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Unified Enterprise Support Services Description

1 Sobre este documento

A Descrigdo dos Servicos de Suporte Corporativo Unificado da Microsoft fornece informacdes sobre os
servicos de suporte disponiveis para serem comprados da Microsoft. E importante familiarizar-se com as
descri¢des dos servigos que vocé compra, incluindo quaisquer pré-requisitos, avisos de isencao de
responsabilidade, limitagdes e responsabilidades do cliente. Os servicos que vocé adquirir serdo listados
na sua Ordem de Servico para Servicos Corporativos (Ordem de Servi¢o) ou em outra Declaracao de
Servicos aplicavel que faca referéncia e incorpore este documento.

Observe que nem todos os servicos listados neste documento estdo disponiveis globalmente. Para
determinar quais servigos estdo disponiveis para compra em sua regido, entre em contato com seu
representante da Microsoft. Os servigos disponiveis estdo sujeitos a alteragdes.

Page 3



Unified Enterprise Support Services Description

2 Sucesso do cliente e servicos de suporte

Os Servicos de Suporte Corporativo Unificado da Microsoft (servicos de suporte) sdo um conjunto
abrangente de servigos de suporte que podem auxiliar a acelerar sua jornada para a nuvem, otimizar suas
solucdes de Tl e aproveitar a tecnologia para concretizar novas oportunidades de negdcios em qualquer
estagio do ciclo de vida de Tl. Nossos servicos de suporte sdo personalizados para atender a suas
necessidades especificas e ajudar a aproveitar ao maximo seu investimento na Microsoft. Nossos servicos
de suporte incluem:

e Servigos Proativos: Esses servicos sao projetados para melhorar a integridade de sua
infraestrutura e operagdes de Tl.

e Servigcos de Gerenciamento de Sucesso: Esse servico foi projetado para facilitar o planejamento
e a implementacao.

e Servigos de Resolucao de Problemas: Esses servicos fornecem solucdes priorizadas de
problemas 24 horas por dia, 7 dias por semana, para minimizar o tempo de inatividade e garantir
uma resposta rapida.

2.1 Como comprar

Os servicos de suporte estao disponiveis como um Pacote Basico, com servicos proativos e solu¢des
aprimoradas disponiveis para compra, de acordo com um contrato de Pacote Basico existente listado na
Ordem de Servicos Empresariais. Os detalhes de cada pacote estdo descritos abaixo:

e Pacote Basico: Esse pacote inclui nossos principais servi¢os de suporte.

e Servigos Proativos: Incluem servigos de suporte adicionais que podem ser adicionados ao Pacote
Basico conforme necessario.

e Solucoes Aprimoradas: Incluem experiéncias e solucdes de suporte aprofundadas que podem
ser adicionadas ao Pacote Basico conforme necessario.

Observe que os servicos disponiveis para compra sob o contrato do Pacote Basico existente estao listados
na Ordem de Servicos Corporativos. Se vocé tiver alguma duvida sobre quais servigos estdo disponiveis
para compra, entre em contato com seu representante da Microsoft.

Tabela 1: definicoes de servigos de suporte

[tem Definicao

Pacote Basico Uma combinacao de servigos proativos, reativos e de sucesso
e de gerenciamento de entrega que oferecem suporte para
todos os produtos e/ou Servigos Online da Microsoft em uso
em sua organizagao.

Servicos Proativos Servicos adicionais de suporte, inclusive servicos Proativos,
podem ser adicionados ao seu Pacote Basico durante o
periodo de vigéncia de sua Ordem de Servico e estdo

wo,on

representados com um sinal de “+" nesta se¢do.
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Solugdes Aprimoradas Os servigos de suporte, que cobrem um produto especifico da
Microsoft ou um sistema de Tl do cliente, estdo disponiveis
para adicionar ao seu Pacote Basico de suporte durante a
vigéncia da sua Ordem de Servico e também sdo
representados com um “+" ao longo desta se¢do.

Suporte em Varios Paises O suporte em varios paises oferece assisténcia em diversos
Locais de Suporte, conforme descreve a sua Ordem de Servico
(ou Ordens de Servico). O Suporte Corporativo Unificado pode
incluir suporte em varios paises, se necessario e especificado
em sua Ordem de Servico. Consulte a secdo 2.5 para obter
mais informagdes sobre o suporte em varios paises.

2.2 Beneficio Flex

O Beneficio Flex é uma parte flexivel no preco de lista do seu pacote basico que pode ser aplicada a
compra de servicos proativos, solu¢des aprimoradas, créditos proativos ou servicos proativos
personalizados no ato da compra dos servigos. Seu representante da Microsoft fornecerd mais detalhes
sobre como aplicar o Beneficio Flex a seu contrato.

As seguintes condicdes se aplicam a alocacdo do seu Beneficio Flex:

e Créditos Proativos ou Servigos Proativos Personalizados: Até 20% ou US$ 50.000, o que for
maior, do seu Beneficio Flex alocado pode ser aplicado a compra de Créditos Proativos ou
Servicos Proativos Personalizados.

e Alocacao Anual: O Beneficio Flex é alocado anualmente, e quaisquer servicos para os quais o
Beneficio Flex tenha sido aplicado devem ser utilizados durante a vigéncia anual aplicavel.

e Servicos de Gerenciamento de Sucesso: O Beneficio Flex ndo pode ser usado para servicos de
Gerenciamento de Fornecimento de Servigos, conforme define este documento.

e Troca de Servigos: Se vocé tiver solicitado um tipo de servigo com Beneficio Flex e quiser troca-lo
por outro, vocé podera aplicar o valor equivalente em um servico alternativo onde estiver
disponivel e desde que acordado com seu recurso de prestagdo de servicos.

e Prazo de Alocacao: Todos os Beneficios Flex disponiveis devem ser alocados quando da
execucdo do contrato, ou serdo revogados.

2.3 Descricao dos Servicos de Suporte Corporativo Unificado da Microsoft

Esta secdo descreve os itens que sdo combinados para formar seu pacote de servicos de suporte. Além
disso, listamos servicos que podem ser adicionados a seu Pacote Basico ou durante a vigéncia do
contrato. Parte do seu Pacote Basico inclui um Beneficio Flex para adicionar servicos proativos (marcados
com o sinal "+"), servicos de solugdes aprimoradas e/ou servi¢os proativos personalizados ao seu Pacote
Basico. O Pacote Basico inclui os servicos que estdo representados com uma “v"" nesta secdo. Nossos
servigos de suporte incluem:

e Servigos Proativos: Esses servicos ajudam a prevenir problemas no seu ambiente Microsoft e sdo

agendados para garantir a disponibilidade e a entrega de recursos durante o prazo da Ordem de
Servico aplicavel. Os Servicos Proativos a seguir estao disponiveis conforme abaixo identificado
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ou detalhados em sua Ordem de Servico. A entrega no local pode néo estar disponivel para todos
0s servicos e regides geograficas. A entrega sera remota, salvo acordo em contrario por escrito e
pagamento de uma taxa adicional, ou em caso de venda expressamente definida como servico no
local.

e Servicos de Planejamento: Esses servicos fornecem avaliacdes e andlises de sua infraestrutura e
ambiente de dados, aplicativos e seguranca atuais para ajudar a planejar sua implementacdo de
solugdes ou implantacdo, migracao, atualizacao e remediacao com base nos resultados
desejados.

Tabela 2: tipos de servicos de planejamento

Tipos de planejamento de servico Planejamento

e Prova de Conceito:

Esse engajamento visa fornecer evidéncias que permitem ao cliente avaliar a
viabilidade de uma solugdo técnica proposta. As evidéncias podem assumir a +
forma de protétipos de trabalho, documentos e designs, mas, geralmente, ndo
sdo resultados finais prontos para producéo.

e Servicos de Arquitetura:
Um compromisso cuja estrutura se baseia em uma série de discussdes lideradas
por um especialista da Microsoft. Nossos especialistas trabalhardo com os
clientes de forma a traduzir as necessidades dos negdcios em arquiteturas de
solucdo personalizadas que acelerardo o sucesso da implantacdo. Essas
discussdes podem envolver a avaliacdo de requisitos técnicos, a analise do +
projeto de arquitetura existente e o fornecimento de insights técnicos
experientes sobre as melhores praticas em arquitetura de solucao. Este
processo tem como objetivo criar um projeto cuja solugao técnica alinhe-se as
metas e aos objetivos determinados e sirva como um documento de referéncia
crucial para a fase de implantacdo da producao.

+ - Servico adicional que pode ser comprado.
Servicos de implementacao

Os servicos de implementacao proporcionam conhecimento técnico e de gerenciamento de projetos de
curto prazo para acelerar o projeto, a implantagdo, a migragao, a atualizagdo e a implementacdo de
solugdes de tecnologia da Microsoft.

Tabela 3: tipos de servicos de implementacao

Planejamento

e Servicos de integracao:
Fornecer assisténcia de curto prazo para implantacdo, migracdo, atualizacao
ou desenvolvimento de recursos. Isso pode incluir o planejamento e a
validagdo de um conceito de prova ou carga de trabalho de producéao
usando produtos da Microsoft.

+ - Servico adicional que pode ser comprado.
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Servicos de manutencao

Os Servicos de manutencao visam evitar problemas em seu ambiente Microsoft e geralmente sdo
agendados antes do fornecimento do servico para garantir a disponibilidade do recurso.

Tabela 4: tipos de servicos de manutencao

Tipos de servicos de manutencao

Planejamento

Avaliacao sob Demanda:

Uma plataforma online de avaliacdo automatizada que utiliza avaliacdes de log
para analisar e avaliar a implementacdo da tecnologia da Microsoft. As
avaliagdes sob demanda cobrem tecnologias limitadas. Para usar esse servico
de avaliacdo, é necessario um servico Azure ativo com limites de dados
adequados para habilitar o uso do servico de avaliacdo sob demanda. A
Microsoft pode fornecer uma assisténcia para habilitar a configuracdo inicial do
servi¢o. Em conjunto com a Avaliagdo sob Demanda, e por um valor adicional,
um recurso da Microsoft no local (por até dois dias) ou recurso remoto da
Microsoft (por até um dia) estara disponivel para auxiliar na andlise dos dados e
priorizar as recomendacdes de correcao por seu contrato de servigos. Observe
que as avaliacdes no local podem néo estar disponiveis em todos os lugares.

Programa de Avaliacdo:

Essa avaliacdo avalia o design, a implementacao técnica, as opera¢des ou o
gerenciamento de altera¢des das suas tecnologias da Microsoft em comparacéo
com as praticas recomendadas da Microsoft. Na conclusdo da avaliagdo, um
recurso da Microsoft trabalhara diretamente com vocé para solucionar
problemas e fornecer um relatério contendo a avaliagdo técnica do seu
ambiente, que pode incluir um plano de corregéo.

Avaliacao Offline:

Esse servigo fornece uma avaliagdo automatizada de sua implementagdo de
tecnologia da Microsoft com os dados coletados remotamente ou por um
recurso da Microsoft em suas instalacdes. Os dados coletados sao analisados
pela Microsoft usando ferramentas nas instalacdes, e nés forneceremos um
relatorio de nossas descobertas e recomendagdes de correcoes.

Monitoramento Proativo:

Esse servigo fornece ferramentas de monitoramento de operacdes técnicas e
recomendagdes para ajustar seus processos de gerenciamento de incidentes do
servidor. Ele ajuda a criar matrizes de incidentes, conduzir analises de incidentes
importantes e projetar uma equipe de engenharia sustentada.

Programa de Operac¢oes Proativas (POP):

Esse servico fornece uma revisdo, com sua equipe, de seus processos de
planejamento, design, implementacdo ou operacionais em relacdo as praticas
recomendadas da Microsoft. A revisdo é conduzida no local ou remotamente
por um recurso da Microsoft.
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Tipos de servicos de manutencao Planejamento

¢ Programa de Avaliacao de Integridade e Risco como Servico (RAP como
Servico):
Esse servigo fornece uma avaliagdo automatizada de sua implementacdo de
tecnologia da Microsoft com dados coletados remotamente. A Microsoft analisa +
os dados coletados para criar um relatério de conclusdes contendo
recomendagdes de remediagdo. Este servico esta disponivel para entrega no
local ou remotamente.

v - Incluido como parte do seu Pacote Bdsico.
+ - Servico adicional que pode ser comprado.

Servicos de otimizacao

Os servigos de otimizagdo visam ajudar os clientes a obter o uso ideal do investimento em tecnologia.
Esses servicos podem incluir a administragdo remota de servicos de nuvem, a otimizagdo da adogéo dos
recursos de produtos da Microsoft por usuérios finais e a garantia de uma postura de identidade e
seguranca robusta.

Tabela 5: tipos de servicos de otimizacao

Tipos de servi¢os de otimizacao Planejamento

e Servicos de Adocao:

Os servicos de suporte a adogdo fornecem um conjunto de servicos que ajudam vocé
a avaliar a capacidade de sua organizacdo de modificar, monitorar e otimizar
alteracdes vinculadas a sua compra de tecnologia da Microsoft. Isso inclui suporte ao
desenvolvimento e execucdo de sua estratégia de adogao no lado da mudancga que
envolve as pessoas. Os clientes tém acesso aos recursos com a experiéncia, o
conhecimento e as praticas recomendadas da Microsoft para apoiar seus programas
de adocao.

e Servicos concentrados em desenvolvimento:

Oferecemos servigos para auxiliar sua equipe na criagdo, implantacao e suporte de
aplicativos desenvolvidos com tecnologias Microsoft. Esses servigos incluem:

o Avaliacdo de Capacidade de DevOps: Uma avaliacdo que ajuda os clientes a
compreender os recursos atuais em todo o ciclo de vida do langamento de
software e a identificar rapidamente oportunidades de melhoria com base nas
praticas de DevOps da Microsoft.

o Assisténcia de Suporte ao Desenvolvimento: fornece auxilio na criacdo e no
desenvolvimento de aplicativos que integram as tecnologias da Microsoft na
plataforma da Microsoft, especializada em ferramentas e tecnologias de
desenvolvimento da Microsoft. E vendida como uma quantidade de horas
listada em sua Ordem de Servico.
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Tipos de servicos de otimizagao Planejamento

o Consultoria da Plataforma do Desenvolvedor: fornece diretrizes para ajudar a
aproveitar todo o potencial da plataforma de desenvolvedor da Microsoft,
acelerando a velocidade do desenvolvedor, a adocdo da nuvem e a
transformacao digital. E vendida como uma quantidade de horas listada em sua
Ordem de Servico.

e Gerenciamento de Servicos de TI:
Nossos Servicos Modernos de Gerenciamento de Servicos de Tl sdo projetados para
ajuda-lo a evoluir seu ambiente de Tl herdado usando abordagens modernas de
gerenciamento de servicos que permitem inovacao, flexibilidade, qualidade e
melhorias nos custos operacionais. Esses servicos podem ser prestados em sessdes
ou workshops de consultoria remotos ou presenciais para ajudar a garantir que seus
processos de monitoramento, gestao de incidentes ou suporte técnico sejam
otimizados para gerenciar a dindmica dos servi¢os baseados em nuvem ao transferir
um aplicativo ou servico para a nuvem. Os servicos de gerenciamento de servigos de
Tl podem ser um elemento de um programa personalizado de servicos de suporte,
disponivel por um valor adicional, e podem ser definidos em um anexo e
referenciados em sua Ordem de Servico.

e Servicos de Seguranca:
O portfélio de solugdes de seguranca da Microsoft inclui quatro areas de foco:
seguranca e identidade na nuvem, mobilidade, protecdo aprimorada de informagdes
e infraestrutura segura. Nossos servicos de seguranca ajudam os clientes a entender
como proteger e inovar sua infraestrutura, aplicativos e dados de Tl contra ameacas
internas e externas. Esses servicos podem ser um elemento de um programa
personalizado de servigos de suporte, disponivel por um valor adicional, e podem ser
definidos em um anexo e referenciados em sua Ordem de Servico.

+ - Servico adicional que pode ser comprado.

Servicos educacionais

Os servicos educacionais fornecem treinamento para aprimorar as habilidades técnicas e operacionais de
sua equipe de suporte por meio de instru¢des no local, online ou sob demanda.

Tabela 6: tipos de servicos educacionais

Tipos de Servi¢os Educacionais Planejamento

¢ Educacao sob Demanda: v
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Tipos de Servigos Educacionais Planejamento

Acesso a uma série de materiais de treinamento online e a laboratérios online a
partir de uma biblioteca de workshops desenvolvida pela Microsoft.

e Webcasts:
Acesso a sessdes educacionais hospedadas na Microsoft ao vivo, em uma ampla v
selecdo de suporte e topicos de tecnologia da Microsoft, entregues remotamente
online.

¢ Hackatons:
Esse servico facilita a aprendizagem de formas inovadoras pelas quais os
clientes podem usar sua tecnologia Microsoft para enfrentar com eficiéncia
seus desafios empresariais especificos. Isso é feito por meio de servicos
interativos com base em atividades que empregam cenarios do mundo real
ou especificos do cliente. Esses servigcos incentivam os clientes a se
envolverem na colaboracao rapida e iterativa com especialistas em
tecnologia para encontrar solucdes criativas as suas necessidades.

¢ Resumos de Atualizacao Técnica
Resumos recorrentes que, ao consumir cada lancamento, mantém os clientes
informados sobre as Ultimas adicbes e alteracdes futuras em suas
implementagdes de nuvem, permitindo-lhes usar novos recursos para serem
mais produtivos ou remover bloqueios para expandir o uso atual para todos
os usuarios. Fornecido remotamente por um engenheiro da Microsoft.

e Palestras:

Normalmente, sdo sessdes interativas de um dia que abrangem tdpicos de produtos +
e suporte apresentados em formato de palestra e demonstragdo. Sdo ministrados ao
vivo por um recurso da Microsoft, pessoalmente ou online.
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Tipos de Servigos Educacionais Planejamento

e Workshops:

Nossas sessdes de workshop de treinamento técnico em nivel avancado estdo
disponiveis em uma ampla seleg¢do de tépicos de suporte e tecnologia da Microsoft,
apresentadas por um recurso da Microsoft pessoalmente ou online. Workshops séo
comprados em uma base por participante ou como um servico dedicado a sua
organizacao, conforme especificado em sua Ordem de Servigo. Observe que os
workshops podem ser gravados apds o devido aviso e consentimento (e para certas
regides, com permissao adicional expressa por escrito).

v' - Incluido como parte do seu Pacote Bdsico.
+ - Servico adicional que pode ser comprado.

Servicos Proativos adicionais

Tabela 7: tipos de servigos proativos adicionais

Tipos de servigos proativos adicionais Planejamento

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

Esse servico fornece um envolvimento abrangido pelos recursos da Microsoft
para fornecer servicos, sob a orientagdo do cliente, fornecidos pessoalmente ou +
online, que ndo estdo de outra forma descritos neste documento. Esses
engajamentos incluem tipos de servicos de Manutencdo, Otimizagéo e
Educacao.

e Assistente de Tecnologia de Suporte:

Nosso servigo personalizado de avaliagdo de tecnologia apoia as metas de
negdcios do cliente, inclusive, entre outras, otimizacdo, ado¢do ou capacidade
de suporte da carga de trabalho. Ele é fornecido por um recurso da Microsoft e
pode incluir um plano e diretrizes técnicas adaptadas as metas de negocios e
ao ambiente do cliente.

¢ Engenharia Designada (Designated Engineering, DE):

Essas sao solucdes coletadas e orientadas para resultados, com base nas
praticas e nos principios recomendados pela Microsoft, que ajudam a acelerar o
tempo de obtencdo de valor. Um especialista lider trabalhara em estreita
colaboragdo com sua equipe para fornecer diretrizes técnicas aprofundadas e +
recorrer a outros especialistas da Microsoft, quando necessario, para ajudar na
implantagdo e/ou otimizacdo de suas solugdes Microsoft. Esses servicos
abrangem desde avaliacdo e planejamento até qualificacdo e design,
configuracdao e implementacao.
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Tipos de servicos proativos adicionais Planejamento

Limitacoes e pré-requisitos especificos do servico

o E necessario um contrato valido de Servicos de Suporte Unificado para
solicitar servicos de DE. Se seu contrato expirar ou for rescindido, seu
servico de DE também sera encerrado na mesma data.

o Os servicos de DE estao acessiveis durante o horario comercial padrao
(09h00 as 17h30, horario local), com excecao de feriados e fins de semana.

o Os servicos de DE atendem a produtos e tecnologias especificos da
Microsoft que vocé escolheu e estdo listados em sua Ordem de Servigo.

o Os servicos de DE sdo fornecidos para um Unico local de suporte, conforme
especificado em sua Ordem de Servigo.

o Os servicos de DE sdo prestados principalmente de forma remota, a menos
que um contrato por escrito para visitas no local tenha sido feito
antecipadamente. Nos casos em que as visitas no local sejam mutuamente
acordadas e ndo pré-pagas, vocé sera cobrado pelas despesas razoaveis de
viagem e relacionadas.

+ - Servico adicional que pode ser comprado.

Tabela 8: outros tipos de servigos proativos

Outros Proativos Planejamento

. Créditos Proativos:

Os Créditos Proativos sdo servicos trocaveis representados em créditos em sua
Ordem de Servico. Vocé pode trocar esses créditos por um ou mais servicos
adicionais definidos, conforme descrito neste documento, e as taxas atuais +
fornecidas por seu representante da Microsoft. Apds selecionar o servico adicional,
deduziremos o valor desse servico de seu saldo de crédito, arredondando até a
unidade mais préxima.
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Servicos reativos

Os servicos reativos ajudam a resolver problemas em seu ambiente Microsoft e geralmente sao utilizados
sob demanda. Os seguintes servigos reativos estdo inclusos conforme a necessidade para produtos e
servicos online da Microsoft atualmente suportados, a menos que indicado de outra forma em sua Ordem
de Servico. Observe que todo suporte reativo é fornecido remotamente.

Tabela 9: tipos de servigos reativos

Tipos de servigos Reativos Planejamento

e Suporte para Aconselhamento:

Acessar assisténcia ou diretrizes sobre a configuracdo ou a aplicacao ideal de
elementos especificos da tecnologia Microsoft.

Nosso Suporte para o Aconselhamento oferece aconselhamento, orientagdo e
insights sobre as praticas recomendadas para aproveitar os componentes de v
tecnologia da Microsoft, ajudando vocé a evitar erros comuns de configuragéo e a
aprimorar o desempenho de seus componentes e servicos. E importante observar
gue nossos servicos de consultoria ndo abrangem design arquitetdnico,
desenvolvimento de solugdes nem personalizacbes sob medida. Esse servigo é
prestado por email, chat ou telefone, com artigos prescritivos baseados em
conhecimento e fornecidos com o melhor esforco possivel.

e Suporte a Resolucdo de Problemas:

Os servicos de suporte a solugao de problemas foram projetados para ajudar a
solucionar problemas especificos, mensagens de erro ou funcionalidades que nao
estdo funcionando conforme esperado nos produtos Microsoft.

Para acessar esses servigos, vocé precisa criar uma solicitagdo de incidente. Vocé
pode iniciar um incidente por telefone ou enviando uma solicitagdo pela Web.
Observe que as solicitagdes de suporte para servicos e produtos ndo abrangidas
pelo portal de suporte de servicos online aplicavel sdo gerenciadas no portal online
de servicos da Microsoft e estdo sujeitas aos niveis de gravidade especificados no
Apéndice A.

A gravidade do incidente determina os niveis de resposta na Microsoft, o tempo
inicial estimado de resposta e suas responsabilidades. Vocé é responsavel por
destacar o impacto comercial para sua organizagdo, ao nos consultar, e a Microsoft
atribuira o nivel de gravidade apropriado. Vocé pode solicitar uma alteracdo no
nivel de gravidade durante a vigéncia de um incidente se o impacto comercial exigir.

Nosso Suporte para o Aconselhamento oferece aconselhamento, orientagdo e
insights sobre as praticas recomendadas para aproveitar os componentes de
tecnologia da Microsoft, ajudando vocé a evitar erros comuns de configuragéo e a
aprimorar o desempenho de seus componentes e servicos. E importante observar
que nossos servicos de consultoria ndo abrangem design arquitetdnico,
desenvolvimento de solu¢gdes nem personalizacdes sob medida. Esse servigo é
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prestado por email, chat ou telefone, com artigos prescritivos baseados em
conhecimento e fornecidos com o melhor esforco possivel.

Mediante sua solicitacdo, poderemos colaborar com fornecedores terceirizados de
tecnologia para auxiliar na solugéo de problemas complexos de interoperabilidade
de produtos de varios fornecedores. No entanto, é responsabilidade do terceiro
oferecer suporte a seu produto.

O termo “Resposta a primeira chamada” é definido como contato inicial ndo
automatizado por telefone ou email. As definicbes de gravidade e os tempos de
resposta inicial estimados da Microsoft sdo detalhados nas tabelas de resposta ao
incidente abaixo.

*Consulte o grafico de tipos de gravidade de incidentes do Suporte Reativo no
Apéndice A para obter mais informacdes

e Gerenciamento de Suporte Reativo:

Nosso Gerenciamento de Suporte Reativo fornece percepcao dos incidentes de
suporte para conduzir solugdo oportuna e fornecimento de suporte de alta
qualidade. Os Servicos de Gerenciamento de Sucesso serdo usados para o
Gerenciamento de Suporte Reativo de todas as solicitacdes de suporte.

Consulte as tabelas de Resposta a Incidentes acima para obter mais informagoes
sobre os niveis de gravidade do incidente. Para incidentes de gravidade B e C, o
servico esta disponivel mediante solicitacdo do cliente durante o horario comercial v
para o recurso da Microsoft, que também pode fornecer atualiza¢des de
escalonamento quando solicitado. Para incidentes de Gravidade 1 e Gravidade A,
um processo de escalonamento aprimorado ¢ iniciado e executado
automaticamente. O recurso da Microsoft atribuido é entdo responsavel por garantir
o progresso técnico continuado, fornecendo a vocé atualizagdes de status e um
plano de acao.

Para cobertura estendida fora do horario comercial, vocé pode comprar horas
adicionais de Gerenciamento de Suporte Reativo.

¢ Analise da Causa Raiz:

Se vocé solicitar explicitamente antes do encerramento do incidente, realizaremos
uma analise estruturada das causas potenciais de um Unico incidente ou de uma
série de problemas relacionados. Vocé sera responsavel por trabalhar com a equipe +
da Microsoft para fornecer materiais como arquivos de registro, rastreamentos de
rede ou outra saida de diagndstico. Observe que a Analise da Causa Raiz esta
disponivel somente para algumas tecnologias da Microsoft e pode incorrer em um
custo adicional.

¢ Complemento ao Gerenciamento de Suporte Reativo: +
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Vocé pode adquirir horas adicionais para receber o Gerenciamento de Suporte
Reativo. Nossos recursos operardo remotamente e forneceréo o servico durante o
horario comercial no fuso horario acordado por escrito. Este servico é prestado em
inglés e, quando disponivel, pode ser prestado em seu idioma. Observe que esse
servico esta sujeito a disponibilidade de recursos da Microsoft.

v - Incluido como parte do Pacote Bdsico.
+ - Servico adicional que pode ser comprado.

Servicos de Gerenciamento de Sucesso

Tabela 10: Servicos de Gerenciamento de Sucesso

Servicos de Gerenciamento de Sucesso ‘ Planejamento

e Servicos de Gerenciamento de Sucesso: Esses servigos estdo incluidos em seu
contrato, salvo indicacdo em contrario neste documento ou em sua Ordem de
Servico. Os Servicos de Gerenciamento de Sucesso sdo fornecidos digitalmente
e/ou por gerentes de contas de sucesso do cliente. Esses recursos podem operar v
remotamente ou em seu local.

* Consulte o Apéndice B para obter mais informacoes sobre os Servigos de
Gerenciamento de Sucesso e os resultados.

v'- Incluido como parte do Pacote Bdsico.
+ - Servico adicional que pode ser comprado.

2.4 Solucgoes Aprimoradas

Além dos servicos prestados como parte do Pacote Basico ou como servicos adicionais, as seguintes
solu¢bes aprimoradas opcionais podem ser compradas. Solucbes aprimoradas estdo disponiveis por um
valor adicional e podem ser definidas em um Anexo referenciado em sua Ordem de Servico.

Tabela 11: tipos de solucdes aprimoradas

Servico Planejamento

e Engenharia Designada Avancada (Enhanced Designated
Engineering, EDE):

Nosso servigo personalizado fornece compromisso técnico profundo e
continuo para clientes cujos cenarios sao complexos. Essa oferta tem
como escopo atender a suas necessidades e resultados, fornecendo um
engenheiro designado que desenvolvera um conhecimento profundo
sobre seu ambiente ou solucdo e apoiara suas metas comerciais,
inclusive, entre outras, otimizacdo, adogdo ou capacidade de suporte da
carga de trabalho. Vocé pode adquirir servicos de EDE como ofertas

Page 15



Unified Enterprise Support Services Description

Servico Planejamento

predefinidas ou como um bloco de horas personalizadas que pode ser
usado para oferecer servigos proativos considerados no escopo.

Quando adquiridos em horas, as horas de servico EDE sdo deduzidas do
total de horas adquiridas conforme utilizadas e fornecidas. As ofertas
predefinidas de EDE sdo adaptadas ao seu ambiente e o ajudam a
alcancar o resultado desejado. Essas ofertas incluem servicos proativos
internos predefinidos e necessarios.

Os servicos de EDE concentram-se nas seguintes areas:

o Ajudar a manter conhecimento profundo dos seus requisitos
comerciais atuais e futuros e da configuragdo do seu ambiente
de tecnologia da informacédo para otimizar a performance.

o Documentar e compartilhar recomendacdes de uso dos
resultados finais relacionados ao servicos de suporte (p. ex.,
revisdes da capacidade de suporte, verificacdes de integridade,
workshops e programas de avaliagdo de risco).

o Ajudar a tornar suas atividades de operacdo e implantacdo
consistentes com suas implementacdes planejadas e atuais das
tecnologias da Microsoft.

o Aprimorar as habilidades operacionais e técnicas da sua equipe
de suporte de TI.

o Desenvolver e implementar estratégias para ajudar a prevenir
incidentes futuros e ajudar a aumentar a disponibilidade do
sistema de suas tecnologias da Microsoft cobertas.

o Ajudar a determinar a causa raiz de incidentes recorrentes e
fornecer recomendacgdes a fim de evitar interrupgdes
posteriores nas tecnologias designadas da Microsoft.

Os recursos sao alocados, priorizados e designados com base
no contrato entre as partes durante a reunido inicial e
documentada como parte do seu planejamento de prestacao
de servicos, independentemente de como o EDE é adquirido.
Os clientes de varios paises devem atribuir o EDE a um local no
momento da contratacdo antes do planejamento da prestacdo
do servico.

Observe as seguintes limitacdes e pré-requisitos especificos do
servico:

o Vocé deve ter um contrato vigente de servicos de Suporte
Unificado para receber suporte para seus servicos de EDE. Se
seu contrato de servicos de Suporte Unificado expirar ou for
rescindido, seu servico de EDE sera encerrado na mesma data.
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o Os servicos de EDE estdo disponiveis durante o horario
comercial (09h00 as 17h30, Horario Local Padrdo, com excecao
de feriados e finais de semana).

o Os servicos de EDE oferecem suporte a produtos e tecnologias
especificos da Microsoft selecionados por vocé e listados em
sua Ordem de Servico.

o Os servicos de EDE sdo prestados para um Unico local de
suporte no local de suporte designado identificado em sua
Ordem de Servico.

o Os servicos de EDE sdo entregues remotamente, salvo acordo
prévio por escrito. Quando as visitas locais forem mutuamente
acordadas e ndo pagas antecipadamente, cobraremos as
despesas de viagem cabiveis.

e Engenharia Designada Reativa Avancada (Reactive Enhanced
Designated Engineering, REDE):

Engenharia Designada Reativa Avancada (Reactive Enhanced Designated
Engineering, REDE) é um compromisso técnico profundo e continuo
focado na resolucdo acelerada de incidentes de suporte reativo
alinhados com os produtos e servicos online especificos da Microsoft
selecionados por vocé e identificados em sua Ordem de Servico. Os
servicos de REDE serdo fornecidos por um engenheiro designado, que
desenvolvera um profundo conhecimento do seu uso dos produtos e
servicos online da Microsoft em seu ambiente. As horas de servico de
REDE sdo deduzidas do total de horas adquiridas conforme utilizadas e
fornecidas.

As areas de foco para os servicos de REDE incluem:

o Realizar uma reunido inicial para discutir prioridades e
recomendacdes. Os resultados desta reunido serdo
documentados em seu plano de prestagdo de servigos.

o Participar da resolucdo de incidentes de suporte de Gravidade
1 e Gravidade A.

o Participar da resolucdo de outros incidentes de suporte de
gravidade mediante sua solicitacao.

o Trabalhar em colaboragdo com seus recursos de
Gerenciamento de Sucesso e Prestacdo de Servicos e
Gerenciamento de Suporte Reativo, bem como com quaisquer
outros recursos da Microsoft envolvidos nas atividades de
incidentes de suporte, para facilitar a resolucdo e o
planejamento eficientes e eficazes de incidentes de suporte
reativo para prevencao de incidentes futuros.

e Servigos reativos
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Nossos engenheiros desenvolvem e mantém um conhecimento
aprofundado sobre o uso de nossos produtos e servicos online em seu
ambiente. Eles incorporam esse conhecimento em suas atividades
relacionadas ao suporte a resolugdo de incidentes.

Nossos engenheiros fornecem aos engenheiros de suporte técnico da
Microsoft informacgdes sobre o uso de nossos produtos e servicos online
em seu ambiente. Eles também fornecem solucao de problemas
avancada e competéncia em depuragao para facilitar a rapida resolucao
de incidentes de suporte. Se disponivel para os servi¢os online e
produtos da Microsoft, nossos engenheiros realizam andlise de causa
raiz em incidentes de impacto critico nos negdcios e forneceremos
recomendacgdes sobre como problemas similares poderdo ser mitigados
no futuro. Além disso, o engenheiro de REDE pode trazer recursos
técnicos adicionais, conforme necessario.

e Servicos proativos

Nossos engenheiros documentam e compartilham com vocé
recomendacdes sobre o uso de servicos de suporte proativos (p. ex.,
revisdes da capacidade de suporte, verificacdes de saude, workshops e
programas de avaliacdo de risco) para identificar oportunidades para
melhorar o tempo de atividade e mitigar interrup¢des em fungdes
criticas de negdcios. Mediante sua solicitagdo, o engenheiro de REDE
podera prestar os servi¢os proativos acordados.

¢ Limitacoes e pré-requisitos especificos do servico

Para receber servicos de REDE, vocé deve assinar e manter um contrato
de Suporte Unificado. Se seu contrato de servicos de Suporte Unificado
expirar ou for rescindido, seu servico de REDE sera encerrado na mesma
data. O engenheiro de REDE é designado além do recurso de resolucdo
técnica da Microsoft responsavel pela resolucdo de incidentes de
suporte.

Os servicos de REDE estdo disponiveis durante o horario comercial
(09h00 as 17h30, Horario Local Padrdo, com excecao de feriados e finais
de semana). Eles sdo prestados no(s) local(is) de suporte designado(s),
onde sdo adquiridos conforme identificados em sua Ordem de Servigo.
Os servicos de REDE sdo entregues remotamente, salvo acordo prévio
por escrito. Quando as visitas locais forem mutuamente acordadas e ndo
pagas antecipadamente, cobraremos as despesas de viagem cabiveis.

Observe que os servicos de REDE ndo modificam os tempos de resposta
a incidentes de suporte reativo aplicaveis por meio de outras ofertas de
suporte da Microsoft, as quais vocé tem direito.
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e Suas responsabilidades

Para otimizar os beneficios dos servicos de REDE, vocé deve
cumprir as responsabilidades a seguir. O ndo cumprimento dessas
responsabilidades pode resultar em atrasos no servico ou
prejudicar nossa capacidade de executar os servicos.

o Forneca ao engenheiro de REDE orientacéo,
treinamento, documentacao e outras comunicacdes,
conforme necessario, para viabilizar um conhecimento
profundo do uso de nossos produtos e servicos online
em seu ambiente.

o Inicie solicitagdes de incidentes de suporte e participe
do diagndstico e da resolucdo de incidentes de
suporte conosco ativamente.

Atue como administrador de seu ambiente.

o Forneca informagdes para a solucdo de problemas
mediante solicitacdo (por exemplo, arquivos de log de
rastreamento e depuragao).

* Resposta Avancada Unificada:

A Resposta Avancada Unificada (UER) fornece suporte reativo acelerado
para os produtos Microsoft e servicos de nuvem do cliente, com
roteamento mais rapido para todos os incidentes de situacao critica (crit
sits). A Microsoft atribuira recursos da equipe de Gerenciamento Avancado
de Incidentes designados ao cliente para gerenciamento avancado de
incidentes reativos. Os clientes podem comprar a Resposta Avancada
Unificada acrescida ao contrato de Suporte Basico Corporativo Unificado ou
adiciona-la a qualquer momento, durante a vigéncia de um contrato ativo
para Suporte Basico Corporativo Unificado.

Para receber o suporte da UER para os produtos Microsoft e servicos em
nuvem do cliente, o cliente deve comunicar um incidente por telefone ou
pela Web. Se o cliente abrir um incidente na Gravidade 1 ou Gravidade A, as
solicitacGes de Suporte para Resolucao de Problemas do cliente serdo
automaticamente encaminhadas com tempo de resposta avancado, e a
equipe de Gerenciamento de Incidentes Avancados sera automaticamente
designada para gerir os incidentes

o Gerenciamento Avancado de Incidentes:

O servico de Gerenciamento de Incidentes Avancados esta
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano
para todas as solicitacdes de Suporte para Resolucdo de
Problemas de Gravidade 1 ou A. Os clientes recebem um pool
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designado de recursos com conhecimento das metas de negocios
e do ambiente do cliente. Esses recursos sdo atribuidos em
acréscimo aos recursos de resolucdo técnica e sao responsaveis
pela supervisdo de todos os incidentes de suporte a situa¢des
criticas para impulsionar a resolucdo oportuna e garantir alta
qualidade na entrega do suporte. A equipe de Gerenciamento de
Incidentes Avangados designada para o cliente pode ser contatada
diretamente por email 24 horas por dia, 7 dias por semana. Essa
equipe garantird progresso técnico continuo, fornecendo ao
cliente atualizacbes frequentes do status, escalonamento e um
plano de acédo.

Para qualquer incidente de Gravidade 1, um membro da equipe de
Gerenciamento de Incidentes Avancados também fornecera uma
andlise do tratamento de incidentes ao cliente, ao gerente de
contas de sucesso do cliente e a outros membros da equipe de
conta do cliente com o objetivo de fortalecer os negécios do
cliente e evitar futuras interrupgdes e problemas. Durante a
reunido, o membro da equipe de Gerenciamento Avancado de
Incidentes fornecerd uma visdo geral da resposta a incidentes,
inclusive sucessos e areas de melhoria. Eles trabalhardo com o
Gerente de Conta de Sucesso do Cliente (CSAM) do cliente em
recomendagdes de remediagdo para reduzir de forma proativa
casos futuros e fortalecer a estabilidade e a resiliéncia da solucdo
do cliente.

A Andlise da Causa Raiz (Root Cause Analysis, RCA) esta disponivel
somente para algumas tecnologias da Microsoft, mas pode
incorrer em um custo adicional. A RCA néo esté incluida na
Resposta Avancada Unificada, mas pode ser solicitada ao CSAM do
cliente ou aos membros da equipe de Gerenciamento Avangado
de Incidentes durante o incidente. Um membro da equipe de
Gerenciamento Avancado de Incidentes informaréa o cliente
durante o incidente se uma RCA estiver disponivel para a
tecnologia Microsoft afetada e se uma cobranca adicional sera
incorrida pela realizagdo da RCA. Eles trabalhardao com o CSAM do
cliente para iniciar uma RCA, se estiver disponivel e for solicitada
explicitamente pelo cliente antes do fechamento do incidente. O
cliente sera responsavel por trabalhar com a equipe da Microsoft
para fornecer materiais como arquivos de registro, rastreamento
de rede ou outra saida de diagnostico necessaria para se concluir a
RCA.

Para garantir que a equipe de Gerenciamento Avangado de
Incidentes do cliente tenha conhecimento basico dos objetivos e
do ambiente do cliente, o cliente devera fornecer documentacao,

Planejamento
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se solicitado e participar de atividades de integracdo durante os
primeiros 60 dias da vigéncia do contrato.

Observe que esses recursos serdo operados remotamente. O
servico de Gerenciamento Avancado de Incidentes é fornecido em
inglés, chinés e japonés. Nesta oferta, ndo é possivel oferecer
nenhum servico de Gerenciamento Avancado de Incidentes por
regido restrita, cidadania exigida ou recursos de entrega liberados.

Servicos reativos da UER ajudam a resolver problemas no
ambiente Microsoft do cliente e geralmente sdo utilizados sob
demanda. Os servicos reativos fornecidos estdo inclusos conforme
a necessidade para produtos e servicos online da Microsoft
atualmente suportados, a menos que indicado de outra forma na
Ordem de Servico do cliente. Todo suporte reativo é fornecido
remotamente.

Além dos servigos reativos conforme necessarios, uma quantidade
definida de horas para Gerenciamento de Suporte Reativo e
Gerenciamento de Prestagdo de Servicos esta incluida para sua
equipe de Gerenciamento de Incidentes Avancados e CSAM para
uso para atividades de integracdo, reunides trimestrais com o
membro da equipe de Gerenciamento de Incidentes Avancados e
revisdes pds-incidente de Gravidade 1. Reunibes adicionais ou
mais frequentes estdo disponiveis mediante solicitacdo e com
contrato prévio da Microsoft, quando houver recursos disponiveis,
se vocé optar por comprar horas adicionais além daquelas
incluidas para fornecer Gerenciamento de Suporte Reativo e
Gerenciamento de Prestacao de Servigos adicionais pela sua
equipe de Gerenciamento de Incidentes Avancado e Gerente de
Conta de Sucesso do Cliente

A UER s0 precisa ser adquirida para o local do pais anfitrido se o
cliente tiver um contrato unificado em varios paises. Como uma
Solucéo Aprimorada reativa, todos os servicos UER podem ser
fornecidos remotamente para outros locais, incluindo o Host e
além dele. As horas de Sucesso e Gerenciamento de Entrega de
servicos incluidas serdo alocadas pelo Host e gerenciadas pelo
Gerente de Conta de Sucesso do Cliente Host.

* Consulte o grafico de Tipos de Gravidade de Incidentes da
Resposta Avancada Unificada no Apéndice A para obter
informacgoes.

¢ Resposta Rapida:

A Resposta Rapida da suporte a reativo acelerado para os componentes do +
Microsoft Azure do cliente, encaminhando incidentes de suporte a
especialistas técnicos e estabelecendo um compromisso com as equipes
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de operagdes de servico de nuvem, conforme necessario. Para receber
servicos de Resposta Rapida para os componentes do Microsoft Azure do
cliente, o cliente devera enviar um incidente por meio do portal de servico
de nuvem aplicavel. As solicitagdes de Suporte a Resolucdo de Problemas
do cliente serdo encaminhadas diretamente para engenheiros de suporte
do Rapid Response com experiéncia em servicos de nuvem. Embora
incidentes possam requerer os recursos de analistas de suporte de produto
padrdo para a resolucdo, a equipe de Resposta Rapida retém a
responsabilidade primaria pelos incidentes, 24 horas por dia, 7 dias por
semana, todos os dias do ano. Consulte a tabela abaixo para obter os
tempos de resposta para suporte a resolucdo de problemas dos
componentes do Azure do cliente. Esses tempos substituem quaisquer
tempos de resposta esperados do suporte do Pacote Basico. A Resposta
Répida ndo abrange Servicos de Midia do Azure, Azure Stack, Azure
StorSimple, criptografia AE da GitHub, Impressao Universal, base de teste
para M365 ou Microsoft Mesh.

A compra de Resposta Rapida estéa sujeita a disponibilidade de recurso.
Consulte o gerente da conta de sucesso do cliente do cliente para obter
detalhes de disponibilidade.

*Consulte o grafico de tipos de gravidade de incidentes de Resposta
Rapida no Apéndice A para obter informacoes

e Gerenciamento de Eventos do Microsoft Azure (AEM)

O Gerenciamento de Eventos do Microsoft Azure (AEM) déa suporte
aprimorado aos clientes durante seus eventos de negdcios criticos
planejados. A equipe de AEM da suporte proativo e reativo para garantir
que seu evento ocorra sem problemas.

Como parte das atividades pré-evento, a AEM avaliard e se familiarizara
com sua solucao, identificara possiveis problemas e riscos que afetam o
tempo de atividade e a estabilidade e realizard analises de capacidade e
resiliéncia na plataforma Azure. O AEM avaliara a solucdo do cliente +
durante o periodo de avaliacdo pré-evento e comunicara os riscos ao
cliente, identificando-os por escrito. Durante o periodo de cobertura do
evento, a equipe de AEM estara disponivel 24 horas por dia, 7 dias por
semana para prestar suporte.

Consideramos um evento de negdcios critico em escopo como uma
atividade pontual, prevista pelo cliente, que representa um grande risco
ou impacto para o cliente. Tais eventos exigem niveis mais elevados de
disponibilidade e desempenho de servico. Exemplos de tais eventos
incluem alta carga previsivel em uma solucao existente, implantacao de
um novo recurso em uma solucdo Azure existente, implantacédo de uma
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nova solucdo no Azure e migracdo de um provedor local ou outro
provedor de nuvem para o Azure.

O AEM da suporte a eventos de negdcios criticos para o cliente que
usam os principais servigos do Microsoft Azure. Uma solugdo Azure é
definida como um conjunto de assinaturas Azure com padrdes de
configuracdo consistentes e dependéncias diretas entre servicos, todos
alcancando uma Unica meta de negocios. Cada evento abrange uma
solucdo Azure de cliente Unico. As solugdes Azure terdo o escopo
definido antes do evento. Se o evento de negdcios critico do cliente
incluir mais de uma solugdo Azure, podera ser necessario adquirir
eventos adicionais. O AEM reserva-se o direito de avaliar a complexidade
e a quantidade de cargas de trabalho que constituem o ambiente de um
cliente, garantindo uma abordagem personalizada para suporte e
avaliagdo.

Eventos de negocios criticos podem receber até cinco (5) dias corridos
de cobertura de eventos consecutivos. Se a demanda prevista for
superior a cinco (5) dias corridos consecutivos, os clientes poderdo optar
por adquirir quantos eventos de negocios criticos forem necessarios para
serem realizados consecutivamente e abranger toda a dura¢do do
evento.

O Gerenciamento de Eventos do Azure (AEM) esté sujeito a
disponibilidade de recursos. O suporte nado sera fornecido, exceto para
eventos criticos nos negodcios que tenham sido programados com
antecedéncia e confirmados por escrito pelo menos 6 (seis) semanas
antes do inicio do evento, a menos que a Microsoft concorde. A
Microsoft poderd, a seu critério, reduzir o escopo da avaliagdo pré-
evento, se optar por aceitar um evento cuja notificacdo seja recebida em
prazo inferior ao estipulado. O AEM esta sujeito a cancelamento se o
cliente ndo puder fornecer recursos ou respostas adequadas durante a
entrega do servico de AEM. Consulte seu gerente de conta de sucesso do
cliente para obter mais detalhes sobre a disponibilidade.

O AEM esta disponivel apenas para clientes com solu¢des no Azure
Public Cloud. O AEM néo esta disponivel para clientes com ambientes de
nuvem soberana ou Azure Governamental. O suporte AEM ndo pode
atender a nenhum requisito especializado de acesso restrito para
fornecer apenas a cidaddos de ou baseados em um pais/regido de
Suporte a Alianca de Cidaddos. A entrega de AEM esta disponivel apenas
em inglés e ndo oferece servicos de suporte no idioma local.

*Consulte o grafico de tipos de gravidade de incidentes do
Gerenciamento de Eventos do Azure no Apéndice A para obter
informacoes
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e 0365 Engineering Direct:

Da suporte aprimorado para as principais cargas de trabalho do locatéario
ou locatarios de producdo do Microsoft Office 365. Esse servico inclui
acesso prioritario a equipe de engenharia do Office 365. +

O servico esta disponivel para o locatario ou locatarios listados, por uma
taxa adicional, e é definido em um Anexo referenciado em sua Ordem de
Servico do cliente.

e Suporte Developer:

O Suporte ao desenvolvedor da suporte proativo mais profundo com
base no conhecimento da nuvem e do produto em todo o ciclo de vida
de desenvolvimento de aplicativos para desenvolvedores de clientes que
criam, implantam e dao suporte a aplicativos na plataforma da Microsoft.

O servico da suporte abrangente, ajudando os clientes a acelerar a
inovagao digital, a ado¢do da nuvem e a preparacao do desenvolvedor.
As diretrizes fornecidas ajudam a acelerar a velocidade do
desenvolvedor e a simplificar as praticas de DevSecOps com as
ferramentas e as técnicas mais recentes, modernizar aplicativos para
melhorar a eficiéncia e aumentar o potencial de negdcios e apoiar
equipes de desenvolvedores em toda a jornada de adog¢do da nuvem
com um plano de sucesso abrangente.

+1

O Suporte Developer esta disponivel por uma taxa adicional.

e GitHub Engineering Direct:
Fornece aos clientes acesso prioritario a uma equipe de suporte
designada da GitHub e a um Engenheiro de Confiabilidade do Cliente
(Customer Reliability Engineer, CRE) da GitHub. Além disso, o servico
inclui analises trimestrais que oferecem diretrizes proativas com base em
verificagdes de integridade e andlise de tiquetes.

e Suporte Critico:

Fornece um nivel mais alto de suporte para um conjunto definido de
produtos e Servicos Online da Microsoft que abrangem uma parte da
sua solucdo critica, conforme especificado na sua Ordem de Servigo. O
servico oferece um programa personalizado de servigos de suporte, esta
disponivel por um valor adicional e é definido em um Anexo
mencionado em sua Ordem de Servico.

Para dar suporte a seus servicos SfMC, vocé deve ter um contrato de
servicos de Suporte Unificado atualizado. Se seu contrato de servigos de
Suporte Unificado expirar ou for rescindido, seu servico SfMC sera
encerrado na mesma data.

Page 24



Unified Enterprise Support Services Description

Servico Planejamento

e Engineering Direct do Azure (AED):
Visdo geral e escopo da cobertura

A Engineering Direct do Azure (AED) oferece suporte avangado para o
ambiente de producdo do Microsoft Azure do cliente, incluindo acesso
priorizado diretamente a equipe de engenharia de Servicos do Azure.

O objetivo da AED é acelerar o tempo de retorno do valor do cliente para
servicos do Azure registrados por meio do sélido conjunto de habilidades
técnicas da equipe da AED, do profundo conhecimento do cliente e da
capacidade de envolver a organizacdo principal de engenharia do Azure.
Isso permite que a AED defenda o cliente pela engenharia e ofereca uma
experiéncia personalizada para melhor atender as suas necessidades
comerciais técnicas.

Este servico de suporte avancado somente estara disponivel somente para
produtos Microsoft Azure com licenca valida, langados comercialmente e
disponiveis de forma geral ao Cliente, e para assinaturas de servicos em
nuvem, conforme identificadas no Apéndice A da Ordem de Servico e
adquiridas pelo cliente ou pela afiliada do cliente: i) nos termos dos
contratos e registros de licenciamento, conforme indicado no Apéndice A;
e ii) durante a Vigéncia desta Ordem de Servico. Esses produtos e
assinaturas excluem aqueles comprados por qualquer parte que ndo seja
afiliada do cliente, a partir da Data de Inicio do Suporte, referidas
doravante como "Assinaturas Registradas".

Os valores do Microsoft Unified para este servico de suporte avangado
baseiam-se em uma estrutura de taxas subdivididas em camadas,
juntamente com o valor total de cada ano pelos produtos Microsoft Azure
licenciados, langados comercialmente e geralmente disponiveis pelo
cliente, e por assinaturas de servicos de nuvem do Azure, conforme
identificadas no Apéndice A desta Ordem de Servico (coletivamente, o
"Gasto Avaliado com Produtos”) para calcular os valores do Microsoft
Unifed Azure Engineering Direct a pagar pelo cliente, pelo Prazo de
Suporte, conforme descrito na Ordem de Servico do cliente.

Se o Gasto Avaliado do Produto de um Cliente no momento da execuc¢ado do
contrato for igual ou superior a US$ 60.000.000 (sessenta milhdes de
dolares) ou se o cliente optar por pagar o preco minimo do recurso
estendido conforme detalhado na Ordem de Servico, o cliente tera direito,
durante todo o periodo do contrato, a todos os recursos listados nas Se¢des
"Recursos Fornecidos para Todos os Clientes de AED" e "Recursos
Estendidos", doravante definidos como "Clientes com Recurso Estendido”.
Todos os outros clientes tém direito apenas aos recursos listados na Secao
"Recursos fornecidos para todos os clientes do AED".

Integracao e Produtos em Escopo
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A AED trabalhara com o cliente durante os primeiros sessenta (60) dias da
Ordem de Servico para integrar as Assinaturas Registradas do cliente.
Durante os primeiros sessenta dias, as atividades sao limitadas a integracdo
e descoberta para se construir o conhecimento dos negdcios e as
necessidades técnicas do cliente. Para que a equipe de AED construa esse
conhecimento das metas, negdcios, projetos e ambiente do cliente, o
cliente deve fornecer documentacao, se solicitado, e participar das
atividades de integragdo durante os primeiros sessenta (60) dias de
vigéncia do contrato.

As tecnologias fora do escopo para este servico de suporte avangado
incluem, entre outras, US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, Servico
de Comunicacdo do Azure ou Gerenciamento de Assinatura e Cobranga,
A40, Servicos de Midia do Azure, Azure Stack, Base de Teste para M365,
Microsoft Mesh ou Universal Print.

Cenarios Reativos

Para cenarios reativos, as solicitacdes devem ser iniciadas por meio de um
caso de suporte, utilizando o Suporte para Resolugdo de Problemas (“PRS"),
conforme indicado na descricdo de servico mencionada na Ordem de
Servigo do cliente. Observe que os tempos de resposta padrao se aplicam
conforme esperado. Se necessario, casos de suporte passardo por triagem
com equipes especializadas para suporte adicional.

A AED segue as defini¢des de gravidade de incidente, tempos de resposta
iniciais estimados e os requisitos de envio conforme detalhados na Ordem
de Servico do cliente. A resposta inicial aos incidentes do Azure sera feita
pelos engenheiros de suporte do Azure Rapid Response, conforme
indicado na descri¢do do servico mencionada na Ordem de Servico do
cliente.

Esses engenheiros de suporte avaliardo e determinardo a necessidade de
recursos técnicos adicionais para resolver um incidente que afeta apenas as
Assinaturas Registradas do cliente e, se necessario, encaminhar para a AED
e envolver equipes adicionais adequadas de engenharia de servico no
grupo de produtos, conforme necessario, para assisténcia imediata quanto
ao incidente.

Recursos fornecidos para todos os clientes de AED:

Interface de engenharia direta: o objetivo desses servicos é apoiar e
facilitar as necessidades urgentes do cliente com a engenharia para
priorizar reparos e acelerar a adogao.
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o Defesa em Engenharia do Azure. A AED se envolverd com a equipe
de operagdes em nuvem do cliente para gerar resultados positivos
em projetos contemplados pelas Assinaturas Registradas,
fundamentados na compreensdo de sua presenca no Azure para
desbloquear clientes e impulsionar o tempo de mitigacao.

o Gestdo de crise liderada pela engenharia. Se os engenheiros de
suporte do Azure Rapid Response tiverem encaminhado um
incidente para a AED, a AED estabelecera parceria com as equipes
de servico do Azure para permitir um envolvimento mais rapido de
especialistas no assunto e comunicac¢do e gerenciamento de crise
atualizados, com disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por
semana para acelerar o tempo até a mitigagdo. Os engenheiros de
suporte do Azure Rapid Response podem encaminhar para a AED
incidentes que estejam no escopo do contrato do Azure Rapid
Response.

o Orquestrar o gerenciamento de problemas. A AED trabalhard com
o cliente e as equipes de servico do Azure para evitar a repeticdo
de incidentes criticos do cliente por meio de itens de reparo
direcionados que melhoram a resiliéncia da infraestrutura e a
estabilidade da plataforma do Azure de um cliente, com o objetivo
de promover uma experiéncia de loop fechado. A AED estende o
servico de Analise de Causa Raiz (RCA) previsto na descricao do
servico constante da Ordem de Servigo do cliente. Quando
explicitamente solicitado sete (7) dias corridos antes do
encerramento do incidente, a AED realizard uma anéalise
estruturada das causas potenciais de um Unico incidente ou uma
série de problemas relacionados limitados aos produtos do cliente
e a assinaturas de nuvem que nao afetam outros clientes. O cliente
sera responsavel por trabalhar com a equipe da Microsoft para
fornecer materiais, como arquivos de registro, rastreamentos de
rede ou outro resultado de diagndstico. As RCAs estdo disponiveis
somente mediante solicitagdo, por meio do engenheiro da AED
alinhado ao cliente para incidentes que afetam a produgao. As
RCAs serdo fornecidas em até dez (10) dias Uteis apds a solicitagao
ou mitigacdo do incidente, o que ocorrer por Ultimo.

Aceleracao de resultado dos negécios: essas atividades impulsionam os
objetivos de negdcios do cliente em todo o ecossistema do Azure para
ajudar a acelerar a percepcao de valor do cliente com o objetivo de
melhorar o retorno sobre o investimento (ROI).

o Entrega proativa de planos de melhoria de servi¢o. A AED
trabalhara com o cliente para abordar os desafios atuais do cliente
por meio da anélise de tendéncias emergentes em parceria com as
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equipes de servico do Azure. Essa andlise pode se concentrar em
uma variedade de areas, inclusive resiliéncia da solu¢éo, seguranca,
desempenho ou otimizagdo de custos do cliente, e pode sugerir
recomendacdes para o cliente implementar. Também pode incluir
atividades como simulacées de incidentes, mitigacdo de
infraestrutura arriscada e suporte para testes de pré-producao,
conforme o foco da andlise. Dois (2) Planos de Melhoria de Servico
(SIP) podem ser solicitados em um periodo de doze meses.

Suporte para projetos criticos do cliente. A AED estabelecera
parceria com outras funcdes alinhadas ao cliente da Microsoft e
equipes de engenharia do Azure para acelerar a percepgdo de
valor em todas as Assinaturas Registradas e garantir que os
projetos criticos do cliente sejam lancados conforme planejado,
trabalhando para minimizar o tempo para envolver especialistas no
assunto do Azure adequados, remover bloqueios de engenharia
sempre que possivel e reduzir o tempo de mitigacdo em incidentes
escalados.

Direcionar insights acionaveis e aprofundar o conhecimento e a
experiéncia do cliente nas equipes de entrega do Azure. Em todas
as Assinaturas Registradas, a AED instruird as equipes de entrega
de suporte do Azure sobre as necessidades comerciais e técnicas
do cliente para permitir uma experiéncia personalizada, com o
objetivo de atender aos requisitos dos negdcios, agilizar a
mitigacdo e melhorar a experiéncia geral de suporte do cliente no
Azure.

Opinido do Cliente. A Microsoft oferece oportunidades, por meio
de varios canais de comunicagdo, que a organizacao do cliente
pode usar para enviar informagdes sobre a evolugdo dos recursos e
Servicos do Azure. As informacdes recebidas sdo apresentadas
diretamente a lideranga de engenharia de servigos dentro da
Microsoft. A equipe de Experiéncia do Cliente do Azure (Customer
Experience, CXP) coordena as oportunidades para fornecer
informacdes. Apds a ativacao do servico da AED, a equipe de CXP
estabelecerd um didlogo com a organizagado do cliente por meio
do gerente de contas de sucesso do cliente atribuido para
estabelecer canais de comunicacao.

Recursos estendidos: Esses recursos sdo limitados aos Clientes
com Recursos Estendidos, conforme definido acima. Somente os
clientes que atenderem a esta defini¢do e forem indicados como

Planejamento
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tal na Ordem de Servico do cliente também terdo direito a receber
€sses recursos.

o Monitoramento da plataforma: A AED aproveita o
conhecimento da superficie e telemetria interna do Azure do
cliente com mais de 20 servicos do Azure para configurar
monitores com limites especificos relacionados a capacidade,
desempenho (como laténcia), conectividade (como erros de
autorizacdo) ou disponibilidade. Alguns servicos do Azure
podem ser excluidos. O cliente pode solicitar uma lista dos
servigos passiveis de cobertura junto ao gerente de conta de
sucesso do cliente (CSAM) ou a equipe de AED, durante a
integracdo. A AED cobrira até 7 (sete) “Cenarios de
Monitoramento” mutuamente acordados, que sdo definidos
como um conjunto de recursos do Azure que orientam uma
agao especifica. Monitores e limites definidos aproveitam a
telemetria confidencial do Microsoft Azure e ndo serdo
compartilhados ou divulgados ao cliente. Esses cenarios
serdo definidos durante o periodo de integracdo da AED, de
sessenta dias. O cliente deve participar totalmente do
processo de definicdo e fornecer todos os materiais
solicitados. Os monitores estardo prontos para teste em até
30 dias apds o final do periodo de integragdo. Depois que os
testes dos monitores estiverem concluidos e a Microsoft
informar o cliente que os monitores estéo ativos, a AED
fornecera cobertura 24 horas por dia, 7 dias por semana,
para responder e fazer a triagem de qualquer monitor
acionado com base no limite definido pela Microsoft, por
meio do recurso “Gestao de crise liderado pela engenharia”,
definido acima. Se o cliente ndo criou um caso de suporte,
utilizando o Suporte para Resolucao de Problemas (Problem
Resolution Support, PRS), conforme indicado na descri¢do do
servico mencionada na Ordem de Servigo do cliente para o
problema identificado, a equipe de AED solicitara que o
cliente crie um caso de suporte para facilitar os esforcos de
mitigacao.

o Tratamento de interrupgdes da plataforma: durante uma
interrupcao declarada pelo Azure, definida como uma
interrupcdo que afeta varios clientes e é declarada como
interrupcdo no portal do Azure, a AED fornecera comunicagdes
personalizadas para contatos de clientes pré-identificados, a fim
de manté-los informados sobre a situacdo e fornecer detalhes
sobre como a interrupg¢ao podera afeta-los a medida que se
tornarem disponiveis. A pedido do cliente, a AED trabalhara nos
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esforcos de automitigagdo com o cliente, como, p. ex., deixar de
usar uma zona de disponibilidade diferente, se for o caso.

Suporte global Know-Me para gestdo de crise de engenharia: a
cobertura global expandida e alinhada com o cliente para o
recurso “Gestdo de crise de engenharia”, definido na secdo
acima, é fornecida para permitir uma experiéncia mais
personalizada e consistente além do horario comercial. Essa
experiéncia aprimorada pode ser estendida a outros recursos,
conforme apropriado. Define-se “Know-me” como o
conhecimento do contexto e do ambiente de negdcios do
cliente cujo objetivo é impulsionar a mitigacdo de incidentes
mais rapidamente e melhorar a experiéncia geral de suporte do
cliente no Azure.

Pré-requisitos e suposicoes

Além dos pré-requisitos e dos pressupostos descritos na Ordem de Servico
do cliente, a prestagdo de servicos pela Microsoft, conforme definida neste
Anexo, baseia-se nos seguintes pré-requisitos e pressupostos:

o

O desempenho dos servicos de AED pela Microsoft depende da
cooperacao e participacao ativa do cliente, bem como da
conclusdo oportuna das responsabilidades atribuidas.

O cliente mantera um plano de servico de Suporte Corporativo da
Microsoft ativo e um contrato do Azure Rapid Response durante
toda vigéncia deste Anexo.

Recursos de Servico e Entrega

o

o

Todos os recursos estdo disponiveis apenas no idioma inglés.

A entrega seréd remota, a menos que acordado de outra forma por
escrito. Quando as visitas locais forem mutuamente acordadas e
ndo pagas antecipadamente, a Microsoft cobrard o cliente pelas
despesas razoaveis de viagem e hospedagem.

Limitagoes e Exclusoes de Servico

o

Se o incidente ndo for isolado a organizacdo do cliente e estiver
afetando uma parte maior do ambiente Azure, os recursos em
engenharia de servicos ndo poderdo priorizar a restauracdo do
servico.

A cobertura da AED néo se estende a nenhuma tecnologia no local,
dispositivos de usuario, software cliente da Microsoft ou
tecnologias de identidade e autenticagao.

Conformidade e Escopo do Servico

Planejamento

Page 30




Unified Enterprise Support Services Description

Servico Planejamento

o O direito do cliente de receber o servico de AED, conforme
descrito neste Anexo, esta sujeito a conformidade com os termos e
as condigdes especificados na Ordem de Servico e neste Anexo.

o Os Servicos de AED destinam-se a dar suporte ao uso que o cliente
faz das Assinaturas Registradas. A Microsoft somente fornecera
esses Servigos para fins comerciais internos do cliente. A Microsoft
nao fornecera esses Servicos a clientes do cliente.

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

*A tabela do Anexo B apresenta as funcionalidades e as tarifas para os
diferentes tipos de clientes.

¢ Resposta da Microsoft a Incidentes de Seguranca Cibernética
(MSCIR)

o Resposta da Microsoft a Incidentes de Seguranga Cibernética
("MSCIR"): Fornece investigacao e diretrizes globais para ajudar a
avaliar o escopo dos ataques cibernéticos, criar resiliéncia e
proteger contra possiveis ataques cibernéticos. Esses servigos
ajudam a reduzir o risco de ataques cibernéticos direcionados e a
melhor mitigar os danos causados por uma crise de seguranca. O
MSCIR deve ser adquirido como um complemento separado de
um Contrato de Suporte Unificado existente, pois ndo esta incluido
como parte do pacote Corporativo Unificado basico. No momento
do incidente, a Microsoft entrara em contato com o Cliente para
definir o escopo especifico para abordar e gerenciar o ataque
cibernético. Em determinadas circunstancias urgentes, o Cliente
podera solicitar e autorizar a Microsoft a iniciar a entrega dos
servicos MSCIR antes de adquirir ou definir o escopo do servigo
MSCIR ("Contrato MSCIR"). Nao obstante qualquer disposi¢do em
contrario, se o Cliente autorizar a Microsoft a comecar a trabalhar
antes do Contrato MSCIR, o Cliente concorda que (a) tomara todas
as medidas razoavelmente necessarias para assinar o Contrato
MSCIR assim que possivel, (b) se responsabilizara inteiramente e
concorda em pagar pelos servicos prestados antes da assinatura
do Contrato MSCIR, conforme faturado pela Microsoft, e (c) a
Microsoft ndo se responsabilizara por nenhum ato ou omissao
relacionado ao trabalho autorizado que venha a ocorrer antes da
assinatura, e o Cliente assumira todos os riscos relacionados.
Informacdes adicionais relacionadas a contratacdes da MSCIR (por
exemplo, precos e escopo de trabalho) ou informacdes sobre
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ofertas proativas sdo disponibilizadas pelo Gerente de Contas de
Sucesso do Cliente (CSAM).

+ - Servico adicional que pode ser comprado.
+' - Um servico adicional que pode ser comprado até uma quantidade mdxima limitada.

2.5 Suporte em Varios Paises

Visdo geral dos Servicos de Suporte em varios paises

Nosso Suporte em Varios Paises oferece assisténcia em varios Locais de Suporte, conforme descrito em
suas respectivas Ordens de Servico. Aqui esta um detalhamento da estrutura de Suporte em Varios Paises:

e Host: Refere-se ao Local de Suporte em que vocé se inscreveu na Base de Suporte Unificado por
meio de sua Ordem de Servico.

e Downstream: Esse é um Local de Suporte especificado em sua Ordem de Servigo, separado do
local do Host, em que vocé esta qualificado para receber servigos de Suporte Corporativo
Unificado da Microsoft com base nos servigos adquiridos para esse local.
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Como comprar

Esse documento descreve os servicos de Suporte em Varios Paises disponiveis. Os servicos especificos e
suas quantidades, se aplicavel, serdo detalhados na Ordem de Servico associada por Local de Suporte.

Os servigos descritos aqui podem ser prestados em seu(s) Local(is) de Suporte designado(s) de acordo
com a Ordem de Servico do Host e, se aplicavel, alocados pelo Host. Isso faz parte do contrato com o
Suporte Corporativo Unificado da Microsoft, com as seguintes modificacOes:

Servicos do Pacote Basico: Salvo indicacdo em contrario, os Servicos do Pacote Basico
(marcados com um "« ") estarao disponiveis para os Locais de Suporte designados ou conforme
alocados ao(s) Local(is) de Suporte pelo Host na Ordem de Servico do Host.

Servicos Reativos: Esses servicos podem ser fornecidos remotamente para outros locais,
incluindo o Host e além dele.

A disponibilidade de servicos opcionais (marcados com "+" nas tabelas de Suporte acima) ¢é a seguinte:

Servicos Proativos:

o Vocé pode ter direito a Servigos Proativos, cuja quantidade estara discriminada na sua
Ordem de Servico e disponivel no(s) Local(is) de Suporte designado(s) em sua Ordem de
Servigo,

o Os servicos proativos para locais de excecdo fiscal serdo identificados na Ordem de
Servico para o contrato downstream aplicavel.

o Assistente de Tecnologia de Suporte (Support Technology Advisor, STA): Os servicos
de STA estardo disponiveis no(s) Local(is) de Suporte designado(s) na sua Ordem de
Servigo.

Servicos de Manutencao - Analise de Causa Raiz: os servicos adquiridos estardo disponiveis
aos funcionérios no(s) Local(is) de Suporte designado(s).

Solucoes Aprimoradas: Todas as solu¢des aprimoradas podem ser adquiridas para uso nos
Locais de Suporte do Host ou Downstream, sujeitas a disponibilidade. Outras restri¢cdes podem
ser aplicadas.

Outros Servigos de Suporte Adquiridos: Estardo disponiveis no(s) Local(is) de Suporte
designado(s) na sua Ordem de Servico.

Termos e condicoes adicionais do Suporte para varios paises

Além dos termos e condic¢Oes descritos neste documento e em sua Ordem de Servico, a entrega de
NOssos servicos baseia-se nos seguintes pré-requisitos e pressuposicoes:

Servicos Proativos Remotos: Poderemos permitir que funcionarios em locais de suporte nao
designados participem de Servicos Proativos remotos que foram comprados para o Local de
Suporte do Host ou Downstream e especificados na Ordem de Servigo. A Microsoft reserva-se o
direito de permitir tal participacao.

Conversao de Créditos Proativos: Créditos Proativos somente poderdo ser trocados entre os
Locais de Suporte do Host e Downstream indicados na sua Ordem de Servico, exceto conforme
observado. Todas as conversdes cambiais serdo realizadas com base nas moedas e tarifas
atualmente praticadas para Créditos Proativos, nos respectivos Locais de Suporte. As taxas
vigentes podem ser fornecidas por seu representante da Microsoft. As conversdes cambiais com
resultado fracionado para Créditos Proativos serdo arredondadas para cima, considerando a
unidade mais préxima. Créditos Proativos podem nédo ser convertidos de ou em moedas
pertencentes a Paises de Excegao.
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Obrigacoes Fiscais: O Cliente sera exclusivamente responsavel por obrigacdes tributarias
resultantes da distribuicdo ou cambio referente a compra de Servicos de suporte entre o(s)
Local(is) de Suporte do Host e Downstream.

Alteracoes ou Trocas de Servigo: Quaisquer alteracdes ou trocas de servicos realizadas durante
a vigéncia da Ordem de Servico poderao exigir contrato por escrito.

Sistema de Cobranca Unificado e Faturamento Parcelado: Esses recursos foram projetados
para fornecer aos nossos clientes mais flexibilidade, conveniéncia e controle sobre suas
transacdes. Nosso Sistema de Cobranca Unificado aumenta a eficiéncia e a precisdo do processo
de faturamento e tributacdo. Enquanto isso, nosso recurso de Faturamento Parcelado permite
que as transacdes sejam divididas em diversas faturas com base em varios critérios, como tipo de
produto, data de entrega ou localizacdo do cliente.

2.6 Termos e condigoes adicionais

Pré-requisitos e suposicoes para Servicos de Suporte Unificado

Os servicos de Suporte Unificado sdo entregues com base nos seguintes pré-requisitos e suposicoes:

Servicos Reativos do Pacote Basico: Esses servicos sdo prestados remotamente nas instalagoes
dos seus contatos de suporte designados. Todos os outros servigos sdo prestados remotamente
nas suas instalagdes designadas ou listadas em sua Ordem de Servigo, salvo especificagdo em
contrario por escrito.

Idioma dos Servicos: Os servicos reativos do Pacote Basico sdo prestados em inglés e, quando
disponivel, podem ser prestados em seu idioma. Todos os outros servicos sdo prestados no
idioma da instalacdo de servicos Microsoft que presta esses servicos ou em inglés, salvo se de
outra forma acordado por escrito.

Produtos com Suporte: Fornecemos suporte para todas as versdes de software Microsoft e
produtos de Servicos Online lancados comercialmente e em disponibilidade geral que vocé
adquiriu. Isso se baseia nos registros e contratos de licenciamento declarados e/ou na ID da conta
de cobranca no Apéndice A de sua Ordem de Servico e sdo identificados nos Termos do Produto,
publicados ocasionalmente pela Microsoft.

Pilotos, Pré-lancamento e Produtos Beta: Ocasionalmente, os Servicos de Suporte podem
incluir ofertas de versdo preliminar, beta ou outras ofertas de servicos piloto, oferecidas pela
Microsoft para avaliagdo opcional (cada uma delas um "Piloto"). Sua participacdo nos Pilotos é
eletiva e fornecida a vocé de acordo com os termos dos Servicos Profissionais contidos nos
Termos do Produto da Microsoft, que ja estdo incorporados a seu Contrato e sujeitos a quaisquer
termos adicionais aplicaveis aos Pilotos. Nem todos os Pilotos estardo disponiveis em todos os
locais.

Utilizacdo do Servico: Todos os servicos, incluindo quaisquer servigos adicionais comprados
como parte e durante o prazo de uma Ordem de Servico de suporte, sdo perdidos se ndo forem
utilizados durante o prazo da Ordem de Servico aplicavel.

Agendamento de Servicos: O agendamento dos servi¢os depende da disponibilidade dos
recursos, e workshops podem estar sujeitos a cancelamento se nao forem atendidos os niveis
minimos de registro.

Acesso Remoto: Poderemos acessar seu sistema por conexdo remota para analisar problemas de
acordo com sua solicitacdo. Nossa equipe acessard somente os sistemas autorizados por vocé.
Para usar a assisténcia de conexao remota, vocé devera fornecer para nds o acesso apropriado e
0 equipamento necessario.
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e Dados do Cliente: Alguns servigos podem exigir que nés facgamos o armazenamento,
processamento e acesso a dados de seu cliente. Quando fazemos isso, usamos tecnologias
aprovadas pela Microsoft que cumprem nossos processos e politicas de prote¢do de dados. Se
vocé solicitar que nos usemos tecnologias ndo aprovadas pela Microsoft, entendemos e
concordamos que vocé sera o Unico responsavel pela integridade de seguranca dos dados do seu
cliente e que a Microsoft ndo assume nenhuma responsabilidade relacionada ao uso de
tecnologias nao aprovadas pela Microsoft.

e Politica de Cancelamento: Se vocé solicitar o cancelamento de um servico previamente
agendado, isso devera ser feito com pelo menos 14 dias de antecedéncia para se obter o
reembolso total, quando aplicavel. Cancelamentos feitos com 6 a 13 dias de antecedéncia terao
um custo de 50% sobre o custo do servico. Qualquer cancelamento feito com 5 dias ou menos de
antecedéncia sera responsavel pelo custo total (100%) do servico.

e Servigos Adicionais: Ao adquirir servicos adicionais, poderemos exigir a inclusdo de
gerenciamento de prestacdo de servicos e sucesso para facilitar o fornecimento. Nem todos os
servicos adicionais podem estar disponiveis em seu pais. Entre em contato com o profissional de
prestacdo de servicos para obter detalhes.

e Troca de Servicos: Se vocé tiver solicitado um tipo de servico e deseja troca-lo por outro, podera
aplicar o valor equivalente em um servico alternativo onde estiver disponivel e desde que
acordado com seu recurso de prestacdo de servicos.

e Acesso ao Cédigo: Vocé concorda que somente permitird o acesso a Microsoft para o codigo
gue ndo pertence a Microsoft que vocé possui. Os servicos podem incluir Servicos Entregaveis,
aconselhamento e diretrizes relacionados ao coédigo de sua propriedade ou da Microsoft ou o
fornecimento direto de outros servicos de suporte.

e Servicos Reativos: Ao prestar servicos Reativos, a Microsoft ndo fornece cédigo de nenhum tipo
que nao seja o codigo de exemplo. Vocé assumira todos os riscos associados a implementagao de
qualquer cédigo fornecido pela Microsoft no desempenho dos servicos de suporte e se
responsabilizard por todos os testes, controles, garantia de qualidade, conformidade legal,
regulatoria ou de padrées, manutencgdo, implantagdo e outras praticas associadas ao codigo
fornecido pela Microsoft no desempenho dos servicos de suporte, no todo ou em parte, em seu
ambiente da Microsoft ou em qualquer outra implantagéao.

e Requisitos da Plataforma: Pode haver requisitos minimos da plataforma para os servicos
comprados.

e Entrega do Servigo: Os servicos podem ndo ser prestados aos seus clientes. Quando as visitas
locais forem mutuamente acordadas e ndo pagas antecipadamente, vocé serad cobrado pelas
despesas razoaveis de viagem e hospedagem.

e Servicos de Suporte do GitHub: Sdo fornecidos pela GitHub, Inc., uma subsidiaria integral da
Microsoft Corporation. Nao obstante qualquer disposicdo em contrario em sua Ordem de Servico,
a Declaracao de privacidade do GitHub e o Adendo de Protecdo de Dados e Anexo de Seguranca
do GitHub serdo aplicados a sua aquisicao de Servicos de Suporte do GitHub.

e Comunicacoes do Usuario: Vocé concorda que podemos enviar informagdes de seus usuarios
para um endere¢o de email valido e ativo da empresa com relacdo a produtos e recursos por
meio de material identificado, como atualiza¢gdes de seguranga, boletins informativos, blogs,
briefings de seguranca, comunica¢des de servico e documentagdo semelhante. Seus usuarios
devem ter acesso ao mecanismo adequado para recusarem-se a receber essas comunicagoes.

e Pré-requisitos e Suposicoes Adicionais: Podem ser definidos nos Anexos relevantes.

2.7 Suas Responsabilidades
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Suas Responsabilidades:

Além daquelas estabelecidas em quaisquer anexos aplicaveis, vocé tem as responsabilidades a seguir.
O ndo cumprimento pode resultar em atrasos no servico:

« Administrador de Servigos de Suporte: Vocé designara um administrador de servicos de suporte
nomeado que liderara sua equipe e gerenciara todas as atividades de suporte, inclusive os processos
internos para o envio de solicita¢cdes de incidentes de suporte para nos.

- Servicos de Suporte em Varios Paises: Se adquirir Servicos de Suporte em Varios Paises, vocé
designara um administrador de servicos de suporte nomeado para seu Local de Suporte do Host. Essa
pessoa liderara sua equipe local e gerenciara todas as atividades de suporte local, inclusive os
processos internos para o envio de solicitagdes de incidentes de suporte para nos. Talvez vocé também
precise designar um administrador de servigos de suporte nomeado em outros Locais de Suporte.

« Contatos de Suporte Reativos: Conforme necessario, vocé pode designar contatos de suporte
reativos nomeados que criardo solicitagdes de suporte por meio do site de suporte da Microsoft ou
por telefone. Os administradores de nuvem dos servicos com base em nuvem também podem enviar
solicitagdes de suporte de nuvem por meio dos portais de suporte relevantes.

- Solicitacoes de Suporte de Servigos Online: Os administradores de nuvem devem enviar
solicitacGes de suporte para servicos online por meio do portal de suporte de servigos online
apropriado.

* Envio de Ordem de Servigo: Ao enviar uma ordem de servico, seus contatos de suporte reativos
devem ter um conhecimento basico do problema e capacidade de reproduzi-lo. Isso ajudara a
Microsoft a diagnosticar e fazer a triagem do problema. Esses contatos também devem ter
conhecimento dos produtos da Microsoft com suporte e do seu ambiente Microsoft para ajudar a
resolver problemas de sistema e ajudar a Microsoft a analisar e resolver solicitagdes de servico.

» Determinacao e Resolucao de Problemas: Ao enviar uma solicitagdo de servico, seus contatos de
suporte reativo poderao precisar executar atividades de determinacao e resolucao de problemas,
mediante nossa solicitacdo. Essas atividades podem incluir a execugdo de rastreamentos de rede, a
captura de mensagens de erro, a coleta de informacdes de configuracéo, a alteracdo de configura¢des
de produtos, a instalagdo de novas versdes ou componentes de software ou a modificagao de
processos.

« Planejamento de Servicos: Vocé concorda em colaborar conosco no planejamento do uso dos
servicos, com base nos servicos que vocé adquiriu.

- Atualizacoes de Contato: Vocé concorda em nos informar sobre quaisquer alteragdes nos contatos
nomeados especificados em sua Ordem de Servigo.

- Gerenciamento de Dados: Vocé é responsavel por fazer backup dos dados e recriar arquivos
perdidos ou alterados devido a falhas catastroéficas. Vocé também precisa implementar os
procedimentos necessarios para garantir a integridade e a seguranga do seu software e dos dados.

- Comentarios: Sempre que possivel, vocé concorda em responder as pesquisas de satisfagdo do
cliente que possamos fornecer periodicamente em relacdo aos servicos.

- Despesas: Vocé sera responsavel por quaisquer despesas de viagem incorridas pelos seus
funcionarios ou prestadores de servico.

+ Responsabilidades Adicionais: Seu recurso de prestacdo de servicos pode solicitar que vocé cumpra
outras responsabilidades especificas do servico adquirido.
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* Servicos de Nuvem: Ao usar servi¢os na huvem como parte deste suporte, vocé deve comprar ou ter
um plano de assinatura ou dados existente para o servico online aplicavel.

» Solicitacoes de Servigcos Proativos: Vocé concorda em enviar solicitagdes de servigcos Proativos e
solucdes aprimoradas, junto com quaisquer dados necessarios ou aplicaveis, ndo mais do que 60 dias
antes da data do término da Ordem de Servigo aplicavel.

« Acesso: Vocé concorda em fornecer a nossa equipe de prestacdo de servicos no local telefone
razoavel e acesso a Internet de alta velocidade, bem como acesso a seus sistemas internos e
ferramentas de diagnostico, conforme aplicavel.
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Apéndice A: Graficos de Tipos de Gravidade

Este apéndice contém uma série de graficos que fornecem uma representagao visual
dos tipos e niveis de gravidade dos incidentes. Observe que esses graficos sdao
complementares e tém como objetivo fornecer informagdes adicionais sobre os niveis
de gravidade do incidente. Devem ser usados em conjunto com o texto principal para
proporcionar uma compreensao abrangente do tema.

Suporte Reativo: Tipos de Gravidade de Incidentes

Para suporte na resolugdo de problemas, consulte as situacdes de gravidade no grafico abaixo:

Gravidade e situacao

Gravidade 1

Sistema de negdcios critico
inoperante:

Negocios em risco. Perda total
de uma aplicacdo ou solucdo
critica.

Necessita de atencao imediata

Nossa resposta esperada

Componentes do Azure’ -
Resposta a primeira chamada
em 15 minutos ou menos

Demais produtos e servigos -
Resposta a primeira chamada
em uma hora ou menos

Recurso designado para
situacdes criticas?

Esforco continuo 24 horas por
dia, 7 dias por semana?

Escalonamento rapido dentro
das equipes de produtos
Microsoft

Notificacdo dos nossos
executivos de nivel sénior,
conforme solicitado

Sua resposta esperada

Notificacdo aos seus executivos
de nivel sénior, conforme
solicitarmos

Alocagéo de profissionais
adequados para manter os
esforcos continuos 24 horas
por dia, 7 dias por semana?

Acesso e resposta rapidos

Solicitagdo por telefone ou site

Gravidade A

Sistema de negdcios critico
em degradacao:

Perda ou degradacao
significativa dos servigos

Necessita de atencao dentro
de uma hora

Resposta a 12 chamada em
uma hora ou menos

Supervisao de situacdes
criticas®

Esforco continuo 24 horas por
dia, 7 dias por semana?

Alocagao de profissionais
adequados para manter os
esforcos continuos 24 horas
por dia, 7 dias por semana3

Acesso e resposta rapidos

Solicitagdo por telefone ou site
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Nossa resposta esperada

Sua resposta esperada

Resposta a 12 chamada em

Impacto moderado nos
negocios:

Perda ou degradacao
moderada dos servicos, mas
o trabalho pode
razoavelmente continuar de
maneira prejudicada

Necessita de atencao dentro
de duas horas comerciais*

duas horas ou menos

Esforco somente durante o
horéario comercial 4

Alocacao de recursos
adequados para que haja
alinhamento com os esforcos
da Microsoft

Acesso e resposta da
autoridade de controle de
alteragdes dentro de quatro
horas comerciais

Solicitagdo por telefone ou site

Gravidade C

Menor impacto nos negécios:

Funcionamento de forma
substancial, com pouco ou
nenhum impedimento dos
servigos

Necessita de atencao dentro
de quatro horas comerciais*

Resposta a 12 chamada em
quatro horas ou menos

Esforco somente durante o
horario comercial*

Informacdes de contato
precisas sobre o proprietario
do caso

Resposta em até 24 horas

Solicitagdo por telefone ou site
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O tempo de resposta listado para os seus componentes do Azure néo cobre Azure StorSimple, AE da
GitHub, Servicos de Comunicagdo do Azure ou Gerenciamento de Cobrancas e Assinaturas.

20s recursos em situacées criticas ajudam a direcionar para a solugdo imediata dos problemas por meio
de envolvimento, escalonamento, atribuicéo de profissionais e coordenacéo para o caso.

3 Poderda ser necessdrio reduzir o nivel de severidade se vocé ndo puder fornecer os profissionais ou
respostas adequadas para permitir que a Microsoft continue com os esfor¢os de solugdo do problema.
40 hordrio comercial, de modo geral, é definido como o periodo das 9h as 17h30, hordrio local, com
excecdo de feriados e finais de semana. O hordrio comercial poderd ser um pouco diferente em seu pais.

Resposta Avancada Unificada: Tipos de Gravidade de Incidentes

Para suporte na resolugdo de problemas, consulte as situacdes de gravidade no grafico abaixo:

Situagdo e Gravidade da Resposta Nossa resposta esperada Sua resposta esperada

Unificada Avancada

Gravidade 1 Componentes do Azure' - Notificagdo aos seus executivos

. . - Resposta a primeira chamada de nivel sénior, conforme
Sistema de negécios critico . .
. em 15 minutos ou menos solicitarmos
Inoperante:

L . Demais produtos e servigos - Alocacéo de profissionais
Negdcios em risco. Perda total P . s s P
N ~ Resposta a primeira chamada adequados para manter os
de uma aplicagdo ou solucao . ,
em 30 minutos ou menos esforcos continuos 24 horas

critica. dia. 7 di 3
. - or dia, ias por semana
Gerente de Incidentes Sénior? P P

Necessita de atencao imediata o . .
atribuido automaticamente Acesso e resposta rapidos

Esforco continuo 24 horas por Solicitacao por telefone ou site
dia, 7 dias por semana?

Escalonamento rapido dentro
das equipes de produtos
Microsoft

Notificacdo dos nossos
executivos de nivel sénior,
conforme solicitado

Gravidade A Resposta a 12 chamada em 30 Alocagao de profissionais
minutos ou menos adequados para manter os
esforcos continuos 24 horas
por dia, 7 dias por semana3

Sistema de negdcios critico
em degradacao: Gerente de Incidentes Sénior

L . )
Perda ou degradacdo atribuido automaticamente

significativa dos servicos Esforco continuo 24 horas por
dia, 7 dias por semana? Solicitacdo por telefone ou site

Acesso e resposta rapidos

Necessita de atencao em 30
minutos
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O tempo de resposta para os componentes do Azure do cliente ndo cobre o US Gov Clouds Azure
StorSimple, criptografia AE da GitHub, A40, Servicos de Midia do Azure, Azure Stack, Base de Teste para
M365, Microsoft Mesh ou Impressédo Universal.

20s recursos de Gerenciamento de Incidentes Avancados ajudam a orientar a resolugéo imediata de
situagdes criticas por meio de envolvimento, escalonamento, atribuicdo de profissionais e coordenagdo
para o caso.

3 A Microsoft podera reduzir o nivel de severidade se vocé ndo puder fornecer os profissionais ou respostas
adequadas para permitir que a Microsoft continue com os esforcos de solucdo do problema.

Resposta Rapida: Tipos de Gravidade de Incidentes

Para suporte na resolugdo de problemas, consulte as situa¢des de gravidade no gréfico abaixo:

Répida resposta a problemas e Nossa resposta esperada Sua resposta esperada

situagdes de gravidade

Gravidade 1

Sistema de negécios critico
inoperante:

Resposta a 12 chamada em 15 Notificagdo aos seus executivos
Negdcios em risco. Perda minutos ou menos de nivel sénior, conforme
completa de uma aplicacdo ou y solicitarmos
pN " plicac Esforco continuo 24 horas do
solugdo critica , . 1 «
dia, 7 dias por semana Alocacéo de recursos

adequados para manter os
esforgos continuos 24 horas
por dia, 7 dias por semana’

Perda de um processo empresarial
essencial e impossibilidade de

dar continuidade ao trabalho de
maneira razoavel Escalonamento rapido na

Microsoft para equipes de
operacgOes de servi¢o de
nuvem

Acesso aos especialistas
experientes da Microsoft?

Acesso e resposta rapidos

Necessita de atencao em 15
minutos

Gravidade A Notificacdo dos nossos
executivos de nivel sénior,

Sistema de negécios critico em L
conforme solicitado

degradacao:

Perda ou degradacéo significativa
dos servicos

T A Microsoft podera precisar fazer downgrade de 24 horas por dia, 7 dias por semana, se vocé
ndo puder fornecer os recursos ou as respostas adequadas para permitir a Microsoft continuar
com os esfor¢os de resolucdo do problema

2 Os servigos de Suporte a Resolucdo de Problemas de Resposta Rdpida sé estd@o disponiveis em
inglés e japonés.
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Gerenciamento de Eventos do Azure: Tipos de Gravidade de Incidentes

Para solucées em nuvem do Azure, durante o evento, as solicitacdes de servico de incidente relacionadas
ao evento devem ser apresentadas por meio do portal do Microsoft Azure, incluindo o AEM na descrigao

do caso.

Gravidade e situacao

Nossa resposta esperada

Sua resposta esperada

Gravidade 1

Sistema de negdcios critico
inoperante:

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

Perda de um processo empresarial
essencial e impossibilidade de
dar continuidade ao trabalho de
maneira razoavel

Necessita de atencao em 15
minutos

Gravidade A

Sistema de negdcios critico em
degradacdo:

Perda ou degradacao significativa
dos servicos

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

Recurso designado para situagdes
criticas em 30 minutos ou
menos.

Esforco continuo 24 horas do dia,
7 dias por semana’

Acesso aos especialistas
experientes da Microsoft e
escalonamento rapido na
Microsoft para equipes de
produtos

Participacdo de engenheiros de
suporte com conhecimento
sobre a configuracdo da sua
solucdo. Quando aplicavel, esses
engenheiros podem auxiliar e
simplificar o processo de
gerenciamento de incidentes

Notificacdo dos nossos
executivos de nivel sénior,
conforme solicitado

Notificagcdo aos seus executivos de
nivel sénior, conforme
solicitarmos

Alocagdo de recursos adequados
para manter os esforcos
continuos 24 horas por dia, 7 dias
por semana’

Acesso e resposta rapidos

T A Microsoft pode precisar reduzir o nivel de severidade de 24 horas por dia, 7 dias por semana, se vocé ndo puder fornecer
recursos adequados ou respostas para nos ajudar a prosseguir com os esforcos visando a solucéo do problema.

2 Os servicos de Suporte de AEM sdo disponibilizados somente em inglés.
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A Microsoft fornecera um resumo pds-evento de todos os casos abertos durante a janela de suporte

reativo e garantird que esses casos sejam resolvidos.

Apéndice B: Servicos de Gerenciamento de Sucesso

Este apéndice contém uma série de graficos que fornecem uma representagao visual de
pilares, atividades e resultados dos Servigos de Gerenciamento de Sucesso.

Servicos de Gerenciamento de Sucesso

e Os Servicos de Gerenciamento de Sucesso estdo incluidos em seu contrato,
salvo indicacao em contrario neste documento ou em sua Ordem de Servico.

e Os Servigos de Gerenciamento de Sucesso sao fornecidos digitalmente e/ou
por gerentes de contas de sucesso do cliente.

e Esses recursos podem operar remotamente ou em sua localizagao e
trabalhardo lado a lado com vocé para realizar as seguintes atividades:

Pilares

Atividades

Descricao da Atividade

Integridade da Solugdo: O objetivo é ajudar a aproveitar ao
maximo seus investimentos na nuvem da Microsoft, garantindo
que eles sejam integros, otimizados e resilientes. Por meio de
nosso Gerenciamento do Programa de Integridade do Cliente,
trabalhamos com vocé para planejar e implementar acoes e
recomendagdes que melhorardo a integridade operacional de
suas solugdes em nuvem da Microsoft.

Usamos nossa experiéncia em gerenciamento de problemas para
auxiliar a identificar e resolver problemas recorrentes que afetam
o desempenho e a confiabilidade de sua nuvem. Também
ajudamos vocé na preparacao para desastres, realizando
atividades regulares para auxiliar a se preparar para grandes
incidentes e interrupcdes que possam prejudicar suas operagdes
de negocios.

Além disso, sugerimos interagir conosco na revisdo de sua
resiliéncia e seguranca para auxiliar a identificar e abordar
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Gerenciamento do
Programa de
Integridade do
Cliente

Gerenciamento de
Problemas

Resiliéncia Proativa

Seguranca Proativa

Melhorar e acelerar a integridade do
cliente, concentrando-se na
simplificagdo e na exceléncia
operacional.

Identificar e responder a problemas
criticos, criar e/ou gerar insights,
recomendar solu¢des apropriadas

Melhorar a resiliéncia, como a
capacidade de um sistema de resistir
a falhas e se recuperar rapidamente,
minimizando o impacto nos clientes e
nos resultados de negdcios

Melhorar a seguranca e a
conformidade por meio da
implementagao de solu¢des de
seguranca da Microsoft.
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oportunidades a fim de melhorar a resiliéncia e a seguranga de
suas funcdes de negdcios criticas que dependem da nuvem.

Adocao e Planejamento: Ajudamos vocé a planejar e
implementar tecnologias de nuvem que transformam sua
organizagdo. Fornecemos servicos de gerenciamento de
programas de sucesso que ajudam vocé a alcancar suas metas de
tecnologia e negdcios. Ajudamos vocé a acelerar a
implementacao, a adocdo e a realizagdo de valor das tecnologias
de nuvem da Microsoft.

Também ajudamos vocé a melhorar a integridade dos
investimentos em nuvem da Microsoft por meio de servigos de
gerenciamento de programas de integridade do cliente. Ajudamos
vocé a identificar oportunidades para reduzir suas despesas com
nuvem e software por meio de servicos de otimizacdo de
tecnologia.

Mantemos vocé informado sobre atualizagdes importantes de
produtos, seguranca, servigos e recursos por meio de atualiza¢des
de tecnologia e seguranca. Orientamos e ajudamos vocé a
resolver problemas de tecnologia no fim de vida util por meio de
servicos de gerenciamento de ciclo de vida.

Parceria Executiva: Trabalhamos com vocé como parceiros,
compartilhando a responsabilidade e as recompensas de seus
investimentos na Microsoft. Criamos lacos fortes entre os seus
executivos e 0s nossos, para que possamos entender suas metas e
apoiar seus programas de sucesso. Oferecemos servigos que
ajudam vocé a planejar e proporcionar resultados especificos,
usando tecnologias de nuvem da Microsoft. Ajudamos vocé a
comecar a trabalhar com mais rapidez, aproveitar ao maximo suas
solucdes de nuvem e obter mais valor com a Microsoft.
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Preparacao para
Desastres

Gerenciamento do
Programa de
Sucesso

Otimizacéo de
Tecnologia

AtualizacOes de
tecnologia e
seguranca

Servicos de
Gerenciamento de
Ciclo de Vida

Gerenciamento de
Relacionamento
com o Cliente

Garantir que os clientes estejam
preparados para crises e orquestrar a
equipe da Microsoft

Governanca de relacionamento e
orquestragdo continua de
planejamento continuo de contas,
alinhamento e validacdo de
resultados/valor do cliente, conforme
estabelecido nos planos de sucesso
do cliente.

Maximizar os investimentos dos
clientes por meio da otimizagao da
nuvem

Investimentos e infraestrutura em
nuvem constantemente atualizados
com as Ultimas atualizacdes langadas

Garantir que os clientes tenham um
plano de gerenciamento de ciclo de
vida atualizado

Relacionamento fluido e bem-
sucedido entre o cliente e a Microsoft
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