alvorlige feil. Du har ogsa ansvar for 8 implementere
ngdvendige prosedyrer for & sikre integriteten og sikkerheten til programvare og data.

Der det er mulig, godtar du & svare pa spgrreundersgkelser om kundetilfredshet for
tjenestene, som vi sender ut fra tid til annen.

Du har ansvaret for alle eventuelle reiseutgifter og andre utgifter som utlgses av dine ansatte
eller underleverandgrer.

Dere kan bli bedt av deres tjenesteleveringsressurs om a oppfylle andre forpliktelser knyttet til
tienesten dere har kjapt.

Nar dere bruker skytjenester som del av denne brukerstgtten, ma dere kjgpe eller ha et
eksisterende abonnement eller dataplan for den aktuelle nettjenesten.

Forpliktelsene deres ved Niva 2 og 3:
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Dere godtar a sende inn foresparsler om proaktive tjenester sammen med ngdvendige eller
aktuelle data innen maks. 60 dager fgr utlgpsdatoen for den gjeldende Arbeidsordren.

Dere godtar a utstyre tjenesteleveringsteamet vart som ma veere pa stedet, med rimelig
tilgang til telefon og Internett-tilgang med hgy hastighet og tilgang til eventuelle interne
systemer og diagnoseverktay.
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