Beschreibung der Microsoft
Unified Enterprise Support
Services (USSD)

November 2025




Inhaltsverzeichnis

1 Uber dieses Dokument

2 Customer Success und Support Services 4
2.1 INformationen ZUM EFWerD ...ttt sttt 4
2.2 FIEX AIIOWANCE............coeeeeee ettt 8888ttt 5
2.3 Beschreibung der Microsoft Unified Enterprise Support Services................coooomrvvnrronnrrcnnernnernnennnn. 6
2.4 MiSSION CHtICAl SEIVICES............ooireiec ettt bt 15
2.5 ENNANCEA SOIULIONS ...ttt et e 26
2.6 Unified Multi-Country-Programim ................isssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 33

BINTURIUNG ettt stttk 33
ProgrammStruktur — UDEIDICK .....ooooooooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 33
Multi-Country — Zusatzliche GeschaftsbedingUNGEN ...t 34

2.7 Zusatzliche GeschaftsbediNnGUNGEN ...ttt seeseae 35
2.8 Thre VerantwortlichK@IteN ...ttt st senene 38
Anhang A: Schweregradtabellen 40

Anhang B: Success Management Services 47



Unified Enterprise Support Services Description

1 Uber dieses Dokument

Die ,Beschreibung der Microsoft Unified Enterprise Support Services” enthalt Informationen zu den
Support-Services, die Sie bei Microsoft erwerben kénnen. Sie sollten sich unbedingt mit den
Beschreibungen der von Ihnen erworbenen Services vertraut machen, einschlieBlich aller
Voraussetzungen, Haftungsausschliisse, Einschrankungen und Verantwortlichkeiten. Die von Ihnen
erworbenen Services werden in lhrer Enterprise Services Work Order (,Work Order” oder ,Arbeitsauftrag”)
oder einer anderen anwendbaren Leistungsbeschreibung, die auf dieses Dokument verweist und es
einbezieht, aufgefihrt.

Bitte beachten Sie, dass nicht alle in diesem Dokument aufgefiihrten Services weltweit verfligbar sind. Um
herauszufinden, welche Services in lhrer Region verfligbar sind, wenden Sie sich bitte an lhren Microsoft-
Vertreter. Verfligbare Services unterliegen Anderungen.
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2 Customer Success und Support Services

Microsoft Unified Enterprise Support Services (Support-Services) sind ein umfangreiches Paket von
Supportan geboten, die Sie dabei unterstiitzen konnen, Ihren Weg in die Cloud zu beschleunigen, lhre IT-
Losungen zu optimieren und die Technologie zu nutzen, dass in beliebigen Phasen des IT-Lebenszyklus
immer wieder neue Geschaftsmoglichkeiten realisiert werden kénnen. Unsere Support Services sind auf
Ihre speziellen Anforderungen zugeschnitten und unterstiitzen Sie dabei, das Potenzial Ihrer Microsoft-
Investition optimal auszuschépfen. Unsere Support Services umfassen:

e Proaktive Services: Diese Services sind darauf ausgerichtet, den Zustand lhrer IT-Infrastruktur
und lhres Betriebs zu verbessern.

e Success Management Services: Dieser Service ist darauf ausgerichtet, die Planung und
Implementierung zu erleichtern.

¢ Problem Resolution Services: Diese Services bieten 24x7-Problemldsungen, um Ausfallzeiten zu
minimieren und eine schnelle Reaktion zu gewahrleisten.

2.1 Informationen zum Erwerb

Support Services sind als Foundational Services (ehemals als ,Base Package” bezeichnet) erhaltlich, mit
Proactive Services, Mission Critical Services und Enhanced Solutions, die Sie als Add-On-Services im
Rahmen einer Vereinbarung erwerben kdnnen, die im Arbeitsauftrag flir Enterprise Services aufgefiihrt ist.
Die Einzelheiten der einzelnen Pakete werden im Folgenden beschrieben:

¢ Foundational Services: Dieses Paket umfasst unsere wichtigsten Support Services.

e Proaktive Services: Diese enthalten zuséatzliche Support Services, die bei Bedarf zu den
Foundational Services hinzugefligt werden k&nnen.

e Mission Critical Services: Eine Gruppe proaktiver und reaktiver Dienste, die eine bestimmte
Workload, ein bestimmtes Ereignis oder ein bestimmtes Microsoft-Produkt abdecken und bei
Bedarf zu den Foundational Services hinzugefiigt werden kdnnen.

e Enhanced Solutions: Dazu gehdren umfassende Support-Erfahrungen und -L&sungen, die bei
Bedarf zu den Foundational Services hinzugefiigt werden kdnnen.

Bitte beachten Sie, dass die im Rahmen der bestehenden Foundational Services-Vereinbarung
verfligbaren Services im Arbeitsauftrag fur Enterprise Services aufgelistet sind. Wenn Sie Fragen dazu
haben, welche Services Sie erwerben konnen, wenden Sie sich bitte an Ihren Microsoft-Vertreter.

Tabelle 1 - Definitionen der Support Services

Posten Definition

Foundational Services Foundational Services (ehemals als ,Base Package” bezeichnet)
bestehen aus einer Kombination von Proactive, Reactive und
Success und Management Services, die die innerhalb Ihres
Unternehmens genutzten Microsoft-Produkte und/oder -
Onlinedienste unterstiitzen. Foundational Services sind
erforderlich, um die unten aufgeflihrten zusatzlichen Services
zu erwerben oder weiterhin zu nutzen, sofern nicht
ausdriicklich anders angegeben.
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Proactive Services Wahrend der Laufzeit lhres Arbeitsauftrags kdnnen zusatzliche

Supportleistungen, einschlieBlich Proactive Services zur
Erweiterung lhres Foundational Services-Pakets erworben
werden. Sie sind in diesem Abschnitt mit einem ,+"
gekennzeichnet.

Mission Critical Services Wahrend der Laufzeit |hres Arbeitsauftrags steht eine Gruppe

proaktiver und reaktiver Dienste fir eine bestimmte Workload,
ein bestimmtes Ereignis oder ein bestimmtes Microsoft-
Produkt oder Kunden-IT-System zur Erweiterung lhrer
Foundational Services zur Verfligung. Sie sind in diesem
Abschnitt ebenfalls mit einem ,+" gekennzeichnet.

Enhanced Solutions Wahrend der Laufzeit |hres Arbeitsauftrags stehen

Supportleistungen fiir ein bestimmtes Microsoft-Produkt oder
Kunden-IT-System zur Erweiterung lhrer Foundational Services
zur Verfigung. Sie sind in diesem Abschnitt ebenfalls mit
einem ,+" gekennzeichnet.

Multi-Country-Programm Das landertbergreifende Programm (Multi-Country) fur Unified

bietet Ihnen Optionen fir die Verteilung und Beauftragung von
Diensten an den gewtlinschten Orten, wie in [hrem
Arbeitsauftrag (oder Ihren Arbeitsauftragen) beschrieben.
Weitere Informationen zum landertibergreifenden Programm
finden Sie in Abschnitt 2.6.

2.2

Flex Allowance

Die Flex Allowance ist ein flexibler Bestandteil des Listenpreises lhrer Foundational Services, der fur den
Kauf von Mission Critical Services, Proactive Services, Enhanced Solutions, Proactive Credits oder Custom
Proactive Services zum Zeitpunkt des Kaufs lhrer Services verwendet werden kann. lhr Microsoft-Vertreter
wird lhnen weitere Einzelheiten zur Anwendung der Flex Allowance auf Ihre Vereinbarung mitteilen.

Es gelten die folgenden Bedingungen fiir die Zuteilung Ihrer Flex Allowance:

Page

Custom Proactive Services: Bis zu 20 % or 50.000 US-Dollar (je nachdem was hoher ist) lhrer
zugeteilten Flex Allowance kdnnen auf den Kauf von Custom Proactive Services angewendet
werden.

Jahrliche Zuteilung: Flex Allowance wird auf jéhrlicher Basis zugewiesen, und alle Leistungen, fiir
die die Flex Allowance in Anspruch genommen wurde, missen wahrend der entsprechenden
Jahresfrist genutzt werden.

Success Management Services: Flex Allowance darf nicht fur Service Delivery Management
Services verwendet werden, wie hier definiert.

Austausch von Services: Wenn Sie eine bestimmte Art von Services mit Flex Allowance bestellt
haben und diese gegen eine andere Art von Service austauschen méchten, kdnnen Sie den
Gegenwert flr einen alternativen Service verwenden, sofern dieser verfligbar ist und Sie dies mit
Ihrer Service Delivery-Ressource vereinbart haben.

Frist fiir die Zuteilung: Alle verfligbaren Flex Allowances missen bis zum Zeitpunkt der
Ausfiihrung der Vereinbarung zugewiesen werden, da sie sonst verfallen.
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2.3 Beschreibung der Microsoft Unified Enterprise Support Services

In diesem Abschnitt werden die Elemente beschrieben, aus denen sich lhr Support-Paket zusammensetzt.
Dariiber hinaus haben wir eine Liste von Services zusammengestellt, die zu Ihren Foundational Services
oder wahrend der Laufzeit der Vereinbarung hinzugefligt werden kénnen. Ein Teil Ihrer Foundational
Services umfasst eine Flex Allowance, mit der Sie Proactive Services (mit ,+" gekennzeichnet), Mission
Critical Services, Enhanced Solutions Services und/oder Custom Proactive Services zu lhren Foundational
Services hinzufligen konnen. Die in Foundational Services enthaltenen Services sind in diesem Abschnitt
mit einem ,v"* gekennzeichnet. Eine aktive Foundational Services-Vereinbarung (ehemals als ,Base
Package” bezeichnet) ist erforderlich, um zuséatzliche Services zu erhalten, sofern nicht ausdrticklich anders
angegeben. Wenn lhre Foundational Services-Vereinbarung ablauft oder gekiindigt wird, enden lhre
zusatzlichen Services zum selben Datum. Unsere Support Services umfassen:

e Proaktive Services: Diese Services dienen der Problemvorbeugung in lhrer Microsoft-Umgebung
und sind mit dem Ziel geplant, die Ressourcenverfligbarkeit und -bereitstellung wahrend der
Laufzeit des jeweiligen Arbeitsauftrags sicherzustellen. Die nachstehenden Proactive Services sind
wie unten angegeben oder in lhrem Arbeitsauftrag genannt verfligbar. Die Lieferung vor Ort ist
moglicherweise nicht fir alle Dienste und in allen Regionen verfiigbar. Die Lieferung erfolgt per
Fernzustellung, es sei denn, es wurde schriftlich und gegen eine zusatzliche Gebiihr etwas anderes
vereinbart oder es wurde ausdriicklich als Vor-Ort-Service verkauft.

e Planning Services: Diese Services umfassen die Uberprifung und Beurteilung Ihrer aktuellen
Infrastruktur-, Daten-, Anwendungs- und Sicherheitsumgebung unter dem Aspekt, Aufgaben wie
Wartung, Upgrades, Migration, Bereitstellung oder Losungsimplementierung an lhren Zielen
ausgerichtet zu planen.

Tabelle 2 — Arten von Planning Services

Arten von Planning Services Planun

g

¢ Machbarkeitsstudie:
Hierbei werden Nachweise erzeugt, die es dem Kunden ermdglichen, die
grundsatzliche Durchfuhrbarkeit einer vorgeschlagenen technischen Lésung zu
bewerten. Diese Nachweise kdnnen in Form von lauffahigen Prototypen,
Dokumenten oder Entwirfen vorliegen. In der Regel handelt es sich jedoch nicht
um produktionsreife Losungen.

e Architecture Services:
Ein Einsatz, strukturiert als eine Reihe von Diskussionen, die von einem
Microsoft-Experten geleitet werden. Unsere Experten werden mit Kunden
zusammenarbeiten, um Geschaftsanforderungen in maBgeschneiderte
Losungsarchitekturen zu Gbersetzen, die den Implementierungserfolg
beschleunigen. Diese Gesprache kdnnen die Bewertung der technischen +
Anforderungen, die Priifung des bestehenden Architekturdesigns und Einblicke
erfahrener Techniker in die Best Practices der Lésungsarchitektur beinhalten.
Dieser Prozess zielt darauf ab, einen technischen Lésungsentwurf zu erstellen,
der mit den vorgegebenen Zielen ibereinstimmt und als wichtiges
Referenzdokument fiir die Phase der Produktionseinfiihrung dient.

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.
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Implementation Services

Implementation Services bringen kurzfristig technisches und Projektmanagement-Know-how ein, das Sie
bei der Implementierung unterstiitzt und die Entwicklung, Bereitstellung, Migration, Aktualisierung und
Einsetzung von Microsoft-Technologieldsungen beschleunigt.

Tabelle 3 - Arten von Implementation Services

Arten von Implementation Services

e Onboarding Services:
Kurzfristige Unterstiitzung bei Bereitstellung, Migration, Upgrade oder
Funktionsentwicklung. Dies kann die Planung und Priifung, Uberpriifung, +
Validierung eines Proof-of-Concept- oder Produktions-Workloads mit
Microsoft-Produkten enthalten.

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Maintenance Services

Maintenance Services zielen darauf ab, durch laufende Wartung Konflikte in Ihrer Microsoft-Umgebung
zu vermeiden und werden Ublicherweise im Vorfeld geplant, damit die notwendigen Ressourcen zur
Verfligung stehen.

Tabelle 4 - Arten von Maintenance Services

Arten von Services Planun

» On-demand Assessment:
Zugriff auf eine automatisierte Online-Bewertungsplattform, die mithilfe von
Protokollanalysen die Implementierung Ihrer Microsoft-Technologie analysiert und
bewertet. Die On-demand Assessments decken eine Auswahl von Technologien
ab. Fur die Nutzung dieses Self-Service Assessment Services bendtigen Sie einen
aktiven Azure-Service mit fiir den On-demand Assessment Service ausreichendem
Datenlimit. Microsoft kann Hilfe bei der erstmaligen Einrichtung des Services
bereitstellen (maximal 2 Stunden). In Verbindung mit On-demand Assessment und
gegen eine zusatzliche Gebihr werden Sie von einer Microsoft-Ressource (fir bis
zu zwei Tage) an lhrem Standort sowie von einer Microsoft-Ressource (fiir bis zu
einem Tag) remote bei der Analyse der Daten und der Priorisierung von
Korrekturempfehlungen gema0 Ihrer Servicevereinbarung unterstitzt. Bitte
beachten Sie, dass Vor-Ort-Bewertungen maoglicherweise nicht in allen Regionen
verfligbar sind und Microsoft-Ressourcen nicht zur Bereitstellung von Vor-Ort-
oder Remote-Bewertungsservices im Rahmen des zweistiindigen
Ersteinrichtungsservices verwendet werden kdnnen.

» Assessment Program:
Bei dieser Bewertung werden das Design, die technische Implementierung, der
Vorgang oder das Anderungsmanagement lhrer Microsoft-Technologien anhand +
der von Microsoft empfohlenen Verfahren bewertet. Im Anschluss an die
Bewertung wird der Microsoft-Beauftragte direkt mit Ihnen zusammenarbeiten,
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Arten von Services Planun

um Probleme zu beheben. Sie erhalten einen Bericht mit der technischen
Bewertung Ihrer Umgebung und gegebenenfalls einen Verbesserungsplan.

» Offline Assessment:
Dieser Service umfasst eine automatisierte Analyse lhrer Implementierung einer
Microsoft-Technologie anhand von Daten, die remote oder von einem Microsoft-
Ressource an lhrem Standort erfasst werden. Die erfassten Daten werden von
Microsoft mit beim Kunden vorhandenen Tools analysiert, und wir liefern Ihnen
einen Bericht mit unseren Erkenntnissen und Korrekturempfehlungen.

» Proactive Monitoring:
Dieser Service umfasst den Einsatz von Tools zur Beobachtung technischer Ablaufe
sowie Empfehlungen zur Optimierung lhrer Prozesse im Umgang mit +
Serverstorungen. Er hilft Ihnen beim Erstellen von Vorfallmatrixen, bei der Analyse
schwerwiegender Vorfdlle und beim Zusammenstellen eines dedizierten
technischen Teams.

» Proactive Operations Programs (POP):

Dieser Service umfasst eine gemeinsam mit Ihren Mitarbeitern durchgefiihrte
Analyse Ihrer Planungs-, Design-, Implementierungs- oder betrieblichen Prozesse +
im Vergleich zu den von Microsoft empfohlenen Vorgehensweisen. Diese

Uberpriifung erfolgt vor Ort oder remote durch eine Ressource von Microsoft.

» Risk and Health Assessment Program as a Service (RAP as a Service):
Dieser Service umfasst eine automatisierte Analyse lhrer Implementierung einer
Microsoft-Technologie anhand von remote erhobenen Daten. Microsoft analysiert "
die gesammelten Daten und erstellt einen Bericht, der Empfehlungen zur
Behebung der Probleme enthalt. Dieser Service steht fur die Vor-Ort- oder
Remotebereitstellung zur Verfligung.
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v'— In Foundational Services enthalten.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Optimization Services

Optimization Services zielen darauf ab, Kunden bei der optimalen Nutzung ihrer Technologieinvestitionen
zu unterstitzen. Die Services kdnnen die Remoteadministration von Cloud-Diensten, die optimale
Nutzung von Microsoft-Produktfunktionen durch Endbenutzer oder einen stabilere Sicherheits- und
Identitatsstatus betreffen.

Tabelle 5 - Arten von Optimization Services

Arten von Optimization Services Planun

9

» Adoption Services:

Adoption Support Services sind Leistungen, die lhnen bei der Beurteilung helfen,
inwieweit Ihr Unternehmen fahig ist, Verdnderungen durch die Einflhrung einer
von lhnen erworbenen Microsoft-Technologie zu moderieren, zu iberwachen und
zu optimieren. Hierzu zahlt auch die Unterstlitzung bei der Entwicklung und +
Umsetzung lhrer Einfihrungsstrategie beziiglich der Bedeutung der
Verénderungen fur die Menschen. Kunden haben Zugriff auf Ressourcen mit der
Kompetenz, den Kenntnissen und den von Microsoft empfohlenen
Vorgehensweisen zur Unterstiitzung des Einfihrungsprogramms von Microsoft.

» Development Focused Services:

Wir bieten Services an, die Ihre Mitarbeiter bei der Erstellung, Bereitstellung und
dem Support von Anwendungen unterstiitzen, die mit Microsoft-Technologien
erstellt wurden. Diese Services umfassen:

o DevOps Capability Assessment: Eine Bewertung, die Kunden hilft, die
aktuellen Funktionen im gesamten Software-Release-Lebenszyklus zu
verstehen und Verbesserungsmaoglichkeiten auf der Grundlage der DevOps-
Praktiken von Microsoft schnell zu erkennen.

o Development Support Assistance: Bietet Unterstlitzung bei der Erstellung
und Entwicklung von Anwendungen, die Microsoft-Technologien auf der
Microsoft-Plattform integrieren, mit Spezialisierung auf Entwicklungstools
und -technologien von Microsoft. Dieser Service wird als eine auf lhrem
Arbeitsauftrag aufgefiihrte Anzahl von Stunden verkauft.

o Developer Platform Advisory: Bietet Unterstiitzung bei der Ausschépfung
des vollen Potenzials der Microsoft-Entwicklerplattform und beschleunigt die
Geschwindigkeit der Entwickler, die Einfuhrung der Cloud und die digitale
Transformation. Dieser Service wird als eine auf Ihrem Arbeitsauftrag
aufgefiihrte Anzahl von Stunden verkauft.
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Arten von Optimization Services HETI!

¢ IT Services Management:
Unsere Modern IT Service Management Services sollen lhnen dabei helfen, Ihre
Legacy-IT-Umgebung mit modernen Ansatzen fir die Verwaltung von Services
weiterzuentwickeln, die Innovation, Flexibilitat, Qualitdt und Verbesserungen bei
den Betriebskosten ermdglichen. Diese Services kénnen in Form von
Beratungssitzungen oder Workshops remote oder vor Ort geleistet werden und
tragen dazu bei, dass bei der Migration einer Anwendung oder eines Services zur +
Cloud Ihre Monitoring-, Incident Management- oder Service Desk-Prozesse
optimal auf die Dynamik von cloudbasierten Services abgestimmt sind. IT Services
Management Services kdnnen Bestandteil eines maBgeschneiderten Programms
mit Supportleistungen sein, die gegen eine zusatzliche Gebihr erhaltlich sind, und
sie kdnnen in einer Anlage naher definiert werden, auf die in Ihrem Arbeitsauftrag
verwiesen wird.

e Security Services:
Das Portfolio der Sicherheitsldsungen von Microsoft umfasst vier Schwerpunkte:
Sicherheit und Identitat in der Cloud, Mobilitat, erweiterter Datenschutz und
sichere Infrastruktur. Unsere Security Services zeigen Kunden Mdglichkeiten auf,
ihre IT-Infrastruktur, Anwendungen und Daten nachhaltig gegen Bedrohungen von +
innen und auBen zu schitzen. Diese Services kdnnen Bestandteil eines
maBgeschneiderten Programms mit Support-Services sein, die gegen eine
zusatzliche Gebiihr erhaltlich sind, und sie kdnnen in einer Anlage nédher definiert
werden, auf die in lhrem Arbeitsauftrag verwiesen wird.

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Education Services

Education Services sind Leistungen zur Schulung und Fortbildung Ihrer Supportmitarbeiter in technischen
und betrieblichen Themen vor Ort, online oder on-demand.

Tabelle 6 — Arten von Education Services

Education Services-Typen Planun
9

e On-demand Education:

Zugriff auf eine Sammlung von Online-Schulungsmaterialien und Online-Labs
Uber eine von Microsoft entwickelte digitale Workshop-Bibliothek.

e Webcasts:
Zugriff auf von Microsoft gehostete Live-Schulungssitzungen, die online remote
bereitgestellt werden und eine groBe Bandbreite an Themen rund um Support
und Microsoft-Technologien abdecken.

e Hackathons:
Dieser Service erleichtert das Erlernen innovativer Wege, wie Kunden ihre
Microsoft-Technologie nutzen kénnen, um ihre spezifischen geschéftlichen
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Education Services-Typen Planun

Herausforderungen effektiv zu bewaltigen. Erreicht wird dies durch interaktive,
aktivitatsbasierte Services, die reale oder kundenspezifische Szenarien verwenden.
Diese Services ermutigen Kunden zu einer schnellen und iterativen
Zusammenarbeit mit Technologieexperten, um kreative Losungen fir ihre
Anforderungen zu finden.

e Technical Update Briefings
Wiederkehrende Briefings, die die Kunden bei jedem Release UGber die neuesten
Erganzungen und bevorstehenden Anderungen an ihren Cloud-
Implementierungen informieren und es ihnen ermoglichen, neue Funktionen zu +
nutzen, um produktiver zu sein, oder Hindernisse furr die Ausweitung der aktuellen
Nutzung auf alle Benutzer zu beseitigen. Werden von einem Microsoft-Ingenieur
remote erbracht.

e Chalk Talks:

Dabei handelt es sich in der Regelum eintdgige interaktive Sitzungen, in denen
Produkt- und Supportthemen in Form von Vortragen und Vorfihrungen behandelt +
werden. Sie werden live von einer Microsoft-Ressource entweder als
Prasenzsitzungen oder online abgehalten.

e  Workshops:

Technische Schulungen auf Fortgeschrittenen-Niveau, die fir eine groBe
Bandbreite von Themen rund um Support und Microsoft-Technologien verfligbar
sind und von einem Microsoft-Ressource entweder als Présenz- oder
Onlineschulung abgehalten werden. Workshops kdnnen pro Teilnehmer oder fir
das gesamte Unternehmen — wie in lhrem Arbeitsauftrag festgelegt — erworben
werden. Bitte beachten Sie, dass Workshops nach ordnungsgeméBer Ankiindigung
und Zustimmung (und fuir bestimmte Regionen mit zusatzlicher ausdriicklicher
schriftlicher Genehmigung) aufgezeichnet werden kdnnen. Weitere Informationen
finden Sie in den zuséatzlichen Geschéaftsbedingungen

v’ — In Foundational Services enthalten.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Zusatzliche Proactive Services

Tabelle 7 — Arten von Additional Proactive Services

Zusatzlicher Proactive-Servicetypen

e Custom Proactive Services (Maintenance, Optimization und Education
Services):

Dieser Service umfasst die Bereitstellung von Microsoft-Ressourcen zur
Erbringung von Services auf Veranlassung des Kunden, persdnlich oder online, die
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Zusatzlicher Proactive-Servicetypen

nicht anderweitig in diesem Dokument beschrieben sind. Diese Einsatze umfassen
die Servicearten Maintenance, Optimization und Education.

Planu

Support Technology Advisor:

Unser maBgeschneiderter Technologiebewertungsservice unterstitzt die
Geschéaftsziele unserer Kunden, einschlieBlich, aber nicht beschrankt auf die
Optimierung der Workload, die Einfiihrung oder die Supportfahigkeit. Er wird von
einer Microsoft-Ressource erbracht und kann einen Plan und eine technische
Anleitung umfassen, die auf die Umgebung und die Geschéftsziele des Kunden
zugeschnitten sind.

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Tabelle 8 - Arten von Other Proactive Services

Sonstiger Proactive

Proactive Credits:

Proaktive Credits sind austauschbare Services, die in Form von Guthaben
(Credits) auf Ihrem Arbeitsauftrag dargestellt werden. Sie kdnnen diese Credits
gegen einen oder mehrere definierte Additional Services eintauschen, wie in
diesem Dokument beschrieben und zu den aktuellen Tarifen, die lhnen lhr
Microsoft-Vertreter nennt. Nach Auswahl des Additional Service ziehen wir den
Wert dieses Service von lhrem Guthabenkonto ab, aufgerundet auf die nachste
Einheit. Wenn proaktive Credits vollstandig aufgebraucht sind und zuséatzlicher
oder fortgesetzter Service erforderlich ist, muss zusatzliches Guthaben vor der
Planung des gewlinschten Services erworben werden. In Ausnahmefallen und
sofern eine aktive Vereinbarung mit einer Restlaufzeit von mehr als 90 Tagen
besteht, muss vor der Bereitstellung eine schriftliche Genehmigung von
Microsoft eingeholt werden, in der wir mit lhnen abweichende
Zahlungsbedingungen vereinbaren k&nnen.

Planun

Reactive Services

Reactive Services tragen zur L&sung von Problemen in lhrer Microsoft-Umgebung bei und werden
Ublicherweise bei Bedarf eingesetzt. Die folgenden Reactive Services sind auf Anforderung fir derzeit

unterstitzte Microsoft-Produkte und -Onlinedienste enthalten, wenn Ihr Arbeitsauftrag nichts anderes

vorsieht. Bitte beachten Sie, dass der gesamte reaktive Support remote erbracht wird.

Tabelle 9 - Arten von Reactive Services

Arten von Reactive Services

Advisory Support:
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Arten von Reactive Services Planun

Sie erhalten Unterstlitzung oder Ratschldge bei der optimalen Einrichtung oder
Anwendung bestimmter Microsoft-Technologieelemente.

Advisory Support ist eine in den Unified Enterprise Foundational Services
enthaltene Leistung, die Kunden bei der effizienten Beantwortung spezifischer
technischer Fragen in einfachen Szenarien helfen soll. Advisory Support
konzentriert sich auf die Bereitstellung von Kurzanleitungen, Zugang zu
dokumentierten Best Practices und allgemeiner Produktdokumentation im
Zusammenhang mit der Implementierung oder Konfiguration.

Advisory Support schlieBt Fehlerbehebung, Fehlersuche oder andere
Problemldsungsszenarien aus.

Bitte beachten Sie auBerdem, dass Advisory Support weder Architekturplanung,
noch die Entwicklung von Lésungen oder maBgeschneiderte Anpassungen
umfasst. Dieser Service wird per E-Mail, Chat oder Telefon mit praskriptiven,
wissensbasierten Artikeln angeboten und mit angemessenem Aufwand erbracht.

Advisory Support ist auf maximal 6 Stunden pro Vorfall begrenzt.

» Problem Resolution Support:

Die Problem Resolution Support Services sind darauf ausgerichtet, lhnen bei der
Behebung bestimmter Probleme, Fehlermeldungen oder Funktionen zu helfen, die
bei Microsoft-Produkten nicht wie vorgesehen funktionieren.

Um auf diese Services zugreifen zu kdnnen, missen Sie eine Vorfallsanforderung
stellen. Sie kdnnen einen Vorfall entweder telefonisch oder tber das Internet
einleiten. Bitte beachten Sie, dass Supportanfragen flr Services und Produkte, die
nicht durch das entsprechende Online-Supportportal abgedeckt sind, tGber das
Online-Portal der Microsoft Services verwaltet werden und den in Anhang A
angegebenen Schweregraden unterliegen.

Der Schweregrad des Vorfalls bestimmt die Reaktionsebene innerhalb von
Microsoft, die schatzungsweise Dauer bis zur ersten Reaktion sowie Ihre v
Verantwortlichkeiten. Sie sind dafiir verantwortlich, die geschéftlichen
Auswirkungen auf Ihr Unternehmen zu kommunizieren, in Absprache mit uns, und
Microsoft weist den entsprechenden Schweregrad zu. Solange der Vorfall anhalt,
kénnen Sie eine Anderung des Schweregrads verlangen, sollten die geschéftlichen
Auswirkungen dies erforderlich machen.

Auf Ihren Wunsch hin kénnen wir mit Drittanbietern von Technologien
zusammenarbeiten, um Probleme mit der Interoperabilitat von Produkten
verschiedener Hersteller zu |6sen. Es liegt jedoch in der Verantwortung des
Drittanbieters, sein Produkt zu unterstitzen.

Der Begriff ,First Call Response” (,Erste telefonische Reaktion”) ist definiert als der
erste nicht automatisierte Kontakt per Telefon oder E-Mail. Definitionen des
Schweregrads und die von Microsoft geschatzte Dauer bis zur ersten Reaktion sind
den nachfolgenden Tabellen fir die Reaktion bei Vorfallen zu entnehmen.
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* Weitere Informationen finden Sie in der Tabelle mit den Schweregraden von
Vorfillen, die unter den Reactive Support fallen, in Anhang A
» Reactive Support Management:

Im Rahmen unseres Reactive Support Management werden Supportvorfalle
Uberwacht, um eine zeitnahe L6sung und qualitativ hochwertige
Supportleistungen zu gewahrleisten. Die Success Management Services dienen
dem Reactive Support Management aller Supportanfragen.

Weitere Informationen zu den Schweregraden von Vorfallen finden Sie in Anhang v
A zur Reaktion auf Vorfalle. Fiir Vorfélle des Schweregrads C steht der Service auf
Kundenanforderung wahrend der Geschéftszeiten zur Verfligung, Fir Vorfalle des
Schweregrads 1 und A wird ein erweiterter Eskalationsprozess eingeleitet und
automatisch ausgefiihrt.

Fir eine erweiterte Abdeckung auBerhalb der Geschaftszeiten kdnnen Sie
zusatzliche Reactive Support Management-Stunden erwerben.

» Root Cause Analysis:

Auf Ihren ausdriicklichen Wunsch hin flihren wir vor dem Abschluss des Vorfalls
eine strukturierte Analyse der mdglichen Ursachen eines einzelnen Vorfalls oder
einer Reihe von zusammenhangenden Problemen durch. lhre Aufgabe ist es, mit
dem Microsoft-Team zusammenzuarbeiten und diesen Materialien wie z. B. +
Protokolldateien, Netzwerk-Ablaufverfolgungsprotokolle oder andere
Diagnosedaten zur Verfligung zu stellen. Bittebeachten Sie, dass eine Root Cause
Analysis nur bei bestimmten Microsoft-Technologien mdglich ist und zusatzliche
Kosten verursachen kann.

» Add-on fiir Reactive Support Management:

Sie kdnnen zuséatzliche Stunden erwerben, um Reactive Support Management zu
erhalten. Unsere Ressourcen arbeiten remote und erbringen den Service wahrend
der schriftlich vereinbarten Geschéftszeiten in der jeweiligen Zeitzone. Dieser +
Service wird in englischer Sprache bereitgestellt und kann, sofern verflgbar, in
Ihrer gesprochenen Sprache erbracht werden. Bitte beachten Sie, dass dieser
Service von der Verfligbarkeit von Microsoft-Ressourcen abhangig ist.

v’ — In Foundational Services enthalten.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

Success Management Services

Tabelle 10 -Success Management Services

Success Management Services

e Success Management Services: Diese Services sind in lhrer Vereinbarung v
enthalten, sofern hierin oder in lhrem Arbeitsauftrag nichts anderes vermerkt ist.
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Success Management Services

Die Success Management Services werden digital bzw. durch Customer Success
Account Manager erbracht. Diese Ressourcen arbeiten entweder remote oder
vor Ort an Ihrem Standort.

* In Anhang B finden Sie weitere Informationen iiber Success Management
Services und deren Ergebnisse.

v'— In Foundational Services enthalten.

+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.

2.4 Mission Critical Services

Neben den als Teil von Foundational Services oder als Additional Services verfligbaren Leistungen kénnen
die folgenden optionalen Mission Critical Services erworben werden. Mission Critical Services sind gegen
eine zusatzliche Gebiihr erhaltlich und kdnnen ggf. in einer Anlage zu lhrem Arbeitsauftrag spezifiziert
werden, sofern dies nachstehend aufgefiihrt ist.

Tabelle 11 — Mission Critical Services

Service Planu

e Mission Critical Services for Azure Platform (,,MCS for Azure Platform”) und
Mission Critical Services for Azure Platform Plus (,,MCS for Azure Platform
Plus”); ehemals als ,,Azure Engineering Direct (AED)" bezeichnet:

Ubersicht und Deckungsumfang

Mission Critical Services for Azure Platform (im Folgenden ,MCS for Azure Platform”)
und Mission Critical Services for Azure Platform Plus (im Folgenden ,MCS for Azure
Platform Plus”) bieten erweiterten Support fiir die Microsoft Azure-
Produktionsumgebung des Kunden, der einen priorisierten Zugriff direkt auf das
Entwicklungsteam von Azure Services umfasst.

Das Ziel von MCS for Azure Platform und MCS for Azure Platform Plus ist es, die
Wertschopfung des Kunden fir registrierte Azure-Services zu beschleunigen, indem
das Team von MCS for Azure Platform Uber starke technische Fahigkeiten verfligt,
Uber fundierte Kenntnisse des Kunden verfligt und in der Lage ist, die zentrale
Azure-Entwicklungsorganisation einzubinden. Dies ermdglicht es MCS for Azure
Platform und MCS for Azure Platform Plus, sich im Rahmen der Technik fur den
Kunden einzusetzen und ihm ein maBgeschneidertes Erlebnis zu bieten, um seine
technischen Geschaftsanforderungen besser zu erfiillen.

Dieser erweiterte Service steht nur fir alle gultig lizenzierten, kommerziell
verdffentlichten und allgemein verfligbaren Microsoft Azure-Produkte und Cloud-
Dienste-Abonnements des Kunden zur Verfiigung, die in Anhang A des
Arbeitsauftrags aufgefiihrt sind und vom Kunden oder einem verbundenen
Unternehmen des Kunden erworben wurden: i) im Rahmen der Lizenzregistrierung
und -vereinbarungen, wie in Anhang A angegeben; und ii) wahrend der Laufzeit dieses
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Arbeitsauftrags. Solche Produkte und Abonnements schlieBen diejenigen aus, die von
einer Partei erworben wurden, die zum Datum des Supportbeginns kein verbundenes
Unternehmen des Kunden ist, im Folgenden als ,registrierte Abonnements”
bezeichnet.

Die Microsoft Unified-Gebuhren fiir diesen erweiterten Support Service basieren auf
einer gestaffelten Tarifstruktur zusammen mit dem Gesamtwert jedes Jahres flr die
glltig lizenzierten, kommerziell freigegebenen und allgemein verfiigbaren Microsoft
Azure-Produkte des Kunden, und Azure Cloud Services-Abonnements, wie in
Anhang A des Arbeitsauftrags angegeben (zusammen die ,geschatzten
Produktkosten”), um die Microsoft Unified Mission Critical Services for Azure
Platform-Gebiihren des Kunden fir die Supportlaufzeit zu berechnen, wie im
Arbeitsauftrag des Kunden beschrieben.

Wenn die geschatzten Produktkosten eines Kunden zum Zeitpunkt des
Vertragsabschlusses 60.000.000 USD (sechzig Millionen US-Dollar) oder mehr
betragen oder wenn der Kunde sich dafiir entscheidet, den im Arbeitsauftrag
angegebenen Grundpreis fur erweiterte Features zu zahlen, hat der Kunde wéhrend
der gesamten Laufzeit der Vereinbarung Anspruch auf alle Funktionen, die in den
Abschnitten ,Features fur alle Kunden von MCS for Azure Platform und MCS for Azure
Platform Plus” und ,Features von MCS for Azure Platform Plus” aufgefiihrt sind, im
Folgenden als ,Kunden von MCS for Azure Platform Plus” bezeichnet. Alle anderen
Kunden haben nur Anspruch auf die Features, die im Abschnitt ,Features fir alle
Kunden von MCS for Azure Platform und MCS for Azure Platform Plus” aufgefihrt
sind.”

Onboarding und Produkte im Geltungsbereich

MCS for Azure Platform wird wahrend der ersten sechzig (60) Tage des
Arbeitsauftrags mit dem Kunden und dem Customer Success Account Manager
(CSAM) des Kunden zusammenarbeiten, um das Onboarding der registrierten
Abonnements des Kunden durchzufliihren. Die Dokumentation zur Erstaufnahme von
Kunden muss vom Kunden in Partnerschaft mit dem dem Kunden zugewiesenen
CSAM innerhalb von vierzehn Tagen nach Unterzeichnung des Vertrags vollstandig
ausgefiillt werden, damit das Onboarding und die Discovery rechtzeitig beginnen
kénnen und der Kunde die reaktiven MCS for Azure Platform-Funktionen ,Fast
Expert Response” und ,Enhanced Incident Management” wie unten beschrieben
erhalt.

Die Aktivitaten wahrend der ersten sechzig Tage beschranken sich ansonsten auf das
Onboarding und die Discovery, um Wissen Uber die geschaftlichen und technischen
Anforderungen des Kunden aufzubauen. Damit das Team von MCS for Azure
Platform dieses Wissen Uber die Ziele, das Geschaft, die Projekte und die Umgebung
des Kunden aufbauen kann, muss der Kunde auf Anfrage Unterlagen zur Verfligung
stellen und in den ersten sechzig (60) Tagen der Vertragslaufzeit an Onboarding-
Aktivitaten teilnehmen.
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Zu den Technologien, die nicht in den Bereich dieses erweiterten Support-Services
fallen, gehdren unter anderem US Gov Clouds, Azure China Cloud, Azure Media
Services, Azure Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE,
Universal Print, Testbasis flir M365 oder Microsoft Mesh.

Features fiir alle Kunden von MCS for Azure Platform und MCS for Azure Platform
Plus:

Beschleunigte Losung von Vorfillen: Das Ziel dieser Funktionen besteht darin, die
Zeit bis zur Losung zu verkilrzen und die Kundenerfahrung bei Azure-Vorfallen zu
verbessern. MCS for Azure Platform wird dringende Kundenbeddrfnisse durch
Produktentwicklung beriicksichtigen und priorisieren, um Reparaturen zu
beschleunigen und die Akzeptanz zu erhdhen.

Fast Expert Response. Diese Funktion bietet eine beschleunigten, erweiterten
reaktiven Support fiir die Microsoft Azure-Komponenten des Kunden, indem Vorfélle
in kritischen Situationen schnell weitergeleitet werden, damit die Supporttechniker
von MCS for Azure Platform mit Fachwissen im Bereich Cloud-Dienste schnell
reagieren und Prioritaten setzen kdnnen, wobei der Fokus auf der Verkiirzung der
Zeit bis zur Behebung liegt. Diese Supporttechniker beurteilen und bestimmen, ob
zusatzliche technische Ressourcen erforderlich sind, um einen Vorfall zu beheben,
der die registrierten Abonnements des Kunden betrifft. Falls erforderlich, wird der
Vorfall schnell an die technischen Ressourcen von MCS for Azure Platform eskaliert,
um bei Bedarf zusatzliche geeignete Service-Engineering-Teams innerhalb der
Produktgruppe zu beauftragen, die sofortige Unterstltzung bei der Behebung des
Vorfalls leisten. Azure-Kundenvorfdlle der Schweregrade B und C werden auch direkt
an Supporttechniker von MCS for Azure Platform weitergeleitet, damit Azure-
Experten sie schneller 16sen kdnnen. Um diese Dienste nutzen zu kénnen, muss der
Kunde einen Problem Resolution Support(PRS)-Vorfall Gber das entsprechende
Cloud-Dienst-Portal oder per Telefon oder Chat einreichen. Die
Schweregraddefinitionen und Reaktionszeiten fiir die Unterstlitzung bei der
Problemldsung fiir die Azure-Komponenten des Kunden entnehmen Sie bitte der
Tabelle in Anhang A. Diese Zeiten ersetzen die erwarteten Reaktionszeiten des
Supports im Rahmen von Foundational Services.

Enhanced Crisis Management. Der Service ,Enhanced Incident Management” steht
rund um die Uhr fir alle Supportanfragen zu MCS for Azure Platform Plus-
Problemen des Schweregrads 1 oder des Schweregrads A zur Verfliigung. Diese
Ressourcen werden zusatzlich zu den technischen Losungsressourcen zugewiesen
und sind fiir die Uberwachung aller kritischen Supportvorfalle von MCS for Azure
Platform-Kunden verantwortlich, um eine zeitnahe Lésung und eine hohe Qualitat
der Supportleistungen zu gewahrleisten. Das Enhanced Incident Management-Team
stellt den kontinuierlichen technischen Fortschritt sicher, indem es dem Kunden
regelmaBig Status- und Eskalationsaktualisierungen sowie einen Aktionsplan zur
Verfligung stellt.

Engineering-led Crisis Management. Wenn die Support-Techniker MCS for Azure
Platform Plus einen Vorfall direkt an die Technikteams von MCS for Azure Platform
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Plus eskalieren, stehen diese Ressourcen rund um die Uhr zur Verfiigung, um die Zeit
fur die Schadensbegrenzung zu beschleunigen. MCS for Azure Platform arbeitet mit
Azure-Serviceteams zusammen, um eine schnellere Einbindung von Fachexperten zu
erméglichen, und koordiniert sich mit den Enhanced Incident Management-
Ressourcen, um dem Kunden eine aktuelle Krisenkommunikation und ein aktuelles
Krisenmanagement zu bieten. Supporttechniker von MCS for Azure Platform kénnen
Vorfalle an MCS for Azure Platform eskalieren, die in den Bereich der Vereinbarung
von MCS for Azure Platform fallen.

Beflirworten Sie Azure Engineering. MCS for Azure Platform arbeitet mit dem Cloud-
Betriebsteam des Kunden zusammen, um positive Ergebnisse bei Projekten im
Rahmen der registrierten Abonnements zu erzielen, und zwar auf der Grundlage
eines Verstandnisses ihres Azure-FuBabdrucks, um Kunden von Blockaden zu
befreien und die Zeit bis zur Problembehebung zu verkiirzen.

Orchestrierung des Problemmanagements. MCS for Azure Platform wird mit dem
Kunden und den Azure-Serviceteams zusammenarbeiten, um eine Wiederholung
kritischer Kundenvorfalle durch gezielte Reparaturelemente zu verhindern, die die
Resilienz der Infrastruktur des Kunden und die Stabilitat der Azure-Plattform
verbessern, mit dem Ziel einer Closed-Loop-Erfahrung. MCS for Azure Platform
erweitert den oben beschriebenen Root Cause Analysis (RCA)-Service. Auf
ausdriicklichen Wunsch und vor Ablauf von sieben (7) Kalendertagen nach Abschluss
des Vorfalls fiihrt MCS for Azure Platform eine strukturierte Analyse der potenziellen
Ursachen eines einzelnen Vorfalls oder einer Reihe zusammenhdngender Probleme
durch, die sich auf die Produkte und Cloud-Abonnements des Kunden beschrénken
und keine Auswirkungen auf andere Kunden haben. Die Aufgabe des Kunden ist es,
mit dem Microsoft-Team zusammenzuarbeiten und diesem Materialien wie z. B.
Protokolldateien, Netzwerk-Ablaufverfolgungsprotokolle oder andere
Diagnosedaten zur Verfligung zu stellen. RCAs sind nur auf Anfrage Gber den vom
Kunden zugewiesenen MCS for Azure Platform-Techniker fiir Vorfalle der
Schweregrade 1 und A, die sich auf die Produktion auswirken, verfligbar. RCAs
werden innerhalb von zehn (10) Werktagen nach der Anfrage oder der
Vorfallsbeseitigung bereitgestellt, je nachdem, was spater eintritt.

Beschleunigung der Unternehmensergebnisse: Diese Aktivitdten fordern die
Geschéftsziele des Kunden im gesamten Azure-Okosystem, um die Wertschépfung
des Kunden mit dem Ziel der Verbesserung der Rendite (ROI) zu beschleunigen.

Proaktive Bereitstellung von Serviceverbesserungsplanen. MCS for Azure Platform
wird mit dem Kunden zusammenarbeiten, um die aktuellen Herausforderungen des
Kunden durch die Analyse neuer Trends in Zusammenarbeit mit den Azure-
Serviceteams zu bewaltigen. Diese Analyse kann sich auf eine Vielzahl von Bereichen
konzentrieren, z. B. auf die Resilienz, Sicherheit, Leistung oder Kostenoptimierung
der Kundenldsung, und kann zu Empfehlungen fir den Kunden fihren, die dieser
umsetzen kann. Dazu kénnen auch Aktivitaten wie Vorfallsibungen,
Risikominderung der Infrastruktur und Unterstlitzung bei Tests vor der Produktion
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gehoren, soweit dies fiir den Schwerpunkt der Analyse angemessen ist. Zwei (2)
Service Improvement Plans (SIP) kdnnen innerhalb eines Zeitraums von zwolf
Monaten angefordert werden.

Unterstltzung fiir kritische Kundenprojekte zur Azure-Einfihrung. MCS for Azure
Platform wird mit anderen kundenorientierten Microsoft-Rollen und Azure-
Engineering-Teams zusammenarbeiten, um die Wertschopfung fir alle registrierten
Abonnements zu beschleunigen und sicherzustellen, dass die kritischen Projekte des
Kunden zur Azure-Einflihrung wie geplant gestartet werden, indem sie daran
arbeiten, die Zeit bis zur Beauftragung geeigneter Azure-Fachexperten zu
minimieren, wenn moglich Engineering-Blocker zu entfernen und die Zeit bis zur
Minderung von eskalierten Vorfallen zu reduzieren.

Erzielen umsetzbarer Erkenntnisse und Vertiefen des Kundenwissens und der
Expertise in Azure-Serviceteams. Fir alle registrierten Abonnements wird MCS for
Azure Platform die Azure-Support- und Produktteams Uber die geschéftlichen und
technischen Anforderungen des Kunden informieren, um eine maBgeschneiderte
Erfahrung zu ermdglichen, mit dem Ziel, die geschéftlichen Anforderungen zu
erfiillen, eine schnellere Entscharfung von Vorfallen zu erreichen und die allgemeine
Azure-Supporterfahrung des Kunden zu verbessern.

Feedbackm&glichkeiten des Kunden. Microsoft bietet verschiedene
Kommunikationskanale an, Uber die das Unternehmen des Kunden Feedback zur
Entwicklung von Azure-Funktionen und -Diensten einreichen kann. Die erhaltenen
Informationen werden direkt an die Leitung des Service Engineering bei Microsoft
weitergeleitet. Das Azure-Customer Experience (CXP) Team koordiniert die
Maglichkeiten zur Bereitstellung von Informationen/Eingaben. Nach der Aktivierung
des MCS for Azure Platform-Service wird das CXP-Team Uber den zugewiesenen
Customer Success Account Manager einen Dialog mit der Organisation des Kunden
aufbauen, um Kommunikationskanéle einzurichten.

Features von MCS for Azure Platform Plus: Diese Funktionen sind auf MCS for
Azure Platform Plus-Kunden oben definiert beschrankt. Nur Kunden, die diese
Definition erfillen und im Arbeitsauftrag des Kunden als solche angegeben sind,
sind berechtigt, diese Features zu erhalten.

Plattform-Uberwachung: MCS for Azure Platform Plus nutzt Wissen (iber den Azure-
FuBabdruck und die interne Telemetrie des Kunden aus 30 Azure-Services, um
Monitore mit spezifischen Schwellenwerten in Bezug auf Kapazitat, Leistung (z. B.
Latenz), Konnektivitat (z. B. Autorisierungsfehler) oder Verflgbarkeit zu
konfigurieren. Einige Azure-Services kdnnen ausgeschlossen werden; der Kunde
kann wahrend des Onboardings eine Liste der abgedeckten Services von seinem
Customer Success Account Manager (CSAM) oder dem MCS for Azure Platform Plus-
Team anfordern. MCS for Azure Platform Plus deckt bis zu sieben (7) gemeinsam
vereinbarte ,,Uberwachungsszenarien” ab, die als eine Reihe von Azure-Ressourcen
definiert sind, die eine bestimmte Aktion vorantreiben. Monitore und festgelegte
Schwellenwerte nutzen die vertraulichen Telemetriedaten von Microsoft Azure und

Page 19




Unified Enterprise Support Services Description

Service Planu
ng

werden dem Kunden nicht mitgeteilt oder zuganglich gemacht. Diese Szenarien
werden wahrend des sechzigtagigen MCS for Azure Platform-Onboarding-Zeitraums
definiert. Der Kunde muss in vollem Umfang am Definitionsprozess teilnehmen und
innerhalb der ersten 30 Tage nach Vertragsunterzeichnung alle angeforderten
Materialien zur Verfligung stellen. Die Monitore sind innerhalb von 30 Tagen nach
Ende des Onboarding-Zeitraums fiir Tests bereit. Sobald die Uberwachungstests
abgeschlossen sind und Microsoft dem Kunden mitteilt, dass die Monitore live sind,
bietet MCS for Azure Platform Plus eine ,Rund-um-die-Uhr”-Abdeckung, um auf alle
Monitore zu reagieren und sie zuzuordnen, die basierend auf dem von Microsoft
festgelegten Schwellenwert durch die oben definierte Funktion ,Engineering-led
Crisis Management” (Technikbasiertes Krisenmanagement) ausgeldst werden. Wenn
der Kunde fur das festgestellte Problem keinen Supportfall erstellt hat, fordert das
MCS for Azure Platform Plus-Team den Kunden auf, einen Supportfall zu erstellen,
um die Bemiihungen zur Schadensbegrenzung zu erleichtern.

Handhabung von Plattformausfallen: Wahrend eines von Azure deklarierten Ausfalls,
definiert als ein Ausfall, der mehrere Kunden betrifft und im Azure-Portal als Ausfall

deklariert wird, wird MCS for Azure Platform Plus maBgeschneiderte Mitteilungen an
vorab identifizierte Kundenkontakte Gibermitteln, um sie tber die Situation auf dem

Laufenden zu halten und Details dartber bereitzustellen, wie sich der Ausfall auf sie

auswirken kann, sobald sie verfligbar werden. Auf Wunsch des Kunden wird MCS for
Azure Platform Plus mit dem Kunden an SelbstschutzmafBnahmen arbeiten, wie z. B.

dem Failover auf eine andere Verfligbarkeitszone, falls angemessen.

Global Know-Me-Support fir das technische Krisenmanagement: Erweiterte globale,
kundenorientierte Abdeckung fir die im obigen Abschnitt definierte Funktion
.Engineering Crisis Management” wird bereitgestellt um eine mafgeschneiderte und
einheitliche Erfahrung auBerhalb der Hauptgeschéftszeiten zu ermdglichen. Diese
verbesserte Erfahrung kann gegebenenfalls auf andere Funktionen erweitert
werden. ,Know-me” ist definiert als Wissen liber den Geschaftskontext und die
Umgebung des Kunden mit dem Ziel, die Behebung von Vorfallen zu beschleunigen
und die allgemeine Erfahrung des Kunden mit dem Azure-Support zu verbessern.

Voraussetzungen und Annahmen

Zusatzlich zu den Voraussetzungen und Annahmen, die im Arbeitsauftrag des
Kunden beschrieben sind, basiert die Erbringung von Dienstleistungen durch
Microsoft auf den folgenden Voraussetzungen und Annahmen:

o Die Erbringung der MCS for Azure Platform- und MCS for Azure Platform Plus-
Services durch Microsoft hangt von der Kooperation des Kunden, der aktiven
Teilnahme und der zeitnahen Erflillung der zugewiesenen Verantwortlichkeiten
ab.

Servicefeatures und -erbringung
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o Alle Funktionen sind nur in englischer Sprache verfiigbar. Eine Bereitstellung
durch zugelassene, auf Regionen beschrankte, staatsangehdrigkeitsabhangige
oder zugelassene Bereitstellungsressourcen ist nicht moglich.

o Die Lieferung erfolgt per Remote-Zugriff, sofern nichts anderes schriftlich
vereinbart wurde. Soweit Besuche vor Ort einvernehmlich vereinbart und nicht
im Voraus bezahlt wurden, wird Microsoft dem Kunden angemessene
Reisekosten und Spesen in Rechnung stellen.

Serviceeinschrankungen und -ausschliisse

o Wenn ein Vorfall nicht auf die Organisation des Kunden beschrénkt ist, sondern
einen groBeren Bereich der Azure-Umgebung betrifft, kdnnen die Service-
Engineering-Ressourcen die Servicewiederherstellung nicht priorisieren.

o Die MCS for Azure Platform- und MCS for Azure Platform Plus-Abdeckung
erstreckt sich nicht auf Technologien vor Ort, Benutzergerate, Microsoft-
Clientsoftware oder Identitats- und Authentifizierungstechnologien.

Service-Compliance und -Geltungsbereich

o Der Anspruch des Kunden auf den Erhalt des MCS for Azure Platform- oder
MCS for Azure Platform Plus-Service, wie beschrieben, unterliegt der Einhaltung
der Bedingungen im Arbeitsauftrag und dieser Servicebeschreibung.

o  MCS for Azure Platform- und MCS for Azure Platform Plus-Services sollen die
Nutzung der angemeldeten Abonnements durch den Kunden unterstiitzen.
Microsoft stellt diese Services nur fur die internen Geschaftszwecke des Kunden
zur Verfligung. Microsoft wird diese Services nicht den Kunden des Kunden
bereitstellen.

Wir leisten keinen Support fiir Code, der nicht von Microsoft stammt, oder fiir
Code, der von Microsoft, dem Kunden oder einem Dritten verdndert wurde.

e Mission Critical Services for Azure Workload, Mission Critical Services Azure
Workload Plus und Mission Critical Services for Azure Workload Companion:
Bereitstellung erweiterter Support-Services fiir Microsoft Azure Services, die eine
unternehmenskritische Anwendung oder unternehmenskritische Anwendungen des
Kunden in der Produktionsumgebung umfassen, wie in Ihrem Arbeitsauftrag
angegeben. Diese Services sind gegen eine zusatzliche Gebuihr erhaltlich und *
werden in einer entsprechenden Anlage zu lhrem Arbeitsauftrag spezifiziert.

Mission Critical Services for Azure Workload Companion kann nur zusatzlich zum

MCS for Azure Platform- oder MCS for Azure Platform Plus-Service erworben

werden.

e Mission Critical Services for Azure Events (,,MCS for Azure Events”) und Mission
Critical Services for Azure Events Plus (,, MCS for Azure Events Plus”); ehemals +

als ,,Microsoft Azure Event Management (AEM)” bezeichnet:
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Ubersicht

Mission Critical Services for Azure Events (im Folgenden ,MCS for Azure Events”) bietet
Kunden wahrend ihrer geplanten geschéftskritischen Ereignisse einen erweiterten
Support. Das Team von MCS for Azure Events befolgt einen bewahrten Prozess, der
dazu beitragt, den Erfolg dieser Ereignisse zu gewahrleisten. Durch die Kombination
umfassender, auf Ereignisszenarien zugeschnittener Resilienzleitlinien mit dediziertem,
erweitertem Support von der Planung bis zur Ausfiihrung kdnnen Kunden ihre
geschaftskritischen Aktivitaten sicher durchfiihren.

Das Team von MCS for Azure Events arbeitet vor, wahrend und nach lhrem kritischen
Ereignis mit lhnen zusammen, um potenzielle Risiken im Voraus zu identifizieren,
wahrend des gesamten Ereignisses rund um die Uhr Support zu bieten und
sicherzustellen, dass alle Probleme anschlieBend vollstandig behoben werden.
Kritische Geschaftsereignisse kdnnen im Rahmen des MCS for Azure Events-Angebots
zwischen drei (3) und zwanzig (20) aufeinanderfolgenden Kalendertagen lang
abgedeckt werden, einschlieBlich Wochenenden und Feiertagen.

Fir Ereignisse, die eine flexible Zeitplanung erfordern, bietet das MCS for Azure Events
Plus-Angebot eine Abdeckung fiir drei (3) bis sechzig (60) Kalendertage, die je nach
Ereignisplan des Kunden als aufeinanderfolgende oder nicht aufeinanderfolgende
Tage bereitgestellt werden kdnnen.

Umfang der Abdeckung

Alle Event-Dienste beschranken sich auf die Unterstlitzung eines einzigen ,Event
Scenario” (Ereignisszenarios), wie es wahrend des Onboarding definiert wurde. Jede
Anderung am Event Scenario erfordert eine Uberpriifung und vorherige
Genehmigung durch Microsoft und kann zu zusatzlichen Gebihren flhren,
einschlieBlich einer Neubewertung wahrend des Onboardings, wenn wesentliche
Anderungen festgestellt werden.

.Event Scenario” bezeichnet eine in sich geschlossene Gruppe von Azure-Diensten
innerhalb bestimmter Azure-Abonnements und Ressourcengruppen, die einen
definierten Prozess oder ein definiertes Geschéaftsergebnis unterstiitzt (z. B. eine
Migration, eine Produkteinfiihrung, eine Liveschaltung, eine vorhersehbare hohe
Auslastung oder andere kritische Geschaftsaktivitaten). Der Umfang fir ein Event
wird wahrend der Onboardingphase festgelegt.

Event Services werden innerhalb definierter Umfangsgrenzen (einschlieBlich
Abonnements und Ressourcen) bereitgestellt, um Resilienz, Leistung und
Zuverlassigkeit zu gewahrleisten. Wenn die Anforderungen des Kunden Uber diese
Schwellenwerte hinausgehen, muss der Kunde mdglicherweise zusatzliche MCS fir
Azure Events-Resilienzdienste erwerben. Fur Azure Events Plus konnen
Abdeckungstage nicht aufeinanderfolgend geplant werden, sofern sie innerhalb
desselben Event Szenario bleiben.

Features fiir alle Kunden von MCS for Azure Events und MCS for Azure Events Plus:
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Resilienzdienste:

Im Rahmen der Onboardingphase iberprift das MCS for Azure Events-Team lhr
Ereignisszenario, identifiziert potenzielle Probleme und Risiken, die sich auf die
Verflgbarkeit und Stabilitat auswirken kdnnten, und fiihrt eine Kapazitats- und
Resilienzrisikoanalyse Ihrer Azure-Umgebung durch. Wahrend dieses
Uberpriifungszeitraums wird das Team Ihnen alle festgestellten Risiken schriftlich
mitteilen.

Nach dem Ereignis erstellt das Team eine Zusammenfassung aller wéahrend des
abgedeckten Zeitraums gemeldeten Félle und bestatigt, dass alle betroffenen Falle
vollstandig behoben wurden.

Dienste zur beschleunigten L6sung:

Wahrend der abgedeckten Dauer des Ereignisses steht das Team von MCS for
Azure Events rund um die Uhr zur Verfligung, um dedizierten Support
bereitzustellen.

Mission Critical Services for Azure Events stellt wahrend des gesamten
Supportzeitraums fiir das Ereignis eine rund um die Uhr verfligbare Teams-Chat-
Briicke bereit, um eine direkte und kontinuierliche Kommunikation wahrend des
gesamten definierten Ereigniszeitraums zu gewahrleisten.

Bei reaktiven Szenarien sollten Anfragen durch Einreichen eines Supportfalls fiir
Abonnements mit festgelegten Bereichen Giber das Azure-Portal initiiert werden.

* Weitere Informationen hierzu finden Sie in der Tabelle ,Mission Critical Services for
Azure Events — Arten der Schweregrade von Vorféllen” in Anhang A.

Features von MCS for Azure Events Plus:

Technischer Kundenbetreuer fiir ausgewahlte Ereignisse: Verantwortlich fiir die
gesamte technische Koordination aller im Rahmen des Plus-Angebots
durchgefihrten Events, um eine nahtlose Bereitstellung von Resilienzdiensten vom
Onboarding bis zur Ausfiihrung sicherzustellen.

Ereignisspezifischer Serviceverbesserungsplan: Bietet einen umfassenden Uberblick
Uber die Analysen, Empfehlungen, MaBnahmen und Ergebnisse im gesamten
definierten Umfang und Zeitraum der Mission Critical Services (MCS) for Azure
Events Plus-Projekte.

Optionen fir flexible Dauer: Bietet flexible Ereignisunterstiitzung fir bis zu 60 Tage,
aufeinanderfolgend oder nicht aufeinanderfolgend, und stellt sicher, dass die Planung
nahtlos auf die Kundenbeddrfnisse abgestimmt ist, um maBgeschneiderte, hochst
wirkungsvolle Erlebnisse zu bieten.

Onboarding
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MCS for Azure Events arbeitet mit dem Kunden und dem zugewiesenen Customer
Success Account Manager (CSAM) zusammen, um das definierte Event Scenario zu
Uberprifen, die erste Resilienz-Risikoanalyse zu planen und die nachsten Schritte
fur die Event-Bereitstellung zu bestatigen.

Um eine erfolgreiche Onboarding-Erfahrung zu gewahrleisten, muss der Kunde die
ersten Aufnahmedokumente in Zusammenarbeit mit dem zugewiesenen CSAM
vollstéandig ausfillen.

Serviceeinschrankungen und -ausschliisse

MCS for Azure Events unterliegt der Verfligbarkeit von Ressourcen. MCS for Azure
Events-Support wird nur fir kritische Geschéftsereignisse bereitgestellt, die im
Voraus geplant und mindestens (6) Kalenderwochen vor Beginn des Ereignisses
schriftlich bestatigt wurden, sofern nicht anderweitig mit Microsoft vereinbart.
Stimmt Microsoft zu, ein Ereignis mit einem kiirzeren als dem erforderlichen Vorlauf
zu akzeptieren, kann Microsoft nach eigenem Ermessen den Umfang der
bereitgestellten Resilienzdienste anpassen. MCS for Azure Events kann gekiindigt
werden, wenn der Kunde wahrend der gesamten MCS for Azure Events-
Servicebereitstellung nicht in der Lage ist, angemessene Ressourcen oder
Reaktionen bereitzustellen.

MCS for Azure Events ist nur fiir Kunden verfiigbar, die Lésungen in Azure Public
Cloud haben. MCS for Azure Events ist nicht fiir Kunden verfiigbar, die Gber Azure
Government- oder Sovereign Cloud-Umgebungen verfligen. MCS for Azure Events-
Support erfillt keine speziellen, eingeschréankten Zugangsvoraussetzungen, um nur
Burgern eines Citizen Alliance Support-Landes oder in einem solchen Land
ansdssigen Personen Support zu bieten. Die Bereitstellung von MCS for Azure Events
ist nur in englischer Sprache verfligbar und bietet keinen Support-Service in der
jeweiligen Landessprache.

Zu den Technologien, die nicht fiir diese erweiterten Support-Services in Frage
kommen, gehdren unter anderem, M365, D365, Microsoft Fabric, Azure Stack, Azure
Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Testbasis fir M365
oder Microsoft Mesh.

e Mission Critical Services for Microsoft Security Cloud (,,MCS for Microsoft
Security Cloud”):

MCS for Microsoft Security Cloud ist ein erweitertes Support-Angebot fir das
Microsoft-Sicherheitsportfolio des Kunden, das einen priorisierten Zugriff direkt auf
die Sicherheitstechnik-Teams umfasst. Das Ziel von MCS for Security Cloud ist es, +
die Wertschopfung des Kunden fiir registrierte Sicherheitsprodukte wie Microsoft
Entra, Microsoft Intune, Microsoft Purview, Microsoft Defender, Microsoft Sentinel
und Security Copilot zu beschleunigen, wobei geplant ist, in Zukunft weitere
Sicherheitsprodukte einzubeziehen.
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Dank der hohen technischen Kompetenz des Teams von MCS for Security Cloud, der
umfassenden Kenntnisse des Kunden und der Fahigkeit, die Kernorganisation fir
Sicherheitstechnik einzubinden, steht dem Kunden ein stéandiger Ansprechpartner fir
IT-Sicherheit zur Verfligung, der sein Fachwissen bereitstellt, wenn der Kunde ihre
Microsoft-Sicherheitsprodukte einsetzt oder sich auf unternehmenskritische
Ereignisse vorbereitet.

Der Service ist fur die aufgefiihrten Sicherheits-Workloads auf einem oder mehreren
Mandanten verfligbar, die in einer Anlage definiert sind, auf die im Arbeitsauftrag
des Kunden verwiesen wird.

* Weitere Informationen finden Sie in der Tabelle ,Mission Critical Services for
Microsoft Security Cloud — Arten der Schweregrade von Vorfallen” in Anhang A.

e Mission Critical Services for Microsoft 365 (MCS for M365):

Bietet erweiterte Supportleistungen fiir eine bestimmte Gruppe von Microsoft 365-
Produkten und -Services, die mit dem Mandanten oder einer Gruppe von Mandanten +
des Kunden in der Produktion verbunden sind, wie im Arbeitsauftrag angegeben.
Diese Services sind gegen eine zusatzliche Geblhr erhéltlich und werden in einer
entsprechenden Anlage zu dem Arbeitsauftrag spezifiziert.

e Microsoft Cybersecurity Incident Response (MSCIR):

Bietet globale Untersuchungen und Anleitungen zur Bewertung des Umfangs von
Cyberangriffen, zum Aufbau von Resilienz und zum Schutz vor potenziellen
Cyberangriffen. Diese Services tragen dazu bei, das Risiko gezielter Cyberangriffe zu
reduzieren und die durch eine Sicherheitskrise verursachten Schaden besser zu
mindern.

MSCIR muss als separates Add-On zu einer bestehenden Unified Support-
Vereinbarung erworben werden, da die Leistungen nicht im Rahmen von
Foundational Services enthalten sind.

Zum Zeitpunkt des Vorfalls legt Microsoft gemeinsam mit dem Kunden den

spezifischen Umfang der Bekampfung und Handhabung des Cyberangriffs fest.
Unter bestimmten dringenden Umstanden kann der Kunde Microsoft auffordern und +
ermachtigen, mit der Erbringung der MSCIR-Services zu beginnen, bevor er den
MSCIR-Service erworben oder dessen Umfang festgelegt hat (,MSCIR-Vertrag”).

Ungeachtet anders lautender Bestimmungen erklart sich der Kunde damit
einverstanden, dass, wenn er Microsoft erméachtigt, mit den Arbeiten vor dem
MSCIR-Vertrag zu beginnen, (a) er alle MaBnahmen ergreift, die verniinftigerweise
erforderlich sind, um den MSCIR-Vertrag so schnell wie moglich auszufihren, (b) er
voll haftbar bleibt und sich bereit erklart, fur die vor der Ausfiihrung des MSCIR-
Vertrag erbrachten Leistungen gemaf der von Microsoft gestellten Rechnung zu
zahlen, und (c) Microsoft nicht fiir Handlungen oder Unterlassungen im
Zusammenhang mit den autorisierten Arbeiten haftet, die vor der Unterzeichnung
stattfinden, und der Kunde alle damit verbundenen Risiken Gbernimmt. Weitere
Informationen zu MSCIR-Auftragen (z. B. Preise und Arbeitsumfang) oder
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Informationen zu proaktiven Angeboten erhalten Sie von Ihrem Customer Success
Account Manager (CSAM).

MSCIR ist gegen eine zusatzlich Geblhr erhéltlich und wird in einem Anhang zu
Ihrem Arbeitsauftrag spezifiziert.

e Mission Critical Services for GitHub (MCS for GitHub); ehemals als ,,GitHub
Engineering Direct (GHED)"” bezeichnet:

Bietet Kunden vorrangigen Zugriff auf GitHub-Support, schnellere Reaktionszeiten
und einen designierten GitHub Customer Reliability Engineer (CRE). Der CRE ist fir
die GitHub-Erfahrung des Kunden und seine Verbesserung verantwortlich, iberwacht
technische Probleme mit GitHub und verschafft sich ein umfassendes Verstandnis
der Nutzung des GitHub-Produkts durch den Kunden, um maBgeschneiderte
Empfehlungen geben zu kdnnen. MCS for GitHub umfasst auch erweiterte
Integritatspriifungen, die proaktive Erkenntnisse, Leistungsoptimierungen, Best
Practices

und Risikominderung liefern. MCS for GitHub ist gegen eine zusatzliche Gebihr
erhéltlich und die erbrachten Leistungen werden in einer entsprechenden Anlage zu
dem Arbeitsauftrag spezifiziert.

e Support for Mission Critical:

Bietet ein hoheres MaB an Support-Services fiir definierte Microsoft-Produkte und -
Onlinedienste, die Teil der unternehmenskritischen Lésung des Kunden sind, wie in
Ihrem Arbeitsauftrag angegeben. Eine unternehmenskritische Losung ist eine +
Anwendung, ein Prozess oder eine Komponente, die bzw. der fiir den Betrieb Ihres
Unternehmens unerlasslich ist. Die Services bieten ein umfassendes Programm von
Unterstltzungsleistungen, sind gegen eine zusatzliche Gebuhr erhaltlich und werden
in einer Anlage definiert, auf die in lhrem Arbeitsauftrag verwiesen wird.

2.5 Enhanced Solutions

Neben den als Teil von Foundational Services oder als Additional Services verfligbaren Leistungen kénnen
die folgenden optionalen Enhanced Solutions erworben werden. Enhanced Solutions sind gegen eine
zusatzliche Gebihr erhaltlich und kénnen ggf. in einer Anlage zu lhrem Arbeitsauftrag spezifiziert werden.

Table 12 — Arten von Enhanced Solutions

Service Planu
ng
e Designated Engineering (DE):

Dies kuratierten und ergebnisorientierten Losungen basieren auf den von Microsoft
empfohlenen Praktiken und Grundsatzen, die Ihnen helfen, die Zeit bis zur
Wertschopfung zu verkirzen. Ein federfihrender Experte arbeitet eng mit Ihrem
Team zusammen, um umfassende technische Beratung zu bieten und bei Bedarf
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andere Microsoft-Experten fir die Bereitstellung und/oder Optimierung Ihrer
Microsoft-Losungen hinzuzuziehen. Diese Services reichen von der Bewertung und
Planung Uber die Fortbildung und Konzeption bis hin zur Konfiguration und
Implementierung.

Servicespezifische Voraussetzungen und Einschrinkungen

o DE-Services sind wahrend der Ublichen Geschaftszeiten verfligbar (9:00 Uhr bis
17:30 Uhr Ortszeit, auBer an Feiertagen und an Wochenenden).

o Die DE-Services beziehen sich auf die spezifischen Microsoft-Produkte und -
Technologien, die Sie ausgewahlt haben und die in Ihrem Arbeitsauftrag
aufgefiihrt sind.

o DE-Services werden fiir einen einzigen in Ihrem Arbeitsauftrag angegebenen
Support-Standort erbracht.

o DE-Services werden in erster Linie remote erbracht, es sei denn, es wurde im
Voraus eine schriftliche Vereinbarung lber Einsatze vor Ort getroffen. Sowiet
Einsatze vor Ort einvernehmlich vereinbart und nicht im Voraus bezahlt wurden,
werden lhnen angemessene Reisekosten und damit verbundene Auslagen in
Rechnung gestellt.

¢ Enhanced Designated Engineering (EDE):

Unser maBgeschneiderter Service bietet Kunden mit komplexen Szenarien eine
umfassende und fortlaufende technische Unterstiitzung. Dieses Angebot ist auf lhre
Anforderungen und Ergebnisse zugeschnitten, indem wir lhnen einen bestimmten
Ingenieur zur Verfiigung stellen, der sich eingehend mit lhrer Umgebung oder
Losung befasst und Ihre Geschéftsziele unterstitzt, einschlieBlich, aber nicht
beschrankt auf die Optimierung der Workload, die Einflihrung oder die
Supportfahigkeit. Sie kdnnen EDE-Services als vordefinierte Angebote oder als Block
von kundenspezifischen Stunden erwerben, die Sie fir die Bereitstellung von
proaktiven Services in einem bestimmten Umfang nutzen kénnen.

Beim Erwerb als Stundenblock werden die in Anspruch genommenen und
geleisteten EDE-Servicestunden von den dann erworbenen Gesamtstunden
abgezogen. Vordefinierte EDE-Angebote sind auf lhre Umgebung zugeschnitten und
einem von lhnen zu erreichenden Ziel gewidmet. Zu diesen Angeboten gehdren die
erforderlichen vordefinierten, proaktiven integrierten Services.

Die EDE-Services konzentrieren sich auf die folgenden Bereiche:

o Aktuelle und kiinftige Anforderungen an das Unternehmen und die
Konfiguration lhrer IT-Umgebung bezogen auf die Leistungsoptimierung.

o die Nutzung von Supportleistungen dokumentieren und teilen (wie
Uberpriifung der Supportfahigkeit, Systemdiagnosen, Workshops und
Risikobewertungsprogramme).
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Unterstlitzung beim Abgleich lhrer Aktivitaten gegen geplante und aktuelle
Implementierungen von Microsoft-Technologien.

Forderung der technischen und operativen Kompetenzen lhrer IT-
Mitarbeiter.

Ausarbeitung und Umsetzung von Strategien zur Vorbeugung gegen
kunftige Storfalle und zur Erhdhung der Systemverfligbarkeit Ihrer von dem
Programm erfassten Microsoft-Technologien.

Unterstlitzung bei der Ermittlung der Ursachen wiederkehrender Storfalle
und Empfehlungen zur Vermeidung kiinftiger Stérungen bei den
betreffenden Microsoft-Technologien.”

Die Zuweisung und Priorisierung der Ressourcen erfolgen nach der von den
Parteien im Rahmen der Einfiihrungsbesprechung getroffenen Vereinbarung
und werden in lhrem Service-Lieferplan dokumentiert, unabhangig davon, wie
EDE erworben wird. Mehrlanderkunden mussen EDE vor der Planung der
Leistungserbringung einem Standort beim Abschluss der Vereinbarung
Zuweisen.

Bitte beachten Sie die folgenden servicespezifischen Voraussetzungen und
Einschrankungen:

EDE Services sind wahrend der Ublichen Geschaftszeiten verfligbar (9:00 Uhr
bis 17:30 Uhr Ortszeit, auBer an Feiertagen und an Wochenenden).

EDE Services unterstiitzen die von lhnen ausgewdhlten und in lhrem
Arbeitsauftrag aufgefiihrten Microsoft-Produkte und -Technologien.

Die EDE-Services werden fir einen einzelnen Support-Standort an dem in
Ihrem Arbeitsauftrag beschriebenen Support-Standort erbracht.

EDE Servcies werden per Fernzugriff erbracht, sofern nicht im Voraus
schriftlich etwas anderes vereinbart wurde. Soweit Besuche vor Ort
vereinbart und nicht im Voraus bezahlt wurden, werden wir lhnen
angemessene Reisekosten und Spesen in Rechnung stellen.

¢ Reaktiv Enhanced Designated Engineering (REDE):

Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE) ist eine umfassende und
fortlaufende technische Unterstiitzung, die sich auf die beschleunigte Losung
reaktiver Supportvorfélle konzentriert, die auf die von lhnen ausgewahlten und in
Ihrem Arbeitsauftrag genannten spezifischen Microsoft-Produkte und Online-
Dienste ausgerichtet sind. REDE Services werden von einem designierten Techniker
bereitgestellt, der ein tiefes Wissen lber Ihre Nutzung von Microsoft-Produkten und
Onlinedienste in lhrer Umgebung aufbauen wird. REDE Servicestunden werden von
den Gesamtstunden abgezogen, wenn sie genutzt und erbracht werden.

Zu den Schwerpunkten der REDE Services gehdren:

Planu
ng
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o Durchfiihrung einer ersten Besprechung, um Prioritaten und Empfehlungen
zu besprechen. Die Ergebnisse dieses Meetings werden in lhrem Service-
Delivery-Plan dokumentiert.

o Beteiligung an der Losung von Supportvorfélle der Schweregrade 1 und A.

o Beteiligung an der Lésung anderer schwerwiegender Support-Falle auf
Ihren Wunsch hin.

o Zusammenarbeit mit Ihren Ressourcen fiir das Success und Service Delivery
Management und das Reactive Support Management sowie mit allen
anderen Microsoft-Ressourcen, die an lhren Aktivitaten im Zusammenhang
mit Supportvorfallen beteiligt sind, um eine effiziente und effektive Lésung
von reaktiven Supportvorféllen und die Planung fiir die Vermeidung
kunftiger Vorfalle zu ermdglichen.

Reactive Services

Unsere Ingenieure erarbeiten und vertiefen fundierte Kenntnisse Gber die Nutzung
unserer Produkte und Online-Dienste in Ihrer Umgebung. Sie lassen dieses Wissen in
ihre Aktivitaten zur Losung von Supportféllen einflieBen.

Unsere Ingenieure stellen dem technischen Support von Microsoft Informationen
Uber die Nutzung unserer Produkte und Online-Dienste in Ihrer Umgebung zur
Verfligung. Sie stellen ferner ihr erweitertes Fachwissen zur Fehlerbehebung und
Debugging, um eine schnelle Losung von Supportvorfallen zu ermdéglichen. Sofern
fur die betroffenen Microsoft-Produkte und Onlinedienste verfiigbar, fiihren unsere
Ingenieure eine Analyse der Grundursache von Vorfallen mit kritischen
Auswirkungen auf das Geschaft durch und geben Empfehlungen dariiber ab, wie
ahnliche Probleme zukiinftig gemildert werden kdnnen. Darliber hinaus kann der
REDE-Techniker bei Bedarf zusatzliche technische Ressourcen einbringen.

Proactive Services

Unsere Ingenieure dokumentieren Empfehlungen fir den Einsatz proaktiver
Support-Services (z. B. Supportability Reviews, Health Checks, Workshops und
Risikobewertungsprogramme) und geben diese weiter, um Mdglichkeiten zur
Verbesserung der Betriebszeit und zur Minimierung von Unterbrechungen kritischer
Geschéftsfunktionen zu ermitteln. Auf lhre Anfrage hin kann der REDE-Techniker
vereinbarte Proactive Services erbringen.

Servicespezifische Voraussetzungen und Einschrankungen

Um REDE-Services in Anspruch nehmen zu kénnen, missen Sie einen Vertrag fur
Unified Support abschlieBen und aufrechterhalten. Wenn Ihr Unified Support
Services-Vertrag ablauft oder gekiindigt wird, endet Ihr REDE-Service zum selben
Datum. Der REDE-Techniker wird zusatzlich zur technischen Lésungsressource von
Microsoft zugewiesen, die fir die Losung von Support-Vorfallen verantwortlich ist.

Page 29




Unified Enterprise Support Services Description

Service Planu
ng

REDE Services sind wahrend der Ublichen Geschaftszeiten verfiigbar (9:00 Uhr bis
17:30 Uhr Ortszeit, auBer an Feiertagen und an Wochenenden). Diese Services
werden an dem/den angegebenen Support-Standort(en) bereitgestellt, an
dem/denen diese Services gemaB der Angabe in lhrem Arbeitsauftrag erworben
werden. REDE Servcies werden per Fernzugriff erbracht, sofern nicht im Voraus
schriftlich etwas anderes vereinbart wurde. Soweit Besuche vor Ort vereinbart und
nicht im Voraus bezahlt wurden, werden wir [hnen angemessene Reisekosten und
Spesen in Rechnung stellen.

Bitte beachten Sie: Die REDE Services andern nicht die Reaktionszeiten flr reaktive
Supportvorfalle, die Gber andere Microsoft-Supportangebote gelten, auf die Sie
Anspruch haben.

lhre Verantwortlichkeiten

Damit Sie die Vorteile Ihrer REDE-Services optimal nutzen kdnnen, missen Sie die
folgenden Pflichten erfillen. Die Nichteinhaltung dieser Verantwortlichkeiten kann
zu Verzdgerungen von Services flhren oder unsere Fahigkeit, Dienstleistungen zu
erbringen, beeintrachtigen.

o Sie werden dem REDE-Techniker bei Bedarf Orientierung, Schulung,
Dokumentation und andere Kommunikationen zur Verfligung stellen, um
ein tiefgreifendes Wissen iber lhre Nutzung unserer Produkte und
Onlinedienste in lhrer Umgebung zu vermitteln.

o Sieinitiieren Supportvorfallanfragen und beteiligen sich aktiv mit uns an der
Diagnose und L&sung von Supportvorfalls.

o Sie fungieren als Administrator lhrer Umgebung.

o Sie stellen auf Anfrage Informationen zur Fehlerbehebung bereit (z. B.
Debug- und Trace-Protokolldateien).

»  Unified Enhanced Response:

Unified Enhanced Response (UER) bietet beschleunigten reaktiven Support und
erweitertes Incident-Management fir die Microsoft-Produkte und Cloud-Dienste des
Kunden bei allen Vorfallen in kritischen Situationen (Schweregrad 1 oder
Schweregrad A).

Accelerated Reactive Support: Die Definitionen der Schweregrade von Vorféllen,
Antwortzeiten und Produktausschlisse fiir die erweiterte Unified Enhanced Response +
entnehmen Sie bitte der Tabelle in Anhang A. Um UER-Support fir die Microsoft-
Produkte und Cloud-Dienste des Kunden zu erhalten, muss der Kunde einen Vorfall
telefonisch oder tber das Internet einreichen.

Enhanced Incident Management: Der Dienst ,Enhanced Incident Management” ist an
365 Tagen im Jahr rund um die Uhr fur alle Vorfélle der Schweregrade 1 oder A
verfligbar. Dem Kunden wird ein designierter Senior Incident Manager mit
Kenntnissen der Geschéftsziele und der Umgebung des Kunden zugewiesen. Diese
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Ressourcen werden zuséatzlich zu den Problem Resolution Services zugewiesen und
sind fiir die Uberwachung aller kritischen Supportvorfalle verantwortlich, um eine
zeitnahe Losung und eine hohe Qualitdt der Supportleistungen zu gewahrleisten. Das
dem Kunden zugewiesene Enhanced Incident Management-Team kann direkt
telefonisch oder per E-Mail rund um die Uhr erreicht werden und stellt den
kontinuierlichen technischen Fortschritt sicher, indem es dem Kunden regelmaBig
Status- und Eskalationsaktualisierungen sowie einen Aktionsplan zur Verfligung stellt.

Bei jedem Vorfall des Schweregrads 1 flihrt ein Mitglied des Enhanced Incident
Management-Teams auf Nachfrage im Nachgang eine Bewertung der
Vorfallsbehandlung durch. In diese Bewertung werden der Kunde, der Customer
Success Account Manager (CSAM) und andere Mitglieder des Kundenteams
einbezogen. Ziel ist es, das Unternehmen des Kunden zu starken und zukinftige
Ausfalle und Probleme zu vermeiden. Wéhrend des Treffens wird das Mitglied des
Enhanced Incident Management-Teams einen Uberblick tiber die Reaktion auf
Vorfélle geben, einschlieBlich der Erfolge und verbesserungswiirdigen Bereiche. Das
Mitglied des Enhanced Incident Management-Teams arbeitet mit dem Customer
Success Account Manager (CSAM) des Kunden an Empfehlungen fiir
AbhilfemaBnahmen, um zukiinftige Vorfalle proaktiv zu reduzieren und die Stabilitat
und Resilienz der Kundenldsung zu starken.

Eine bestimmte Anzahl von Stunden fiir Success Management Services ist enthalten
und umfasst Onboarding-Aktivitaten, vierteljahrliche Besprechungen mit einem
Mitglied des Enhanced Incident Management-Teams und Bewertungen nach
Vorféllen des Schweregrads 1. Zusatzliche oder haufigere Besprechungen sind auf
Anfrage und mit vorheriger Zustimmung von Microsoft moglich, sofern Ressourcen
verfligbar sind, wenn Sie sich fiir den Erwerb zusatzlicher Success Management
Services Uber die enthaltenen hinaus entscheiden.

UER muss nur flr den Host-Standort erworben werden, wenn der Kunde eine Multi-
Country Unified-Vereinbarung hat. Als Enhanced Solution kénnen alle UER-Services
remote an anderen Standorten als dem Host-Standort und auch dort erbracht
werden. Die enthaltenen Success Management Services werden vom Host
zugewiesen und vom Host Customer Success Account Manager (CSAM) verwaltet.

Voraussetzungen und Annahmen

Um sicherzustellen, dass das Enhanced Incident Management-Team des Kunden
Uber grundlegende Kenntnisse der Geschaftsziele und der Umgebung des Kunden
verfligt, muss der Kunde auf Anfrage Unterlagen zur Verfligung stellen und in den
ersten 60 Tagen der Laufzeit der Vereinbarung an Onboarding-Aktivitaten
teilnehmen.

Serviceeinschrankungen und -ausschliisse

Die Root Cause Analysis (RCA) ist nicht in der Unified Enhanced Response enthalten,
kann aber vom CSAM des Kunden angefordert werden. Der Kunde arbeitet mit dem
Microsoft-Team zusammen und stellt diesem Materialien wie z. B. Protokolldateien,
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Service Planu
ng

Netzwerk-Ablaufverfolgungsprotokolle oder andere Diagnosedaten zur Verfligung,
die zur Durchfiihrung der RCA benétigt werden.

Ressourcen fiur das Enhanced Incident Management werden remote eingesetzt. Der
Enhanced Incident Management-Service wird auf Englisch, Chinesisch und Japanisch
bereitgestellt. UER erfiillt keine speziellen, eingeschrankten
Zugangsvoraussetzungen, um nur Birgern eines Citizen Alliance Support-Landes
oder in einem solchen Land ansdssigen Personen Support zu bieten.

e Azure Rapid Response:

Azure Rapid Response (ARR) bietet einen schnelleren reaktiven Support fir die
Microsoft Azure-Komponenten des Kunden durch Weiterleitung von
Supportvorfallen an Technikexperten und ggf. Einbindung in die Cloud Service-
Betriebsteams.

Um Rapid Response Services fir die Microsoft Azure-Komponenten des Kunden zu

erhalten, muss der Kunde einen Vorfall Gber das entsprechende Cloud-Dienst-Portal
einreichen. Die Anfragen des Kunden beziiglich Problem Resolution Support werden
direkt an Rapid Response-Supporttechniker mit Fachkenntnissen im Bereich Cloud-

Dienste weitergeleitet. Auch wenn gewisse Vorfille Ressourcen von Mitarbeitern des
Standardproduktsupports erfordern kdnnen, behalt das Rapid Response-Team zu "
jeder Zeit die Hauptverantwortung lber die Vorfélle bei.

Die Reaktionszeiten flr den Problem Resolution Support fiir die Azure-
Komponenten des Kunden entnehmen Sie bitte der Tabelle in Anhang A. Diese
Zeiten ersetzen die erwarteten Reaktionszeiten des Supports im Rahmen von
Foundational Services. Azure Rapid Response deckt Azure Media Services, Azure
Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure Communication Services
oder Abrechnungs- und Abonnementverwaltung, Testbasis fir M365 oder Microsoft
Mesh nicht ab.

Der Kauf von Rapid Response ist abhdngig von der Verfligbarkeit der Ressourcen.
Bitte erkundigen Sie sich beim Customer Success Account Manager des Kunden
nach der Verfligbarkeit.

» Developer Support:

Developer Support bietet Entwicklern des Kunden, die Anwendungen auf der
Microsoft-Plattform erstellen, bereitstellen und unterstiitzen, proaktiven Support auf
der Grundlage von Cloud- und Produktwissen iber den gesamten Lebenszyklus der

Anwendungsentwicklung. ,
+

Der Service bietet umfassenden Support und hilft Kunden dabei, ihre digitale
Innovation, die Cloud-Einflihrung und die Vorbereitung der Entwickler zu
beschleunigen. Die bereitgestellten Hilfestellungen tragen dazu bei, die
Geschwindigkeit der Entwickler zu erh6hen und DevSecOps-Praktiken mit den
neuesten Tools und Techniken zu optimieren, Anwendungen zu modernisieren, um
die Effizienz zu steigern und das Geschéftspotenzial zu erhéhen, und
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Entwicklerteams wahrend des gesamten Cloud-Einfihrungsprozesses mit einem
umfassenden Erfolgsplan zu unterstitzen.

Der Developer Support ist gegen eine zusatzliche Gebuhr verfiigbar.
+ — Additional Service, der zusdtzlich erworben werden kann.
+' — Additional Service, der bis zu einem begrenzten Umfang erworben werden kann.

2.6 Unified Multi-Country-Programm

Einfiihrung

Das Multi-Country-Programm ermdglicht den Zugriff auf Microsoft Unified an mehreren Standorten. Eine
Multi-Country-Vereinbarung wird in einem Arbeitsauftrag oder mehreren Arbeitsauftragen dargestellt.
Bevor Sie eine Unified-Vereinbarung abschlieBen, miissen Sie sicherstellen, dass das Unternehmen an den
gewiinschten Standorten Uiber entsprechende vertragliche Vereinbarungen verfligt, um den vollen Nutzen
aus Microsoft Unified ziehen zu kdnnen. Eine aktive Foundational Services-Vereinbarung (ehemals als
.Base Package” bezeichnet) ist erforderlich, um zusatzliche Services zu erhalten, sofern nicht ausdriicklich
anders angegeben.

Programmstruktur — Uberblick

e Der Ort, an dem Microsoft Unified Foundational Services im Arbeitsauftrag vertraglich
abgeschlossen wird, wird als Host bezeichnet.

e Ein separater Standort, der in lhrer Vereinbarung angegeben ist und sich vom Host-Standort
unterscheidet, wird als nachgelagert bezeichnet.

e Eine zentralisierte Vereinbarung ist definiert als eine Microsoft Unified-Vereinbarung, die ,Host”
und ,Nachgelagert” auf einem einzigen Kontakt mit Add-On-Paketen hat, die nach Standort
zugewiesen werden.

e Eine dezentrale Vereinbarung ist definiert als eine Unified-Vereinbarung mit Unified Foundational
Services fiir den ,Host” und separaten Vereinbarungen fiir Add-On-Pakete, die verschiedenen
Standorten zugeordnet sind.

¢ Ineinigen Fallen kdnnen komplexe Multi-Country-Vereinbarungen eine Kombination aus
zentralisierten und dezentralisierten Vereinbarungen sein.

Ausweitung von Microsoft Unified auf andere Standorte

e Die spezifischen Services und ihr Umfang werden in dem zugehdérigen Arbeitsauftrag nach
Standort aufgelistet.

e Die hier beschriebenen Services kdnnen gemaB dem Host- oder nachgelagerten Arbeitsauftrag
an den von Ihnen gewiinschten Standort(en) erbracht werden.

e Jenach Service kann dieser am Standort des Hosts oder am nachgelagerten Standort verwaltet
oder erbracht werden.

Microsoft Unified Multi-Country Base

e Microsoft Unified Foundational Services ist vertraglich an den Host-Standort gebunden.
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e Das Service Delivery Management (Customer Success Management, auch als CSAM bezeichnet)
wird vom Host-Standort aus erbracht.

e Reactive Services: Die Serviceanfragen werden am Host-Standort verwaltet und stehen den
benannten Mitarbeitern des Vertragskunden weltweit zur Verfiigung.

Add-On Packaged Services

e Proaktive Dienstleistungen in Form von Value Acceleration Services konnen fiir den Einsatz in
der Host- oder nachgelagerten Phase erworben werden. Die Orte des Erbringens sind
I6sungsspezifisch und kénnen als Remote- oder Vor-Ort-Bereitstellung erfolgen. Vor der
Beauftragung von Proactive Services missen bestimmte Bereitstellungsmdglichkeiten bestatigt
werden.

e Alle Enhanced Solutions kdnnen fiir die Verwendung in Host- oder nachgelagerten Systemen
erworben werden. Die Orte des Erbringens sind |6sungsspezifisch und kénnen als Remote-
oder Vor-Ort-Bereitstellung erfolgen. Vor der Beauftragung von Enhanced Solutions muissen
bestimmte Bereitstellungsmoglichkeiten bestatigt werden.

e Delivery Management: Ansonsten bekannt als Customer Success Account Manager (CSAM)
kann zu einem Vertrag fir bestimmte Standorte hinzugefligt werden. Die genauen Kosten und
Standorte werden wahrend lhrer Vertragsverhandlungen festgelegt.

¢ Incident Management kann mithilfe von Add-On-Paketen an Host- oder nachgelagerte
Standorte ausgelagert werden. Die genauen Kosten und Standorte werden wahrend Ihrer
Vertragsverhandlungen festgelegt.

Multi-Country - Zusatzliche Geschiftsbedingungen

Support vor Ort, in der Zeitzone oder in der Landessprache unterliegt spezifischen vertraglichen
Anforderungen und 6rtlichen behordlichen Auflagen. Es kdnnen zuséatzliche Vertrage und Kosten
anfallen.

Mitarbeiter von Kunden an anderen Standorten kdnnen an proaktiven Remote-Services teilnehmen,
die am Host oder einem nachgelagerten Standort erworben wurden, wie im Arbeitsauftrag
angegeben. Stimmen Sie sich mit dem Account-Team Uber die Remote-Teilnahme ab.

Proaktive Credits kdnnen nur zwischen dem Host- und den nachgelagerten Standorten
ausgetauscht werden, die in einem einzelnen Arbeitsauftrag aufgefiihrt sind. Der Austausch kann
nicht von einem Arbeitsauftrag zu einem anderen Arbeitsauftrag erfolgen.

Austauschvorgange werden auf der Grundlage der aktuellen Wahrungen und Kurse fiir Proactive
Credits an den jeweiligen Support-Standorten durchgefihrt.

Jeder Umtausch, der zu gestiickelten Proactive Credits fihrt, wird auf die ndchstgelegene Einheit
aufgerundet.

Steuerliche Pflichten und Anforderungen

e Kunden tragen die alleinige Verantwortung fir alle steuerlichen Verpflichtungen, die sich aus
der Verteilung oder dem Austausch gekaufter Supportleistungen zwischen dem Host und
dem/den nachgelagerten Supportstandort(en) ergeben.

e Lokale behordliche Auflagen und Steuergesetze kdnnen separate Arbeitsauftrage erfordern, um
die Einhaltung der Vorschriften zu gewahrleisten.
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e  Fir Australien, Neuseeland, Indien, China, Hongkong, Taiwan, Macau, Japan und Korea gelten
lokale Anforderungen und alle Multi-Country-Vereinbarungen fir diese Standorte missen liber
einen eigenen Arbeitsauftrag verfiigen. Diese Liste kann Anderungen unterliegen. Wenden Sie
sich bei Vertragsverhandlungen an |hr Kundenteam.

Unified Multi-Country — Rechnungsstellung und Lieferung

e Mitder Funktion fiir die getrennte Rechnungsstellung (,Split Invoicing”) kénnen Sie
Transaktionen auf der Grundlage verschiedener Kriterien wie Produkttyp, Lieferdatum oder
Kundenstandort in mehrere Rechnungen aufteilen.

e Die folgenden Anderungsanfragen fiihren zu einer Vertragsanderung: Anderung von
Rechnungsadresse, Lieferadresse, Unternehmensname oder Unternehmensadresse,
Rechnungsbetrag und Rechnungsdatum.

e Anderungen an einer Muti-Country-Vereinbarung kénnen aufgrund der oben genannten
Umsténde zu héheren Kosten oder Einschrankungen fihren.

2.7 Zusatzliche Geschiaftsbedingungen

Voraussetzungen und Annahmen fiir Unified Support Services

Unified Support Services werden auf der Grundlage der folgenden Voraussetzungen und Pramissen
erbracht:

Page

Foundational Services Reactive Services: Diese Services werden remote an einem oder
mehreren Standort(en) Ihrer ausgewahlten Supportkontakte bereitgestellt. Alle anderen Services
werden an den in lhrem Arbeitsauftrag benannten oder aufgeflihrten Standorten remote
bereitgestellt, sofern schriftlich nicht etwas anderes vereinbart wurde.

Sprache der Services: Foundational Services Reactive Services werden in englischer Sprache
angeboten und kdnnen, sofern verfligbar, auch in der von Ihnen gesprochenen Sprache erbracht
werden. Alle anderen Support-Services werden in der Sprache des Microsoft Services-Standorts,
der die Services erbringt, oder in Englisch bereitgestellt, sofern nicht schriftlich etwas anderes
vereinbart wurde.

Unterstiitzte Produkte: Wir bieten Support flr alle Versionen der im Handel erhaltlichen,
allgemein verfiigbaren Microsoft-Software und Onlinedienste, die Sie erworben haben. Dies
basiert auf den erklarten Lizenzanmeldungen und -vereinbarungen und/oder der
Abrechnungskonto-ID in Anhang A lhres Arbeitsauftrags und wird in den von Microsoft von Zeit
zu Zeit veroffentlichten Produktbedingungen angegeben.

Pilot-Angebote, Vorabversionen und Beta-Produkte: Support Services kdnnen gelegentlich
Vorschau-, Beta- oder andere Pilot-Services-Angebote enthalten, die von Microsoft zur
optionalen Evaluierung angeboten werden (jeweils ein ,Pilot”). Ihre Teilnahme an den Pilot-
Angeboten ist freiwillig und wird Ihnen vorbehaltlich der Professional Services-Bedingungen in
den Microsoft-Produktbedingungen, die bereits in Ihrer Vereinbarung enthalten sind,und
vorbehaltlich aller zusatzlichen Bedingungen, die fir die Pilot-Angebote gelten, bereitgestellt.
Nicht alle Pilot-Angebote werden an allen Standorten verfligbar sein.

Inanspruchnahme von Services: Samtliche Services, einschlieBlich jeglicher zusatzlicher Services,
die im Rahmen eines Support-Arbeitsauftrags oder wahrend dessen Laufzeit erworben werden,
verfallen, wenn sie nicht wahrend der Laufzeit des jeweiligen Arbeitsauftrags genutzt werden.
Terminierung von Services: Die Zeitplanung fir die Services ist von der Ressourcenverfligbarkeit
abhangig. Workshops kdnnen storniert werden, wenn die Mindestanzahl an Anmeldungen nicht
erreicht wird.
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¢ Remotezugriff: Wir konnen tber eine Remoteverbindung auf Ihr System zugreifen, um Probleme
auf lhre Anfrage hin zu analysieren. Unsere Mitarbeiter werden nur auf die von Ihnen autorisierten
Systeme zugreifen. Um die Remoteunterstiitzung in Anspruch nehmen zu kénnen, sind Sie
verpflichtet, uns angemessenen Zugriff und die notwendigen Gerate bereitzustellen.

¢ Kundendaten: Bei einigen Services sind wir moglicherweise gezwungen, lhre Kundendaten zu
speichern, zu verarbeiten und darauf zuzugreifen. In diesem Fall setzen wir von Microsoft
genehmigte Technologien ein, die mit unseren Datenschutzrichtlinien und -verfahren im Einklang
stehen. Sollten Sie von uns verlangen, nicht von Microsoft genehmigte Technologien einzusetzen,
nehmen Sie hiermit zur Kenntnis und stimmen zu, dass Sie allein fir die Integritat und Sicherheit
Ihrer Kundendaten verantwortlich sind und Microsoft keine Haftung in Verbindung mit dem
Einsatz von nicht von Microsoft genehmigten Technologien Gbernimmt.

e Stornierungsbedingungen: Microsoft empfiehlt, Datenblatter anzufordern, zu priifen und zu
genehmigen und lhre verfligbaren Termine fiir einen Service zu bestatigen, bevor Sie eine
tatsachliche Serviceanfrage einreichen. Wenn Sie sich nicht sicher sind, kdnnen Sie im Rahmen der
Success Management-Aktivitdten (CSAM) ein Gesprach zum Serviceumfang vereinbaren, um lhre
Anforderungen vor dem Einreichen einer Serviceanfrage zu bestatigen. Sobald fir eine
Serviceanfrage ein Lieferdatum festgelegt wurde, unterliegt sie automatisch unseren
Stornierungsbedingungen, die auch (aber nicht nur) verspatete Stornierungen aufgrund von
Anderungen des vereinbarten Umfangs, Anderungen der vereinbarten Leistungen, ungeplante
Anderungen der Strategie, des geplanten Lieferdatums usw. umfasst. Wenn Sie Anderungen an
einer geplanten Servicebereitstellung vornehmen oder die Stornierung eines geplanten Services
beantragen mussen, muss dies mindestens 14 Kalendertage im Voraus erfolgen, um eine
vollstandige Erstattung zu erhalten. Bei Stornierungen, die 6 bis 13 Kalendertage im Voraus
erfolgen, fallen nicht erstattungsfahige Kosten in Hohe von 50 % der Servicekosten an. Bei einer
Stornierung, die 5 Kalendertage oder weniger im Voraus erfolgt, werden die vollen Kosten (100 %)
fur den Service féllig.

e Neuterminierung von Services: Wenn unvorhergesehene Umstinde eine Anderung des
Lieferdatums erfordern, kann die Servicebereitstellungsanfrage Gber das Success Management
(CSAM) einmalig und kostenlos neu terminiert werden. Microsoft behalt sich das Recht vor,
Geblhren fur zusatzliche Anfragen zur Neuterminierung derselben Servicebereitstellung zu
erheben.

¢ Foundational Services-Anforderungen: Ein aktive Foundational Services-Vereinbarung (ehemals
als ,Base Package” bezeichnet) ist erforderlich, um zusatzliche Services zu erwerben und weiterhin
zu nutzen, einschlieBlich Proactive Services, Mission Critical Services, Enhanced Solutions und
Multi-Country Services, sofern nicht ausdrticklich anders angegeben. Wenn Ihre Unified Support
Services-Vereinbarung mit Foundational Services ablauft oder gekiindigt wird, enden auch alle
zusatzlichen Services zum selben Datum, ohne Riickerstattung pro rata temporis, auch wenn sie
separat erworben wurden.

e Additional Services: Beim Kauf von Additional Services verlangen wir mdglicherweise den
Einschluss von Success und Service Delivery Management, um die Serviceerbringung zu
ermdglichen. Es sind mdglicherweise nicht alle Additional Services in Ihrem Land verfligbar.
Erkundigen Sie sich bei Ihrer Service Delivery-Ressource nach naheren Informationen.

e Austausch von Services: Wenn Sie eine bestimmte Art von Services bestellt haben und diese
gegen eine andere Art von Service austauschen mochten, kdnnen Sie den Gegenwert fiir einen
alternativen Service verwenden, sofern dieser Service dafiir in Frage kommt und verfligbar ist und
Sie dies mit lhrer Servicebereitstellungsressource vereinbart haben. Microsoft behalt sich das
Recht vor, unzuldssige Tauschaktionen abzulehnen.
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Code-Zugriff: Sie versichern, dass es sich bei nicht von Microsoft stammendem Code, auf den Sie
uns Zugriff gewahren, ausschlieBlich um Code handelt, der in lhrem Eigentum steht. Die Services
kdnnen Arbeitsergebnisse, Beratung und Anleitung im Zusammenhang mit Code, der Ihnen oder
Microsoft gehort, oder die direkte Bereitstellung anderer Support Services umfassen.

Reactive Services: Bei der Bereitstellung von Reactive Services stellt Microsoft keinen Code
jeglicher Art zur Verfiigung, auBBer Beispielcode. Sie Gibernehmen alle Risiken, die mit der
Implementierung von Code verbunden sind, der von Microsoft bei der Erbringung von
Supportleistungen zur Verfligung gestellt wird, und sind fir alle Tests, Kontrollen,
Qualitatssicherung, Einhaltung von Gesetzen, Vorschriften oder Standards, Wartung,
Bereitstellung und andere Praktiken verantwortlich, die mit Code verbunden sind, der von
Microsoft bei der Erbringung von Supportleistungen ganz oder teilweise in lhrer Microsoft-
Umgebung oder in einer anderen Bereitstellung zur Verfligung gestellt wird.
Plattform-Anforderungen: Fiir die erworbenen Services kdnnen
Mindestplattformanforderungen gelten.

Service-Erbringung: Services werden nicht lhren Kunden bereitgestellt. Soweit Besuche vor Ort
vereinbart und nicht im Voraus bezahlt wurden, werden wir Ihnen angemessene Reisekosten und
Spesen in Rechnung stellen.

GitHub Support Services: Diese Services werden von GitHub, Inc., einer hundertprozentigen
Niederlassung der Microsoft Corporation, bereitgestellt. Ungeachtet anderslautender
Bestimmungen in lhrem Arbeitsauftrag gelten die GitHub-Datenschutzerklarung und der GitHub-
Datenschutznachtrag sowie der Sicherheitsanhang fiir Ihren Erwerb von GitHub Support Services.
Benutzer-Kommunikation: Sie erklaren sich damit einverstanden, dass wir Informationen zu
Produkten und Funktionen an eine glltige und aktive Firmen-E-Mail-Adresse senden dirfen, und
zwar in Form von als Sicherheitsupdates, Newsletter, Blogs, Sicherheitshinweise, Service-
Mitteilungen und dhnliche Dokumentationen gekennzeichneten Materialien. Ihre Benutzer
mussen Uber die entsprechenden Mechanismen verfiigen, um sich von solchen Kommunikationen
abzumelden.

Aufzeichnungen: Alle Aufzeichnungen und zugehdrigen Begleitmaterialien der erbrachten
Leistungen sind Leistungsergebnisse, die den Bedingungen der malgeblichen Vereinbarung
unterliegen, in deren Rahmen die Leistungen erbracht werden.

Durch die Annahme der Einladung zur Teilnahme an einem aufgezeichneten Ereignis oder durch
die Teilnahme an dem aufgezeichneten Ereignis: 1) Erkldren sich die Teilnehmenden damit
einverstanden, dass die Aufzeichnung und Speicherung der aufgezeichneten Veranstaltung den
fur das Ereignis geltenden Bedingungen unterliegt; 2) Erklaren sich die Teilnehmenden damit
einverstanden, dass ihr Name, ihre E-Mail-Adresse, ihre eingereichten Fragen und/oder ihre
Telefonnummer fiir andere Teilnehmende sichtbar sein konnen; und 3) Erklaren sich die
Teilnehmenden damit einverstanden, dass die Aufzeichnung an Microsoft-Mitarbeiter und -
Vertreter weitergegeben werden kann.

Sofern nicht ausdriicklich in der maBgeblichen Vereinbarung vorgesehen, diirfen Sie keine
Informationen aus dem aufgezeichneten Ereignis andern, kopieren, verteilen, Ubertragen,
anzeigen, vorfiihren, reproduzieren, veroffentlichen, lizenzieren, abgeleitete Werke daraus
erstellen, Gbertragen oder verkaufen.

Die Services Deliverables kdnnen innerhalb lhres Unternehmens gemaB den fir die Services
Deliverables geltenden Bedingungen geteilt werden und sind nicht als Ersatz fir lhre eigenen
Schulungsprogramme gedacht. Sie entscheiden nach eigenem Ermessen, ob Sie die Services in
Anspruch nehmen mdéchten, und sind fiir die Einhaltung aller gesetzlichen, behordlichen oder
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normativen Vorschriften verantwortlich. Sie Gbernehmen alle Risiken, die mit der Umsetzung oder
Vervielfaltigung der Dienstleistungen verbunden sind, einschlieBlich
Vertraulichkeitsverpflichtungen, der Entnahme von Informationen aus dem Zusammenhang oder
der vorzeitigen Weitergabe von Informationen. Die Leistungen werden zum Zeitpunkt der
Lieferung ,wie besehen” und ,mit allen Mangeln” bereitgestellt und Microsoft Gbernimmt keine
ausdricklichen oder stillschweigenden Garantien.

e Zusatzliche Voraussetzungen und Annahmen: Diese kdnnen in den entsprechenden Anlagen
dargelegt werden.

2.8 lhre Verantwortlichkeiten

Zusétzlich zu den in den entsprechenden Anlagen genannten Verantwortlichkeiten haben Sie die
folgenden Verantwortlichkeiten. Bei Nichtbeachtung kann es zu Verzégerungen im Service kommen:

« Administrator fiir Support Services: Sie benennen einen Administrator fir den Support Services,
der lhr Team leitet und alle Support-Aktivitaten verwaltet, einschlieBlich der internen Prozesse zur
Ubermittlung von Supportanfragen an uns.

 Multi-country Support Services: Wenn Sie landerlibergreifende Support-Services erwerben,
benennen Sie einen Support Services-Administrator fir lhren Host-Support-Standort. Diese Person
leitet Ihr lokales Team und verwaltet alle lokalen Support-Aktivitaten, einschlieBlich der internen
Prozesse fiir die Ubermittlung von Supportanfragen an uns. Méglicherweise miissen Sie auch an
anderen Support-Standorten einen speziellen Administrator fiir Support Services benennen.

* Reactive Support Contacts: Bei Bedarf kdnnen Sie Ansprechpartner fur den reaktiven Support
(Reactive Support Contacts) benennen, die Supportanfragen Gber die Microsoft-Support-Website oder
telefonisch einreichen. Cloud-Administratoren fir lhre cloudbasierten Dienste kdnnen auch Cloud-
Supportanfragen lber die entsprechenden Support-Portale einreichen.

« Supportanfragen fiir Online-Services: Cloud-Administratoren miissen Supportanfragen fiir Online-
Services Uber das entsprechende Online-Service-Supportportal einreichen.

- Einreichen einer Serviceanfrage: Wenn Sie eine Serviceanforderung einreichen, missen lhre
Ansprechpartner fir den reaktiven Support ein grundlegendes Verstandnis des Problems haben und in
der Lage sein, es zu reproduzieren. Dies hilft Microsoft bei der Diagnose und Behandlung des
Problems. Diese Kontakte sollten auBerdem Uber Kenntnisse in Bezug auf die unterstiitzten Microsoft-
Produkte und Ihre Microsoft-Umgebung verfligen, um bei der Lésung von Systemfehlern mitwirken zu
kdnnen und Microsoft bei der Analyse und Klarung von Serviceanfragen zu unterstitzen.

* Problembestimmung und -l6sung: Wenn Sie eine Service Request Gibermitteln, missen lhre
Ansprechpartner fur den reaktiven Support mdglicherweise Aktivitdten zur Problembestimmung und -
|6sung ausfihren, die von uns verlangt werden. Zu diesen Aktivitaten gehoren die Durchfiihrung von
Netzwerkabfragen, die Erfassung von Fehlermeldungen, das Sammeln von
Konfigurationsinformationen, die Anderung von Produktkonfigurationen, die Installation neuer
Softwareversionen oder -komponenten oder die Anderung von Prozessen.

« Serviceplanung: Sie erklaren sich damit einverstanden, bei der Planung der Inanspruchnahme von
Services auf der Grundlage der von lhnen erworbenen Services mit uns zusammenzuarbeiten.

+ Kontakt-Updates: Sie stimmen zu, uns innerhalb von 7 Werktagen tber alle Anderungen der in
Ihrem Arbeitsauftrag genannten Kontaktpersonen zu informieren.

« Datenverwaltung: Sie sind fir die Sicherung lhrer Daten und die Wiederherstellung verlorener oder
veranderter Dateien aufgrund katastrophaler Ausfélle verantwortlich. Sie missen ferner die
notwendigen Verfahren einflihren, um die Integritdt und Sicherheit lhrer Software und Daten zu
gewahrleisten.
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« Feedback: Soweit moglich, erkldren Sie sich damit einverstanden, an Umfragen zur
Kundenzufriedenheit teilzunehmen, die wir in regelmaBigen Abstéanden zu unseren Services
durchfihren.

« Auslagen: Sie sind fir alle Reisekosten und Spesen verantwortlich, die Ihren Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern oder Vertragspartnern entstehen.

« Zusiatzliche Verantwortlichkeiten: |hr Serviceanbieter kann Sie bitten, weitere Aufgaben zu
Ubernehmen, die fiir den von Ihnen erworbenen Service spezifisch sind.

+ Cloud-Services: Bei der Nutzung von Clouddiensten im Rahmen dieses Supports missen Sie fiir den
jeweiligen Onlinedienst ein Abonnement bzw. einen Datentarif erwerben oder bereits tiber ein solches
Abonnement bzw. einen solchen Datentarif verfigen.

« Enterprise-Support-Portal: Wenn Sie |hr Enterprise-Support-Portal nutzen méchten, missen Sie
entweder einen Entra-Mandanten erwerben oder Uiber einen bestehenden Mandanten verfligen, um
Ihren Benutzern, die die im Enterprise-Support-Portal aktiven Services nutzen werden, Zugang zu
gewahren.

- Anfragen fiir Proactive Services: Sie akzeptieren, dass die Planung von
Servicebereitstellungsanfragen der Verfligbarkeit von Microsoft-Ressourcen unterliegt. Sie erklaren
sich auBerdem einverstanden, Anforderungen flr Proactive Services und Enhanced Solutions, sowie alle
erforderlichen oder diesbeziiglich relevanten Daten spatestens 60 Tage vor dem Ablaufdatum des
anwendbaren Arbeitsauftrages bei uns einzureichen. Andernfalls akzeptieren Sie, dass Microsoft sich
nach bestem Wissen und Gewissen bemdht, Ihre Serviceanfrage zu erfillen.

* Zugriff: Sie erklaren sich damit einverstanden, unserem Serviceteam vor Ort einen angemessenen
Telefon- und Hochgeschwindigkeits-Internetzugang sowie ggf. Zugriff auf Ihre internen Systemen und
Diagnosetools zu gewahren.

« Verwaltung der Lizenzregistrierungen: Vor der Bereitstellung lizenzierter Software oder der
Zuweisung von lizenzierten Online-Diensten und Abonnements mussen Sie alle
Volumenlizenzanmeldungen/-vereinbarungen sowie alle Abonnements registrieren sowie
Administratoren zuweisen, die lhre Lizenzierungsressourcen und/oder Abonnements in den
entsprechenden Portalen, einschlieBlich Microsoft 365 Admin Center und Administratorportal fur Visual
Studio-Abonnements, verwalten. Unterstlitzung fir Administratoren von Volumenlizenzen und Visual
Studio-Abonnements ist wahrend der Gblichen Geschéftszeiten verfugbar.
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Anhang A: Schweregradtabellen

Dieser Anhang enthalt eine Reihe von Diagrammen, die eine visuelle Darstellung der Arten und
Schweregrade von Vorféllen bieten. Bitte beachten Sie, dass diese Diagramme ergdnzend sind und einen
zusatzlichen Einblick in die Schweregrade der Vorfalle geben sollen. Sie sollten in Verbindung mit dem
Haupttext verwendet werden, um ein umfassendes Verstandnis des Themas zu erhalten.

Reactive Support — Schweregrade von Vorfillen

Fir Unterstltzung bei der Problemldsung beachten Sie bitte die Schweregrade in der Tabelle unten:

Schweregrad und Situation

Von uns erwartete Reaktion

Von |hnen erwartete Reaktion

Schweregrad 1

Kritische Geschaftssysteme
ausgefallen:

Geschéft in Gefahr.
Vollstandiger Verlust einer
kritischen Anwendung oder
L&sung.

Sofortige Reaktion erforderlich

Schweregrad A

Kritisches Geschaftssystem ist
gestort:

Erheblicher Verlust oder
erhebliche Beeintrachtigung
von Services

Reaktion innerhalb von einer
Stunde erforderlich
Schweregrad B

Moderate Auswirkung auf das
Geschéft:
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Azure-Komponenten'
- Erste telefonische Reaktion in
15 Minuten oder weniger

Alle anderen Produkte und
Services - Erste telefonische
Reaktion in einer Stunde oder
weniger

Zuweisung von Critical Situation
Ressourcen?

Durchgehender Support rund
um die Uhr?

Schnelle Eskalation innerhalb
von Microsoft an die
Produktteams

Benachrichtigung unserer
leitenden Fuhrungskrafte, falls
erforderlich

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von einer Stunde
oder weniger

Uberwachung kritischer
Situationen?

Durchgehender Support rund
um die Uhr?

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von zwei Stunden

Benachrichtigung Ihrer
leitenden Flihrungskrafte, falls
von uns gewlinscht

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr?

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

Einreichung per Telefon oder
Internet

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr?

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

Einreichung per Telefon oder
Internet

Zuteilung geeigneter
Ressourcen zur Abstimmung
mit dem Einsatz von Microsoft

Wenn Support rund um die Uhr
angefordert wurde, stellen Sie
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Schweregrad und Situation

Von uns erwartete Reaktion

Von |hnen erwartete Reaktion

Mittelschwerer Verlust oder
mittelschwere
Beeintrachtigung von
Services, die Arbeit kann
jedoch mit
Beeintrachtigungen sinnvoll
fortgesetzt werden

Reaktion innerhalb von zwei
Geschéftsstunden
erforderlich*

Schweregrad C

Geringe Auswirkung auf das
Geschaft:

Im Wesentlichen ungestorter
Ablauf mit geringen oder
ohne Beeintrachtigungen von
Services

Reaktion innerhalb von vier
Geschaftsstunden
erforderlich®

Auf Kundenanfrage Support

rund um die Uhr*

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von vier Stunden

Bemihungen nur wahrend der
Geschéftszeiten®

die entsprechenden
Ressourcen fur den Einsatz
rund um die Uhr bereit*

Zugriff und Reaktion vom
Systemverantwortlichen
innerhalb von vier
Geschaftsstunden

Einreichung per Telefon oder
Internet

Genaue Kontaktinformationen
zum Fallinhaber

Reaktion innerhalb von 24
Stunden

Einreichung per Telefon oder
Internet

" Die angegebene Antwortzeit fiir Ihre Azure-Komponenten umfasst nicht Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
Communication Services oder Billing & Subscription Management.
2 Ressourcen fiir kritische Situationen helfen bei der ziigigen Lésung von Problemen durch Einsatz, Eskalation, Bereitstellung

von Ressourcen und Koordinierung.

3 Méglicherweise miissen wir den Schweregrad heruntersetzen, falls es Ihnen nicht méglich ist, addquate Ressourcen oder
Reaktionen bereitzustellen, damit wir die Tétigkeiten auf unserer Seite zur Problemlésung aufrechterhalten kénnen.

4 Wenn Sie beim Einreichen der Supportanfrage die Option 24x7 wiéihlen, verpflichten Sie sich zu einer kontinuierlichen,
tdglichen Zusammenarbeit mit dem Microsoft-Team bis zur Lésung des Problems. Andernfalls kann Microsoft nach eigenem
Ermessen den Service nur wdhrend der Geschdftszeiten anbieten.
5 Geschdiftszeiten werden im Allgemeinen als 9:00 Uhr bis 17:30 Uhr Ortszeit definiert, auBBer an Feiertagen und an

Wochenenden. Die Geschdftszeiten kénnen in lhrem Land geringfiigig abweichen.

Mission Critical Services for Azure Platform und Mission Critical Services for Azure
Platform Plus — Schweregrade von Vorfillen

Fur Unterstlitzung bei der Problemldsung beachtenSie die Schweregrade in der Tabelle unten:
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Schweregrad und Situation

Von uns erwartete Reaktion

Von lhnen erwartete Reaktion

Schweregrad 1

Kritische Geschaftssysteme
ausgefallen:

Geschéft in Gefahr. Vollstandiger
Verlust einer kritischen
Anwendung oder Ldsung

Verlust eines zentralen
Geschaftsprozesses, die Arbeit
kann nicht sinnvoll fortgesetzt
werden

Reaktion innerhalb von 15 Minuten
erforderlich

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von 15 Minuten oder
weniger

Durchgehender Support rund
um die Uhr!

Zugang zu erfahrenen
Spezialisten von Microsoft

Senior Incident Manager?
automatisch zugewiesen

Schnelle Eskalation innerhalb
von Microsoft an Cloud

Schweregrad A

Kritisches Geschaftssystem ist
gestort:

Erheblicher Verlust oder erhebliche
Beeintrachtigung von Services

Service-Betriebsteams

Benachrichtigung unserer
leitenden Fuhrungskréfte, falls
erforderlich

Einreichung per Telefon oder
Internet

Benachrichtigung lhrer
leitenden Flihrungskrafte, falls
von uns gewlinscht

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr'

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

T Méglicherweise muss Microsoft die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,
addquate Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, damit Microsoft die Problemlésungsbemiihungen fortsetzen kann

2 Enhanced Incident Management-Ressourcen helfen bei der ziigigen Lésung von Problemen durch Einsatz, Eskalation,
Bereitstellung von Ressourcen und Koordinierung.

Mission Critical Services for Azure Events — Arten der Schweregrade von Vorfillen

Fur Unterstlitzung bei der Probleml&sung beachtenSie die Schweregrade in der Tabelle unten:

Schweregrad und Situation

Von uns erwartete Reaktion

Von lhnen erwartete Reaktion

Schweregrad 1

Kritische Geschaftssysteme
ausgefallen:

Geschéft in Gefahr. Vollstandiger
Verlust einer kritischen
Anwendung oder Ldsung

Verlust eines zentralen
Geschéftsprozesses, die Arbeit
kann nicht sinnvoll fortgesetzt
werden

Erste Reaktion auf Anrufe in 15
Minuten oder weniger und
schnelle Eskalation innerhalb
von Microsoft?

Durchgehender Support rund um
die Uhr’

Zugang zu erfahrenen
Spezialisten von Microsoft und
schnelle Eskalation innerhalb

Benachrichtigung lhrer leitenden
Flhrungskréfte, falls von uns
gewinscht

Zuweisung geeigneter Ressourcen
zur Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr!

Page 42



Unified Enterprise Support Services Description

Reaktion innerhalb von von Microsoft an die Schneller Zugriff und schnelle
15 Minuten erforderlich Produktteams Reaktion

Einschaltung von Support
Engineers, die die Konfiguration
Ihrer L6sung kennen. Diese
Techniker kdnnen ggf. die
Bearbeitung des Vorfalls
besonders unterstitzen und
beschleunigen

Benachrichtigung unserer
leitenden Flhrungskrafte, falls
erforderlich

Schweregrad A

Kritisches Geschéftssystem ist
gestort:

Erheblicher Verlust oder erhebliche
Beeintrachtigung von Services

! Microsoft muss maglicherweise die Rund-um-die-Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist,
addquate Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, um unsere Problemlésungsbemiihungen fortsetzen zu kénnen.
Fiir Azure-Cloud-L6sungen sollten wéhrend des Ereignisses Serviceanfragen liber das Microsoft Azure-Portal eingereicht

werden, einschlieBlich MCSAE in der Beschreibung des Vorfalls.

Mission Critical Services for Microsoft Security Cloud — Arten der Schweregrade von
Vorfillen

Fir Unterstitzung bei der Problemldsung beachtenSie die Schweregrade in der Tabelle unten:

Schweregrad und Situation Von uns erwartete Reaktion Von lhnen erwartete
Reaktion
Schweregrad 1 Erstreaktion innerhalb von 15 Benachrichtigung lhrer
Kritische Geschaftssysteme Minuten oder weniger leitenden Fuhrunaikrafte, falls
ausgefallen: Sicherheitsexperten des Customer]’O" UNs gEWUNSC
Services Support (CSS) Zuweisung geeigneter

Geschaft in Gefahr. Vollstandiger
Verlust einer kritischen Durchgehender Support rund um

Anwendung oder L&sung. die Uhr

Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
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Sofortige Reaktion erforderlich

Schweregrad A

Kritisches Geschaftssystem ist
gestort:

Erheblicher Verlust oder
erhebliche Beeintrachtigung von
Services

Reaktion innerhalb von
15 Minuten erforderlich

Handlungsbefugnis, die
Sicherheitstechniker bei Bedarf
einzusetzen

Benachrichtigung unserer
leitenden Fuhrungskrafte, falls
erforderlich

durchgehenden Supports rund
um die Uhr

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

Einreichung per Telefon oder
Internet

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
IAufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr'

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

Einreichung per Telefon oder
Internet

T Méglicherweise miissen wir die Rund-um-die Uhr-Bemiihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist, addquate Ressourcen
oder Reaktionen bereitzustellen, um unsere Problemlésungsbemiihungen fortsetzen zu kénnen (Problem Resolution Support-Services sind

nur auf Englisch verfiigbar).

Rapid Response — Schweregrade von Vorfillen

Fir Unterstitzung bei der Problemldsung beachtenSie die Schweregrade in der Tabelle unten:

Schweregrad und Situation

Von uns erwartete Reaktion

Von lhnen erwartete Reaktion

Schweregrad 1

Kritische Geschaftssysteme
ausgefallen:

Geschéft in Gefahr. Vollstandiger
Verlust einer kritischen
Anwendung oder Losung

Verlust eines zentralen
Geschéftsprozesses, die Arbeit
kann nicht sinnvoll fortgesetzt
werden

Reaktion innerhalb von 15 Minuten
erforderlich

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von 15 Minuten oder
weniger

Durchgehender Support rund
um die Uhr!

Zugang zu erfahrenen
Spezialisten von Microsoft?

Schnelle Eskalation innerhalb
von Microsoft an Cloud
Service-Betriebsteams

Benachrichtigung lhrer
leitenden Fuhrungskrafte, falls
von uns gewtlinscht

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr’

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion
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Schweregrad und Situation

s Description

Von uns erwartete Reaktion

Von lhnen erwartete Reaktion

Schweregrad A

Kritisches Geschaftssystem ist
gestort:

Erheblicher Verlust oder erhebli
Beeintrachtigung von Services

Benachrichtigung unserer
erforderlich

che

leitenden Fuhrungskréfte, falls

! Méglicherweise muss Microsoft die Rund-um-die Uhr-Bemtihungen herunterstufen, falls es Ihnen nicht méglich ist, adédquate

Ressourcen oder Reaktionen bereitzustellen, damit Microsoft die Problemlésungsbemiihungen fortsetzen kann

2 Rapid Response-Support-Services zur Problemlosung sind nur auf Englisch und Japanisch verfiigbar

Unified Enhanced Response -

Schweregrade von Vorfillen

Fur Unterstltzung bei der Problemldsung beachten Sie bitte die Schweregrade in der Tabelle unten:

Schweregrad und Situation

Von uns erwartete Reaktion

Von lhnen erwartete Reaktion

Schweregrad 1

Kritische Geschaftssysteme
ausgefallen:

Geschaft in Gefahr.
Vollstandiger Verlust einer
kritischen Anwendung oder
Lésung.

Sofortige Reaktion erforderlich

Schweregrad A

Kritisches Geschaftssystem ist
gestort:

Erheblicher Verlust oder
erhebliche Beeintrachtigung
von Services

Reaktion innerhalb von
30 Minuten erforderlich
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Azure-Komponenten'
- Erste telefonische Reaktion in
15 Minuten oder weniger

Alle anderen Produkte und
Services - Erste Reaktion auf
einen Anruf in 30 Minuten
oder weniger

Senior Incident Manager?
automatisch zugewiesen

Durchgehender Support rund
um die Uhr?

Schnelle Eskalation innerhalb
von Microsoft an die
Produktteams

Benachrichtigung unserer
leitenden Flihrungskrafte, falls
erforderlich

Erste telefonische Reaktion
innerhalb von 30 Minuten oder
weniger

Senior Incident Manager
automatisch? zugewiesen

Durchgehender Support rund
um die Uhr?

Benachrichtigung lhrer
leitenden Fuihrungskrafte, falls
von uns gewlinscht

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr?

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

Einreichung per Telefon oder
Internet

Zuweisung geeigneter
Ressourcen zur
Aufrechterhaltung eines
durchgehenden Supports rund
um die Uhr?

Schneller Zugriff und schnelle
Reaktion

Einreichung per Telefon oder
Internet
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" Die angegebene Reaktionszeit fiir Azure-Komponenten des Kunden gilt nicht fiir US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40,
Azure Media Services, Azure Stack, Testbasis fiir M365, Microsoft Mesh oder Universal Print.

2 Enhanced Incident Management-Ressourcen helfen bei der ziigigen Lésung von Problemen durch Einsatz, Eskalation, Bereitstellung
von Ressourcen und Koordinierung.

3 Méglicherweise muss Microsoft die Dringlichkeitsstufe heruntersetzen, falls es Ihnen nicht méglich ist, adéquate Ressourcen oder
Reaktionen bereitzustellen, damit Microsoft die Ttigkeiten auf unserer Seite zur Problemlésung aufrechterhalten kann.
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Anhang B: Success Management Services

Dieser Anhang enthalt eine Reihe von Diagrammen, die eine visuelle Darstellung der Saulen, Aktivitaten
und Ergebnisse der Success Management Services bieten.

Success Management Services

e Die Success Management Services sind in |hrer Vereinbarung enthalten, sofern hierin oder in
Ihrem Arbeitsauftrag nichts anderes angegeben ist.
e Die Success Management Services werden digital bzw. durch Customer Success Account

Manager erbracht.

e Diese Ressourcen kdnnen entweder remote oder bei Ihnen vor Ort eingesetzt werden und
arbeiten Hand in Hand mit Ihnen, um die folgenden Aufgaben zu erfillen:

Saulen Aktivitaten Beschreibung der Aktivitat
Verbessern und Beschleunigen der
Customer . . .
) o . Health Program Kundenz.ufrledenhelt durch Kon.zentratlon
Loésungs-Zustand: Unser Ziel ist es, Ihnen dabei zu helfen, lhre Management auf Vereinfachung und erstklassige
Microsoft Cloud-Investitionen optimal zu nutzen, indem wir Betriebsprozesse.
sicherstellen, dass sie die Integritat gewahrleistet ist und sie
optimiert und resilient sind. Mit unserem Customer Health Erkennen und Reagieren auf kritische
Program Management arbeiten wir mit lhnen zusammen, um Problem Probleme, Schaffen und/oder Erzeugen
MaBnahmen und Empfehlungen zu planen und umzusetzen, die Management von Erkenntnissen und Empfehlen
den Betriebszustand lhrer Microsoft Cloudldsungen verbessern. geeigneter AbhilfemaBnahmen
Mit unserer Erfahrung im Problem Management helfen wir Ihnen,
wiederkehrende Probleme, die die Leistung und Zuverl3ssigkeit Verbesserung der Resilienz, d. h. der
Ihrer Cloud beeintrichtigen, zu erkennen und zu beheben. Wir Fahigkeit eines Systems, Ausfalle zu
helfen Ihnen auch bei der Katastrophenvorsorge, indem wir Proactive tiberstehen und sich schnell zu erholen,
regelmaBig Aktivitaten durchfiihren, um Sie auf gréBere Vorfalle Resilience wodurch die Auswirkungen auf Kunden
und Ausfille vorzubereiten, die Ihren Geschéaftsbetrieb stéren und Geschaftsergebnisse minimiert
kénnten. werden.
Dariiber hinaus empfehlen wir lhnen, uns mit der Uberpriifung Proactive Verbessern der Sicherheit und
Ihrer Ausfallsicherheit und Sicherheit zu beauftragen, damit Sie Securit Compliance durch die Implementierung
Méglichkeiten zur Verbesserung der Ausfallsicherheit und y von Microsoft Sicherheitslésungen.
Sicherheit Ihrer kritischen Geschéftsfunktionen, die auf die Cloud
angewiesen sind, identifizieren und umsetzen kénnen. Di Sicherstellen, dass die Kunden auf eine
isaster . o )
Krise vorbereitet sind und das Microsoft-
Preparedness .
Team orchestrieren.
Beziehungsmanagement und
Einfiihrung und Planung: Wir unterstiitzen Sie bei der Success kontinuierliche Orchestrierung der
Koordination und Abstimmung der geeigneten Ressourcen bei der  program Iaufend.en. Account-Planung, Anpassung
Planung und Umsetzung von Cloud-Technologien, die lhr Management und Valldlerung der _
Unternehmen transformieren. Wir bieten Ihnen erfolgreiche Kundenergebnisse/des Kundenwerts, wie
Programmmanagement-Services, die lhnen helfen, lhre in den Kundenerfolgsplénen festgelegt.
technologischen und geschéftlichen Ziele zu erreichen. Wir helfen o o
Technology Maximieren der Investitionen von Kunden

Ihnen, die Implementierung, Einfihrung und Wertschépfung von
Microsoft Cloud-Technologien zu beschleunigen.

Wir helfen lhnen auch dabei, den Zustand lhrer Microsoft Cloud-
Investitionen durch Customer Health Program Management
Services zu verbessern. Wir helfen Ihnen, Méglichkeiten zur
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Optimization

Technology &
Security
Updates

durch Cloud-Optimierung.

Cloud-Investitionen und -Infrastruktur
werden standig auf den neuesten Stand
gebracht werden
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Senkung lhrer Cloud- und Softwarekosten durch technologische
Optimierungsdienste zu erkennen.

Wir informieren Sie Gber wichtige Produkt-, Sicherheits-, Service-
und Funktionsaktualisierungen durch Technologie- und
Sicherheitsupdates. Wir beraten Sie und helfen lhnen bei der
Lésung von Problemen mit Technologien am Ende ihres
Lebenszyklus durch Lifecycle Management Services.

Executive Partnership: Wir arbeiten partnerschaftlich mit lhnen
zusammen und teilen die Verantwortung und den Nutzen |hrer
Microsoft-Investitionen. Wir stellen eine enge Verbindung
zwischen Ihren und unseren Mitarbeitern her, damit wir Ihre Ziele
verstehen und lhre Erfolgsprogramme unterstltzen kdnnen. Wir
bieten Dienstleistungen an, die Sie bei der Planung und Erzielung
konkreter Ergebnisse unter Verwendung von Microsoft Cloud-
Technologien unterstiitzen. Wir helfen lhnen dabei, Ihre Cloud-
Losungen schneller in Betrieb zu nehmen, sie optimal zu nutzen
und mehr Nutzen aus Microsoft zu ziehen.
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Lifecycle
Management
Services

Customer
Relationship
Management

Sicherstellen, dass die Kunden Uber einen
aktuellen Lebenszyklus-Managementplan
verfligen.

Erfolgreiche Beziehung zwischen dem
Kunden und Microsoft.
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