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1 A jelen dokumentumral

A Microsoft Egységesitett Nagyvallalati Tamogatasi Szolgaltatasok leirasa az On altal a Microsofttdl
megvasarolhatd tdmogatasi szolgaltatasokra vonatkozo informacidkat tartalmazza.

Kérjiik, ismerkedjen meg az On altal megvasarolni kivant szolgaltatasok leirasaval, ideértve a vonatkozo
eléfeltételeket, kizarasokat, korlatozasokat és az On kotelezettségeit is. Az On altal megvasarolt
szolgaltatasokat a Nagyvallalati Szolgaltatdsok — Munkamegrendelés (a tovabbiakban
.Munkamegrendelés”) vagy olyan mas alkalmazando Szolgaltatasleiras fogja felsorolni, amely hivatkozik a
jelen dokumentumra, és azt hivatkozas utjan magaban foglalja.

A jelen dokumentumban felsorolt szolgaltatdsok nem érheték el minden(tt a vilagon. Ha meg szeretné
tudni, hogy az On tartézkodasi helyén mely szolgaltatasok vasarolhaték meg, vegye fel a kapcsolatot a
Microsoft Szolgaltatasok Uzletag képviseldjével. Az elérheté szolgaltatasok kére médosulhat.
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2 Tamogatasi szolgaltatasok

A Microsoft Egységesitett Nagyvallalati Tamogatasi Szolgaltatasa (tdmogatasi szolgaltatasok) egy olyan
atfogd nagyvallalati tamogatasi szolgaltatascsomag amely segit felgyorsitani a felhébe vald atmenetet,
optimalizélja az IT megoldasait és a technoldgia felhasznalasat Uj Gzleti lehetdségek kiaknazasara az
informatikai életciklus minden szakaszaban. A tdmogatasi szolgaltatasok a kdvetkezdk:

e A proaktiv szolgaltatasok segitik az On informatikai infrastruktiraja és mikodése egészségi
allapotanak javitasat

e A Szolgaltatasnyujtas-kezelés a tervezést és a megvalositast segiti eld

e A fontossagi sorrendbe allitott Non-stop problémamegoldasi szolgaltatasok gyors reakciot
biztositanak az allasidé minimalizélasa érdekében

2.1 A vasarlas madja

A tdmogatasi szolgaltatasok alapcsomagként tovabbi és bévitett szolgaltatasokkal érhetdk el egy meglévd
Tamogatasi szerzddés keretében a Nagyvallalati Szolgaltatasok — Munkamegrendelés alapjan, az alabbiak
szerint.

Elem Leiras

Alapcsomag A proaktiv, reaktiv és kézbesités-kezelési szolgaltatasok
olyan kombinacidja, amely az On szervezeténél
hasznalt 6sszes Microsoft-termékre és/vagy Online
Szolgaltatasra tAmogatast nyujt. Az Alapcsomagja egy
része magaban foglal egy Rugalmas Engedélyezést*,
amelyet proaktiv szolgaltatasok (,+" jellel jeldlve),
kibOvitett szolgaltatasok és szolgaltatasi megoldasok
és/vagy Testreszabott Proaktiv szolgaltatasok
Alapcsomagjahoz valé hozzaadaséara hasznalhat fel. Az
Alapcsomagban is elérhetd szolgaltatasokat ,v'™”
szimbolum jeldli ebben a szakaszban.

Tovabbi szolgéltatasok Tovabbi tAmogatasi szolgaltatasok, beleértve a
Proaktiv szolgéltatasokat is, megrendelheték az
Alapcsomaghoz a Munkamegrendelés hatalya soran,
ezeket a ,+" szimbolum jeldli ebben a szakaszban.

Bévitett szolgaltatasok és megoldasok Adott Microsoft-termékre vagy informatikai rendszerre
vonatkozd tdAmogatasi szolgéltatasok is
megrendelheték az Alapcsomaghoz a
Munkamegrendelés hatélya soran, ezeket a ,+"
szimbdlum jeldli ebben a szakaszban.

Toébborszagos tAmogatas A Tébborszagos Tamogatas tamogatast nyujt az On
szamara szamos Tamogatasi Helyen, a
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Munkamegrendelésében (vagy
Munkamegrendeléseiben) leirtak szerint.

*Rugalmas Engedélyezés az alapcsomag listadranak rugalmas része, amely a Proaktiv szolgaltatasok,
kibovitett szolgaltatasok és megoldasok, Proaktiv kreditek vagy Testreszabott Proaktiv Szolgaltatasok
megvasarlasara fordithat6 a szolgéltatdsok megvasarlasakor. Az On Microsoft képviseléje megadja az
Alapcsomag listadranak Rugalmas Engedélyezésként felhasznalhato részét. A Rugalmas Engedélyezés
felosztasara a kovetkezé feltételek vonatkoznak:

e A lekotott Rugalmas Engedélyezése legfeljebb 20%-a vagy 50 000 USD, amelyik a magasabb,
felhasznalhato Proaktiv jévairasok vagy Testreszabott Proaktiv szolgaltatasok vasarlasara.

e A Rugalmas Engedélyezés évente kerll kiosztasra, és minden olyan szolgaltatast, amelyre a
rugalmas Engedélyezést alkalmaztak, igénybe kell venni a vonatkoz6 éves futamidé alatt.

e A Rugalmas Engedélyezés nem hasznalhaté fel Szolgaltatasnyujtas-kezelési szolgaltatasokhoz, az
itt meghatarozottak szerint.

o A szerzbdés teljesitésének idépontjaig az Osszes rendelkezésre allé6 Rugalmas Engedélyezést ki
kell osztani, kiildnben elvesznek.

2.2 A szolgaltatasok leirasa

Ez a szakasz azokat a szolgaltatasokat irja le, amelyek kombinalasaval On dsszeéllithatja a timogatéasi
szolgéltatasok csomagjat. Ezenkiviil tovabbi szolgaltatasok is hozzadadhatdk az Alapcsomaghoz, vagy
hozzdadhatdk a szerz6dés megkotése alatt.

Proaktiv szolgaltatasok

A proaktiv szolgaltatasok segitenek megelézni a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és Ggy
vannak (itemezve, hogy segitsenek biztositani az eré6forrasok elérhetéségét és biztositasat a vonatkozo
Munkamegrendelés hatalya soran. A kdvetkezd proaktiv szolgaltatdsok az alabbiakban jeldlt médon vagy
a Munkamegrendelésen szerepld feltételek szerint érheték el.

Tervezési Szolgaltatasok

A tervezési szolgaltatasokkal felmérhetdk és 4ttekintheték az On jelenlegi adatai, infrastruktdraja,
alkalmazasa és biztonsagi kdrnyezete; ezek a szolgaltatasok igy segitik az On altal elvart eredményekhez
igazodd kiigazitast, frissitést, attelepitést, attérést, rendszerbe allitdst vagy megoldasmegvaldsitast.

Tervezési szolgaltatasok tipusai Tervez

és

Elképzelés-alatamasztas +

=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok
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Elképzelés-alatamasztas: Olyan bizonyitékot szolgaltatd tevékenység, amelynek alapjan az
Ggyfél ki tudja értékelni a javasolt technikai megoldasok megvalosithatésagat. A bizonyiték
formaja lehet mkddé prototipus, dokumentum és terv, de a bizonyiték altaldban nem termelésre
kész szolgaltatasi anyag.

Megvalositasi szolgaltatasok

A megvaldsitasi szolgaltatasok technikai és projektvezetési szakértelemmel gyorsitjak a Microsoft-
technoldgiakat hasznald megoldasok megtervezését, bevezetését, attelepitését, frissitését, megvalositasat,
illetve az ezekre vald attérést.

Tervez
és

Megvaldsitasi szolgaltatasok tipusai

Bevonasi szolgaltatasok +

=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.
Bevonasi szolgaltatasok: A Microsoft egy eréforrasanak kozvetlen bevonasa, hogy segitséget
nyuUjtson a bevezetéshez, az attelepitéshez, az attéréshez vagy a funkciofejlesztéshez. Ebbe
beletartozhat a tervezés segitése, valamint az elképzelés-alatdmasztas vagy a termelési
munkaterhelés Microsoft-termékekkel torténd kiértékelésének segitése is.

Karbantartasi szolgaltatasok

A karbantartasi szolgaltatasok segitenek megelézni a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és
jellemzéen a szolgaltatasnyujtas elétt keril sor rajuk, hogy segitsék biztositani az eréforrasok
rendelkezésre allasat.

Karbantartasi szolgaltatasok tipusai

AN

Igény Szerinti Felmérés

Felmérési Program

Offline Felmérés

Proaktiv feliigyelet

+| +| +| +

Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,,POP")

Risk and Health Assessment Program mint Szolgaltatas (a
tovabbiakban ,,RAP mint Szolgaltatas™)

+

v’ — Elérhet6 az Alapcsomag részeként.
=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.

Igény Szerinti Felmérés: Hozzaférés az 6nkiszolgald, online automatizalt felmérést végzd
platformhoz, amely a naplék elemzése alapjan elemzi és értékeli a Microsoft technolégidinak
implementalasanak minéségét. Az Igény Szerinti Felmérés meghatarozott technoldgiékra
vonatkozik. Ennek a felmérési szolgaltatasnak a hasznalatdhoz egy aktiv Azure-szolgaltatas
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Optima

Optimal

megléte sziikséges megfelel6 adatmennyiségi korlatokkal, hogy engedélyezheté legyen az igény
szerinti felmérési szolgaltatas hasznalata. A Microsoft segitséget biztosithat a szolgéltatas kezdeti
beéllitasdhoz. Az Igény Szerinti Felmérés keretében a szolgaltatasi megallapodas keretén kilon
dijfizetés ellenében belil lehetdésége van igénybe venni egy helyszini Microsoft-eréforras
tdmogatasat (akar két napig), esetleg elérhet egy tavoli Microsoft-eréforrast (akar négy napig), aki
segit az adatok elemzésében és a szervizelési javaslatok priorizalasaban. A helyszini felmérés nem
minden térségben érhetd el.

Felmérési Program: Az On Microsoft-technoldgiakkal kapcsolatos tervezését, technikai
megvaldsitasra vonatkozo tevékenységét vagy valtozaskezelését a Microsoft javasolt
gyakorlataval 6sszevetd felmérés. A felmérés befejezésekor a Microsoft munkatarsa kdzvetlendil
fog Onnel egyiittmGkddni a lehetséges probléméak orvoslasaban és az On kérnyezetének olyan
technikai felmérését tartalmazo jelentés 6sszeallitdsaban, amelyben kiigazitasi terv is szerepelhet.

Offline Felmérés: A Microsoft-technol6gidk Onnél tértént megvaldsitdsanak automatizalt
vizsgélata tavolrdl vagy a Microsoft eréforrasa altal az On telephelyén dsszegy(jtott adatok
segitségével. Az 6sszegy(jtott adatokat a Microsoft helyszini eszkdzokkel elemzi, az
eredményeket jelentésben foglalja 0ssze és javaslatokat ad a kiigazitasra.

Proaktiv feliigyelet: Az On kiszolgél6jan bekévetkezé eseményeket kezelé folyamatok
finomhangolasara szolgal6 technikai izemeltetésfelligyeleti eszkozdk és ajanlasok biztositasa. Ez
a szolgéltatas segit Onnek elkésziteni az eseménymatrixokat, elvégezni a jelentds események
vizsgalatat, valamint Iétrehozni egy tartds mérndkcsapat-szerkezetet.

Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,POP”): Az On munkatarsaival kézdsen
lefolytatott fellilvizsgalat, amely az On tervezési, kialakitasi, kivitelezési vagy lizemeltetési
folyamatait 6sszeveti a Microsoft altal javasolt gyakorlattal. Ezt a vizsgalatot a Microsoft egy
eréforrasa hajtja végre a helyszinen vagy tavolrol.

Risk and Health Assessment Program mint Szolgaltatas (a tovabbiakban ,,RAP mint
Szolgaltatas”): Az On Microsoft-technoldgidinak megvaldsitasanak automatizalt vizsgélata
tavolrdl 6sszegyljtott adatok segitségével. Az dsszegyljtott adatokat a Microsoft elemzi, és az
eredményeket a kiigazitadsokra tett javaslatokat is tartalmazo jelentésben foglalja 6ssze. A jelen
szolgaltatas helyszinen vagy tavoli teljesités utjan érhetd el.

lizalasi szolgaltatasok

izalasi szolgaltatasok: az tigyfél technolbgiai beruhazasanak optimalis kihasznalasara

Osszpontositanak. Ezek k6zé a szolgéaltatasok kozé tartozhatnak a kovetkezdk: a felhdalapl szolgéltatasok

tavoli fe
optimali

ligyelete, a Microsoft-termékek képességeinek végfelhasznalok altali adaptalasanak

zalasa, valamint a robusztus biztonsag és identitasallapot biztositasa.

Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai Tervez
Adaptacios Szolgaltatasok +
Fejlesztésre koncentralo szolgaltatasok +
Informatikai szolgaltatasok kezelése +
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Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

Biztonsagi Szolgaltatasok +

Page 8

=+ — Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgadltatdsok.

Adaptaciés Szolgaltatasok: Az adaptacids tdmogatasi szolgaltatasok olyan szolgéltatascsomagot
nyujtanak, amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete valtozasi képességét, és figyelemmel
kisérje és optimalizalja az On 4ltal vasarolt Microsoft-technoldgiahoz kapcsolddé valtozasokat.
kidolgozasahoz és megvaldsitasahoz nyujtott tdmogatas is. Az ligyfelek olyan eréforrasokhoz
kapnak hozzaférést, amelyeken keresztil rendelkezésre all az adaptaciés programot tAmogatéd
szakértelem, ismeretanyag, illetve a kapcsolodo, a Microsoft altal javasolt gyakorlat.

Fejlesztésre Koncentralé Szolgaltatasok: Az elérhetd szolgéltatasok az On munkatérsait a
Microsoft-technologiakkal készitett alkalmazasok irasaban, telepitésében és tdmogatasaban
segitik.

Szolgaltatasok Attekintése Fejlesztéknek: Eves felmérés az alkalmazasfejlesztési
gyakorlatokrol, az tgyfelek segitése javasolt gyakorlatokkal és Utmutatassal az alkalmazas- és
megoldasfejlesztéshez a Microsoft platformjain.

Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyuijtas: Olyan alkalmazasok fejlesztéséhez nydjt segitséget,
amelyek Microsoft-platformon integralnak Microsoft-technoldgiakat, Microsoft-
fejlesztéeszkdzdkre és -technoldgiakra specializalt, és amely az On Munkamegrendelésében
meghatarozott munkadra-mennyiség alapon vasarolhatd meg.

Informatikai szolgaltatasok kezelése: Olyan szolgaltatdscsomag, amelynek segitségével korabbi
informatikai kornyezetét modern szolgaltataskezelési megkozelitésekkel Ugy alakithatja at, hogy
az lehet6vé tegye az innovaciot, a rugalmassagot, a minéség javitasat és az lizemeltetési koltség
csokkentését. A modern informatikaiszolgaltatas-kezel6 szolgaltatdsok tavoli vagy helyszini
munkameneteken vagy workshopokon keresztiil nydjthatdk, hogy elésegitsék az On feliigyeleti,
eseménykezelési vagy segitségnyujtasi folyamatainak optimalizalasat annak érdekében, hogy azok
kezelni tudjak a felhéalapu szolgéltatasok dinamikajat, amikor egy alkalmazast vagy szolgaltatast
a felhébe helyez at. Az Informatikaiszolgaltatas-kezeld szolgaltatasok képezhetik tdmogatasi
szolgaltatasok egy testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése
ellenében érheté el, és amelyet egy melléklet hataroz meg, amelyre hivatkozik az On
Munkamegrendelése.

Biztonsagi Szolgaltatasok: A Microsoft biztonsagi megoldasainak portfélidja négy f6 teriletet
foglal magaban: felhéalapu biztonsag és identitas, mobilitas, bdvitett adatvédelem és biztonsagos
infrastruktura. A biztonsagi szolgéaltatasok segitségével az tigyfelek megérthetik, hogyan tudjak
fejleszteni és megvédeni informatikai infrastrukturajukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsé és
kilsé veszélyektdl. A Biztonsagi Szolgaltatasok képezhetik tdmogatasi szolgaltatadsok egy
testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése ellenében érhetd el,
és amelyet egy melléklet hataroz meg, amelyre hivatkozik az On Munkamegrendelése.
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Oktatasi szolgaltatasok

Az oktatasi szolgaltatasok olyan képzést nydjtanak, amelyek helyszini, online vagy sziikség szerinti
Utmutatasokon keresztiil bévitik az On tdmogatasi munkatarsainak technikai és tizemeltetési tudasat.

Oktatasi szolgaltatasok tipusai

Igény Szerinti Oktatas v
Webcastok v
El6adasok +
Workshopok +

v’ — Elérhet6 az Alapcsomag részeként.

=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.

Igény Szerinti Oktatas: Hozzaférés a Microsoft altal 6sszeéllitott online gyakorldanyagokhoz és
laborgyakorlatokhoz a workshopkonyvtar digitalis platformjan.

Webcastok: Hozzaférés a Microsoft altal szolgaltatott él6 oktatasi munkamenetekhez, amelyek a
tdmogatasi témakordk és a Microsoft-technoldgiak témakdreinek széles skalajan érhetdk el
tavolrél online.

El6adasok: Rovid, interaktiv szolgaltatasok, jellemzden olyan egynapos foglalkozasok eléadas
vagy bemutaté formajaban, amelyek termékekre vonatkozé vagy tdmogatasi témakdoroket olelnek
fel, és amelyeket a Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online modon.

Workshopok: Olyan haladé szint(, technikai oktatasi munkamenetek, amelyek a tdmogatasi
témakdrok és a Microsoft-technoldgidk témakdreinek széles skalajan érheték el, és amelyeket a
Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online médon. Workshopok a résztvevék szama
alapjan, illetve az On szervezete szamara dedikalt szolgéltatas formajaban vasérolhatok, a
Munkamegrendelésben meghatarozottaknak megfeleléen. A workshopokrol felvételt késziteni a
Microsoft kifejezett irdsbeli engedélye hidnyaban tilos.

Kiegészitoé proaktiv szolgaltatasok

Kiegészitd proaktiv szolgaltatasok tipusai Tervez
és

Oktatasi szolgaltatasok)

Tamogatasi Technolégiai Tanacsado +

Proaktiv Gyorssegéd +

=+ - Tovabbi megvdsadrolhaté szolgdltatdsok.

Egyéni proaktiv szolgaltatasok: Olyan tevékenység, amelynek keretében a Microsoft az tgyfél
iranyitasaval a jelen dokumentumban egyébként nem szereplé szolgéltatdsokat nyujt személyesen
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/////

szolgaltatasi tipusok.

Tamogatasi Technolégiai Tanacsado (a tovabbiakban STA): Testreszabott szolgaltatas, amely
technoldgia-értékelést nyujt az ligyfél Gzleti céljainak tdmogatasara, tébbek kozott beleértve a
eréforras biztosit. E szolgaltatas az ligyfél kornyezetére és lzleti céljaira szabott tervet és
technoldgiai Utmutatot biztosit.

Proaktiv Gyorssegéd: A Microsoft eréforras-vezérelt szolgaltatasa, amely olyan tevékenységek
meghatarozott kérébdl all, amelyek segitenek Onnek egy miszaki vagy iizleti eredmény
elérésében, az lizembe helyezési kockazatok kikliszobolésére, a rendelkezésre allas novelésére
vagy a megoldas teljesitményének optimalizalasara iranyuld célok alapjan. A Microsoft-eréforras
programozhaté megkdzelitéssel hatarozza meg az elkotelezettséghez sziikséges tevékenységek
korét, amelyek tobbek kozott a kovetkezdkre terjedhetnek ki: illeszkedési hianyelemzés,
bevezetés, optimalizalas, tudastranszfer, tervhitelesités és megvalositasi terv.

Egyéb proaktiv Tervez

és

Proaktiv jovairasok +

Proaktiv Jovairasok: A cserélhetd szolgaltatasok kreditben mért értéke megtalalhaté a
Munkamegrendelésen. A Proaktiv Jovairasok pedig atvalthatok vagy bevalthatdk a jelen
dokumentumban meghatarozott egy vagy tobb tovabbi szolgaltatasra a Microsoft Szolgaltatasok
Uzletag képviseléje altal megadott aktuélis arfolyamon. A tovéabbi elérhetd szolgéltatasok
kivalasztasat kdvetden levonjuk az adott szolgaltatas ellenértéket a kredit-egyenlegébdl, a
legkdzelebbi egész értékre kerekitve.

Reaktiv szolgaltatasok

A reaktiv szolgéltatasok segitenek megoldani a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és
jellemzéen igény esetén kerlilnek felhasznalasra. A kovetkezd reaktiv szolgaltatasok érheték el igény
szerint az aktualisan tdmogatott Microsoft-termékekhez és online szolgéaltatasokhoz, amennyiben nincs
masképpen jelezve a Munkamegrendelésen.

Reaktiv szolgaltatasok tipusai ‘

Tanacsadasi tamogatas v
Problémamegoldasi tamogatas v
Reaktiv tamogatas-kezelés v
Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas v
Helyszini tamogatas +
A Kivalté Ok Elemzése +
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Reaktiv szolgaltatasok tipusai ‘

Reaktiv tamogatas-kezelés bovitmény +
Kiberbiztonsagi tamogatasi szolgaltatasok +

v’ — Elérhet6 az Alapcsomag részeként.
=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok-

Tanacsadasi tamogatas: Telefonos tamogatas, amely rovid tavon (kevesebb mint hat 6ran beliil)
nyujt tamogatast informatikai szakembereknek nem tervezett problémak esetén. A Tanacsadasi
Tamogatas olyan tanacsadast, Utmutatast és ismereteket tartalmazhat, amelyek célja, hogy
segitsen Onnek gy bevezetni és hasznalni a Microsoft-technoldgiakat, hogy kézben elkeriilje a
gyakori tdmogatasi problémakat, és csokkentse a rendszerleallasok valoszinliségét. Az
architektura- és megoldasfejlesztés, illetve a személyre szabasi forgatokonyvek kivil esnek a
Tanacsadasi Tamogatas hatalyan.

Problémamegoldasi tamogatas: A Microsoft-termékek hasznalata soran el6fordulé konkrét
hibajelenségeket, hibalizeneteket és mikodési hibakat felmutatd problémak megoldasahoz nyujt
segitséget. Az incidensek telefonon vagy az interneten jelentheték be. Az olyan szolgaltatasokra
és termékekre vonatkozo tamogatasi kéréseket, amelyekre nem vonatkozik a kapcsol6do online
szolgaltatast tdmogatod portal, a Microsoft Szolgaltatasok online portalrél kezelik.

A sulyossagok meghatarozasa és a Microsoft varhaté elsé valaszideje az alabbi incidens-
tablazatokban kertl részletezésre.

Az On kérésére egylittmikédiink a harmadik fél technolégiaszallitoval az dsszetett, tdbbszallitds
termék-egytttmikddési problémak megoldasaban, de a harmadik fél a felel6s sajat termékének
tdmogatasaért.

Az esemény sulyossaga hatarozza meg a Microsofton belili reakcid szintjét és a kezdeti becsiilt
vélaszidét, valamint az On teendéit. On a felel6s azért, hogy veliink konzultalva felvazolja, hogy az
esemény milyen hatassal van az On szervezetére, a Microsoft pedig hozzarendeli a megfelelé
sulyossagi szintet. Ha az Uzletvitelt érintd hatas a sulyossag szintjének megvaltoztatasat ezt
igényli, akkor On az esemény tartama soran kérheti a stlyossagi szint médositasat.
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Az Ontdl elvart reakcio

Sulyossag és helyzet A t6liink elvart reakcio

1 stlyossag Azure-6sszetevok' -

Kritikus Gzleti rendszer leallt: Elso V|sszafj|vas legfeljebb 15
percen belil

Az lzlet veszélyben. A kritikus
alkalmazas vagy megoldas
teljes elvesztése.

Minden egyéb termék és
szolgaltatas - Elsé visszahivas
legfeljebb egy éran belil

Azonnali intézkedést igényel , . ,
geny Eszkalacios eréforrast?

rendellink hozza

Eréforrasok érkeznek a
helyszinre 24 6ra utan, az
Ggyfél engedélyével

Folyamatos rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi 24 éraban?

A probléma gyors eszkalalasa a
Microsofton belil a
termékekkel foglalkozo
csapatoknak

Szlikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

A felsészint( vallalatvezetdi
értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfelel6 eréforrasok
biztositasa a folyamatos (heti
7 nap, napi 24 éra)
rendelkezésre 4llashoz®

Gyors elérés és valaszadas

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

A stlyossag Elsé visszahivas legfeljebb egy

. oy oran beldl
Kritikus Gzleti rendszer

karosodott: Eszkalacids eréforrast?

A szolgaltatasok jelentds rendeliink hozza

mértékul elvesztése vagy Folyamatos rendelkezésre allas,
min&ségiik jelentds romlasa heti 7 napon, napi 24 éraban?

Egy dran belili intézkedést
igényel

Megfelel6 eréforrasok
biztositasa a folyamatos (heti
7 nap, napi 24 6ra)
rendelkezésre allashoz’

Gyors elérés és valaszadas

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

B sulyossag Elsé visszahivas legfeljebb két

. L oran beldl
Mérsékelten érinti az

Uzletvitelt: Munkavégzés csak

. ” 4
A szolgaltatasok elviselhetd munkaidoben

mértéku elvesztése vagy
min&ségiik mérsékelt
romlasa mellett a munka
ésszer(, bar rosszabb keretek
kozott, de folytathatd

Két munkadran® beliili
intézkedést igényel

A Microsofténak megfeleld
eréforrasok biztositasa

A médositasokat jovahagyo
szervezeti egység elérése, téle
valaszok érkezése négy
munkadran beldl

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés
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Sulyosséag és helyzet A t6liink elvart reakcio Az Ontél elvart reakcié
C sulyossag Elsé visszahivas legfeljebb négy  Pontos kapcsolattartasi adatok
Kisebb mértékben érinti az oran beldl az es:l;c fellelosere
Uzletvitelt: Munkavégzés csak vonatkozoan
. ” 4 e U4 7 7 .
Lényegében maksdéképes, a munkaiddben Reagalas 24 oran belil
szolgaltatasok kisebb Telefonon vagy interneten at
romlasa mellett vagy azok érkezhet kérés

romlasa nélkil

Négy munkadran® belili
intézkedést igényel

1 Az Azure-Gsszetevékre megadott vdlaszidé nem vonatkozik a kévetkezbkre: Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
kommunikdciés szolgaltatdsok vagy szamldzasi és eldfizetés kezelése..

?Az eszkaldcios erdforrdsok az esetek kezelésével, eszkaldcioval, eréforrdsok biztositdsdval és koordindciéval segitik a problémadk
azonnali megolddsat.

3 Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a sulyossdgi szintet, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és valaszokat adni ahhoz, hogy
folytatni tudjuk a problémamegoldadst.

4A munkaidé dltalaban 9:00-t6l 17:30-ig tart helyi téli id6 szerint, innep- és munkasziineti napok, valamint a hétvégék kivételével.
Az On orszagdban a munkaidé etté! kissé elérhet.

Reaktiv timogatas-kezelés: Reaktiv tamogatas-kezelés felligyeli a tamogatasi eseményeket, hogy azok
magas szint( tAmogatasnyujtas mellett idében elharuljanak. Szolgéaltatasnyujtas-kezelés a Reaktiv
tdmogatas-kezelés esetén is alkalmazasra kerll valamennyi tAmogataskéréshez.

A fenti Incidens-tablazatok szerint a B és C sulyossagu incidensek esetében a szolgaltatas elérhetd az
Ggyfél kérésére, a bejelentés munkaiddében teheté meg a Microsoft-eréforrasoknal, akik kérés esetén az
eszkalacio frissitését is biztosithatjak. Az 1 és A sulyossagu incidensek esetében egy kiterjesztett
eszkalacids folyamat kezdédik el és kertil automatikusan végrehajtasra. A hozzarendelt Microsoft-
eréforras a folyamatos miszaki tAmogatas fenntartasaért felelds, helyzetjelentéseket és cselekvési tervet
biztositva Onnek.

Munkaidén kivili kiterjesztett fedezethez tovabbi Reaktiv tAmogatas-kezelési 6rakat is vasarolhat.

Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas: A Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas lehetéséget ad arra, hogy
On nem biztonsagi gyorsjavitasokat kérjen olyan meghatarozott Microsoft-szoftverekhez, amelyek a
Rogzitett Eletciklus Kiterjesztett TAmogatasi Fazisaba jutottak a http://support.microsoft.com/lifecycle
webhelyen talalhat6 Szabalyzat altal meghatarozottak szerint. Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és
korlatozasok:

e A Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas elérhetdsége a kdvetkezd termékcsalddokra
korlatozott:

o Alkalmazésok: Office

o Dynamics: AX, CRM

o Szerver: Exchange-kiszolgalo, SQL-kiszolgald, Rendszerkdzpont (a Konfiguracidkezeld
kivételével), Windows-kiszolgalo

o Rendszerek: Windows tgyfél, Windows beédgyazott operacios rendszerek
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e A konkrét termékverziok nem biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitasi elérhetdségeire
vonatkozo legfrissebb informacidkért tekintse at az itt taldlhatd termék-életciklusra vonatkozo
tajékoztatokat.

e Bar a Microsoft minden kereskedelmi szempontbodl ésszerl eréfeszitést megtesz annak
érdekében, hogy reagéaljon az On nem-biztonsagi gyorsjavasokra vonatkozo igényeire, On
tudomasul veszi, hogy lehetnek olyan esetek, amikor nem lehet gyorsjavitast létrehozni vagy
biztositani.

e A gyorsjavitasok az On konkrét problémajanak kijavitasara szolgalnak, az esetlegesen
eléidézett Uj hibakat kisz(ro6 tesztelésiikre (regresszids tesztelés) nem kerdl sor.

e A gyorsjavitasok a Microsoft irasos hozzajarulasa nélkil nem terjesztheték harmadik fél
részere.

e A gyorsjavitasok kiadasi ideje eltérhet az angol nyelvi és a nem angol nyelvi verzidk
esetében, bizonyos esetekben lokalizacios dijak is felmerilhetnek.

e Tovabbi szolgaltatasokat, funkcidkat, frissitéseket és szerkezeti valtoztatdsokat nem
biztositunk. Kizérélag a meghatarozott termékben |évd azon problémékkal foglalkozunk,
amelyek miatt a termék 6sszeomlott, amelyek miatt elvesztek az adatok, vagy amelyek mas
modon lényegesen eltérnek a termék dokumentalt makodésétdl.

Helyszini Tamogatas: A helyszini reaktiv tdmogatés az On tartozkodasi helyén nyujt segitséget Onnek. Ez
a szolgaltatas a Microsofton belili er6forrasok rendelkezésre allasanak fliggvényében érhetd el, és
eléfordulhat, hogy tovabbi, telephely-latogatasonkénti dijfizetést tesz sziikségessé.

A Kivalté Ok Elemzése: Az incidens lezarasa el6tti kifejezett kérés esetén strukturaltan megvizsgaljuk a
lehetséges okokat, amelyek a tAmogatott technoldgiadkkal kapcsolatos egyedi incidenst vagy 6sszefliggd
problémak sorozatat okozzak. llyenkor On is felelés a Microsoft csapataval vald egyiittmGkddésért és a
szlikséges dokumentumok biztositasaért, mint a naplofajlok, haldézati nyomkdvetések vagy mas
diagnosztikai eredmények. A Kivaltd Ok Elemzése csak bizonyos Microsoft technol6giakhoz all
rendelkezésre, és tobbletkdltséggel is jarhat.

Reaktiv tamogatas-kezelés bévitmény: On donthet (gy is, hogy tovabbi drékat vasarol a Reaktiv
tdmogatas-kezelés biztositdsdhoz. Ezek az eréforrasok tavolrdl mikoddnek, és a szolgaltatast munkaiddben
nyujtjak az irdsban megallapitott idézénéban. E szolgaltatas nyujtasa angol nyelven és - amennyiben
elérhet6 - az On altal beszélt nyelven térténik. Ez a szolgaltatas a Microsoft munkatarsai rendelkezésre
allasanak fliggvényében érhetd el.

Kiberbiztonsagi tamogatasi szolgaltatasok: A kiberbiztonsaggal kapcsolatos specidlis segitségnyujtas
mind reaktiv, mind pedig proaktiv forgatokdnyvek szerint (,Kiberbiztonsagi szolgéaltatasok”). Ezek a
szolgaltatasok segitenek csokkenteni a célzott kibertdmadasok kockazatat, jobban felkészilni a biztonsagi
krizishelyzetekre vagy kivizsgalni és megfékezni egy aktiv biztonsagi kockadzatokat. A Kiberbiztonsagi
Szolgaltatasok a tamogatasi szolgaltatasok egy testreszabott programjat nyujtjak, és amelyek az On
Munkamegrendelésének egy Melléklete altal meghatarozott tovabbi dij megfizetése ellenében érhetdk el.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

A szolgaltatasnyujtas-menedzselés (SDM) része a tAmogatasi szolgaltatasnak, amennyiben az nincs
masként jeldlve itt vagy a Munkamegrendelésen. A tovabbi szolgaltatasnyujtasi szolgaltatasok akkor
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keriilhetnek hozzaadasra, ha megvasarolja a tovabbi szolgaltatasokat vagy a kiterjesztett szolgaltatasokat
és megoldasokat.

Az SDM szolgaltatasokat digitalisan és kijelolt Gigyfél-sikerességi ligyfélreferens utjan nyujtjuk. Ez a
nevesitett eréforréas tavolrél vagy az On helyszinén is dolgozhat.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés hatékore

A kovetkezé SDM szolgaltatasok érheték el:

Szolgaltatasnyujtas-menedzselési szolgaltatasok tipusai Tervez
Ugyfél Szervezet lehet6vé tétele v
IYlicrosoft Termékek, Szolgaltatasok és Biztonsagi Frissitések v
Utmutatoja

Program Fejlesztés és Menedzselés v
Egységesitett Nagyvallalati Tamogatas Bevonasa v
Felho Siker Program +
Ugyfél-sikerességi iigyfélreferens Fejleszto v1
Vezeto6i Kapcsolati Menedzsment v
Szolgaltatasnyujtas-menedzselési bovitmény +
Helyszini Szolgaltatasnyujtas-menedzselés +

v’ — Elérheté az Alapcsomag részeként.
+ — Tovabbi megvasarolhaté szolgaltatdsok.
V"1 _ Tovdbbi szolgadltatdsok, amelyeket a Microsoft biztosithat.

Ugyfél Szervezet lehetévé tétele: Utmutato és informacié biztositasa az On megnevezett
Tamogatasi Szolgaltatasi Adminisztratora szamara, hogy miként kezelje az On Egyesitett tamogatasi
szolgaltatasai hasznalatat, és miként készitse fel Ont az Egyesitett tamogatasi digitalis és reaktiv
szolgaltatasok hasznalatara.

Microsoft Termékek, Szolgaltatasok és Biztonsagi Frissitések Utmutatéja: Fontos kozelgd
termék- és szolgaltatas funkcidkra és valtozasokra vonatkozd informacidk, valamint Microsoft
technolégiakkal kapcsolatos biztonsagi kézlemények a megosztasa Onnel.
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Program Fejlesztés és Menedzselés: Az On tdmogatasi programja szolgéltatasainak tervezésére,
javaslattételére és kezelésére létrehozott tevékenységek, az On szervezetén beliil, annak érdekében,
hogy segitse Ont a Microsoft technolégiajaba és szolgaltatasaiba torténd befektetései révén nagyobb
érték elérésében. A Microsoft szamos olyan szolgaltatast javasolhat, amelyek célja, hogy segitsenek
elérni az On legfontosabb Uzleti és technoldgiai eredményeit, kihasznélva az Alapcsomag
tdmogatasaban foglalt lehetéségeket, valamint azokat tovabbi szolgéaltatasokat, amelyek

megvasarolhat.

Egyesitett tamogatas Bevonasa: Az Egyesitett tdmogatasba val6 bevezetésének tdmogatasat
szolgald tevékenységek, ideértve az online tamogatas portalban, taladlhatd 6nkiszolgald szolgaltatasi
lehet6ségek bemutatasat és promdciojat, az Egyesitett tAmogatasi szolgaltatasok idében torténd
igénybevétele biztositasanak céljaval.

Felhd Siker Program: Tervezési és szallitasi szolgaltatasokat tartalmaz, amelyek segitenek Onnek a
konkrét felnéeredmények elérésében, igy segitve Ont, hogy felgyorsithassa a Microsoft felhé
technologiak megvalositasat, adaptaciojat és megvalositott értékét.

Ugyfél-sikerességi iigyfélreferens Fejleszté: Fejlesztésre 6sszpontositd Microsoft ligyfélszolgalati
eréforras, aki stratégiai tanacsadast és Utmutatast nydjt az innovacio felgyorsitasa és a hatékonysag
ndvelése érdekében a szoftverfejlesztés teljes életciklusa soran. E korlatozott eréforrasokat a feltételek
altal megengedettek szerint a Microsoft rendelheti hozza.

Vezeto6i Kapcsolati Menedzsment: Tevékenységek, amelyek biztositjak, hogy a Microsoft TAmogatasi
csapata 6sszhangban legyen az On szervezetének stratégiai prioritasaival, és kapcsolatban alljon a
legfontosabb Uizleti és technoldgiai dontéshozokkal.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselési bévitmény: On dénthet gy, hogy tovabbi egyéni
szolgéltatasnyujtas-menedzselési eréforrasokat vasarol, akik szolgaltatasnyujtas-menedzselési
szolgéltatasokat nyujtanak az elére meghatarozott munkakor részeként, ami nincs tételesen
részletezve a jelen dokumentumban. Ezek az eréforrasok tavolrdl vagy az On helyszinén is
dolgozhatnak. Ez a szolgaltatas szintén a Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak
fuggvényében érhetd el.

Helyszini Szolgaltatasnyijtas-menedzselés: Az ligyfél-sikerességi ligyfélreferens helyszini
latogatasokat kérhet, ami tovabbi, latogatasonkénti dijfizetést tehet sziikségessé. Ez a szolgaltatas a
Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak fliggvényében érheté el.

2.3 Bovitett szolgaltatasok és megoldasok

Az Alapcsomagban vagy a tovabbi szolgaltatadsok keretében kinalt szolgéltatdsokon feliil a kévetkezd
kiterjesztett szolgéaltatasok és megoldasok vasarolhatok meg. Bdvitett szolgaltatdsok és megoldasok
érhetdk el tovabbi dijszabas ellenében, a Munkamegrendelés csatolt mellékletében meghatarozottak
szerint.

Szolgaltatas Tervez

Kijelolt Tamogatasi Szakértoi Szolgaltatas +
Gyors Valasz +
Azure Eseménykezelés +

Page 16



Unified Enterprise Support Services Description

Szolgaltatas

0365 Kozvetlen miiszaki tamogatas +
Fejlesztdi tamogatas +7
Mission Critical tamogatasa +

=+ — Tovabbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok.
+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok a maximdlisan meghatdrozott mennyiségig.

Kijelolt Tamogatasi Szakértoi Szolgaltatas

Kijelolt Tamogatasi Szakértéi Szolgaltatas (a tovabbiakban ,,DSE”): A DSE-szolgaltatasok
megvasarolhatok az elére meghatarozott ajanlatok keretében vagy egyéni érablokkokként, amelyek
felhasznalhatok célzott proaktiv szolgaltatasok igénybe vételére.

Ha orakat vasarolt, akkor a DSE-szolgaltatasi 6rak ezt kdvetden a felhasznélasuk utan levonasra kerilnek
az dsszesen megvasarolt érak szamabol.

Az elére meghatarozott ajanlatokat hozzaigazitjuk a kornyezetéhez, hogy a segitségiikkel elérhesse a
kivant eredményt. Ezek az ajanlatok tartalmazzak a sziikséges, elére meghatarozott, beépitett proaktiv
szolgaltatasokat.

A DSE szolgaltatasok a kovetkezé f6 terliletekre 6sszpontositanak:

e Az On jelenlegi és jovébeli lizleti kdvetelményeinek alapos megértése, tovabba informatikai
kdrnyezetének konfiguralasa a teljesitmény optimalizalasa érdekében

e Dokumentalni és megosztani Onnel a tAmogatési szolgaltatasokkal kapcsolatos szolgéaltatasi
anyagok (példaul tdmogathatosagi attekintések, egészségiallapot-felmérések, workshopok és
kockazatelemzési programok) hasznélatara vonatkozé ajanlasokat

e Az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeinek 6sszhangba hozasa a Microsoft-
technoldgiak Onnél tervezett és jelenlegi megvaldsitasaval

e Az On IT munkatarsai technikai és Gizemeltetési tudasanak ndvelése

e Olyan stratégiak kifejlesztése és megval6sitasa, amelyek segitenek megelézni a jovdbeli
eseményeket és novelik az On azon Microsoft-technoldgiainak rendszer szint(i rendelkezésre
allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed

e Segitség az ismétlédd problémak kivaltd okdnak megallapitadsaban, és ajanlasok a tovabbi
zavarok megelézésére a megjeldlt Microsoft-technoldgidkban

A DSE vasarlasi modjatél fiiggetlenll egy munkaindité megbeszélésen a felek megallapodnak a DSE
eréforrasainak kiosztasaban, hozzarendelésében és fontossagi sorrendjiik megéllapitasaban, és ezeket az
On szolgaltatasnyujtasi tervezésének részeként dokumentaljak.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

e Onnek egy €él6 Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell
rendelkeznie a DSE szolgaltatasa tdmogatasahoz. Ha lejar vagy megszlnik a Microsoft
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Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodasa, akkor a DSE szolgéltatasa is
megszlnik ugyanazzal a nappal.

e A DSE szolgaltatasok normal munkaidében érhetdk el (helyi idé szerint 09:00 és 17:30 kozott),
kivéve hétvégén és innepnapokon.

e A DSE szolgéltatasi tdmogatas az Onnel kdtétt megéallapodéasban szereplé és az On
Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és technoldgiakat tamogatja.

e A DSE szolgéltatasok az On Munkamegrendelésében meghatérozott kijelélt tamogatasi
helyen, egyetlen tdmogatasi hely szdmara vehetdk igénybe.

Gyors Valasz

Gyors Valasz: A Gyors Valasz gyorsitott reaktiv tdmogatast biztosit a felhdszolgaltatasokra vonatkozdan
azzal, hogy kdzvetlenil a miszaki szakértékhoz iranyitja a tamogatasi problémakat, illetve igény esetén
eszkalaciés Utvonalat biztosit a felhdszolgaltatast mikodtetd csapatokhoz.

A Microsoft Azure-6sszetevék esetében a Gyors Valasz szolgaltatasok igénybe vételéhez be kell kiildenie
egy hibajelentést a vonatkozé felhdszolgaltatasi portalon keresztiil. A Probmlémamegoldasi Tdmogatasra
vonatkozé kérelmek kdzvetlenil a Gyors Valasz tAmogatasi sorba vannak iranyitva, ahol a hibajelentések
kifejezetten a felhészolgaltatasok szakérté mérndkcsapataihoz kerlilnek. Annak érdekében, hogy ez a
csapat megszerezze a telepitésére vonatkozé alapvetd ismereteket, meg kell adnia az alap Azure
teherelosztasi terveket is. Mig az incidensek megoldasahoz a szabvanyos terméktamogatoé szakemberek
eréforrasai sziikségesek, a Gyors Valasz csapat mindig elsédlegesen felel a hibabejelentésekért.

Az Azure-0sszetevdk esetében a problémamegoldasi tdmogatas valaszidejei az alabbi tablazatban
lathatdk, amely értékek tekintheték mérvaddnak az Alapcsomag vart tamogatasi valaszidejeivel szemben.
A Gyors Valasz nem vonatkozik a kovetkezdkre: Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple,
GitHub AE, Azure kommunikacids szolgaltatasok, szamlazasi elbfizetés kezelése, univerzalis nyomtatas,
tesztbazis M365-hdz, vagy Microsoft halé.

A Gyors Valasz megvasarlasa az eréforrasok rendelkezésre allasatol fligg. Kérjik, konzultaljon az tgyfél-
sikerességi Ugyfélreferensével az elérhetdségi részleteket illetéen.

Gyors Valasz sulyossag és A télink elvart reakcio Az Ontél elvart reakcié

helyzet

1 sulyossag

Kritikus Gzleti rendszer leallt:

Az izlet veszélyben. A kritikus Elsé visszahivas legfeljebb 15 A felsdszintl vallalatvezetdi
alkalmazas vagy megoldas percen belil értesitése, az altalunk kértek
teljes elvesztese Folyamatos rendelkezésre allas, szerint

Az alapvetd Uzleti folyamat heti 7 napon, napi 24 éraban’ Megfelel6 eréforrasok

elveszett, a munka ésszer( . biztositasa a folyamatos (heti
o A Microsoft tapasztalt . ;
keretek kozott s 2 7 nap, napi 24 ¢ra)
, szakértbinek elérése Y 1
nem folytathato rendelkezesre allashoz
A probléma gyors eszkalalasa a
Microsofton beldl a
felhdszolgaltatasok

15 percen belili intézkedést Gyors elérés és valaszadas

igényel
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Gyors Valasz sulyossag és A t6liink elvart reakcio Az Ontél elvart reakcié
helyzet
A sulyossag mikodtetésével foglalkozo

csapatoknak

Kritikus Uzleti rendszer
karosodott: Sziikség esetén a felsdszintl

emeto 1 . vallalatvezetdink értesitése
A szolgaltatasok jelentds

mértékl elvesztése vagy
min&ségiik jelentds romlasa

" Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel$ eréforrdsokat és
valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst

2 A Gyors Valasz Probmlémamegolddsi Tamogatdsi szolgaltatdsok csak angol és japdn nyelven érheték el.

Azure Eseménykezelés

Microsoft Azure Eseménykezelés (,AEM"): Kibdvitett tAmogatast nyujt a kritikus lgyfélesemények
(,Esemény”) el6tt, alatt és utan. A kritikus eseményt Ugy hatarozzuk meg, mint az igyfél szamara nagy
Uzleti hatassal és/vagy csUcsterheléssel jard iddszakot, amely a szolgaltatas rendelkezésre allasanak és
teljesitményének legmagasabb szintjét igényli. Az eseményeket legalabb 8 héttel az esemény el6tt meg
kell erésitenie az ligyfél-sikerességi tigyfélreferensével.

AEM tdmogatasi események, amelyek a Microsoft Azure alapvetd szolgéaltatasait hasznaljak. A megoldas
részleteit és az altala hasznalt Azure-szolgaltatasokat joval a tényleges esemény el6tt, de legkésdbb az
értékeléshez sziikséges bevitelként kell megosztani az AEM-csapattal.

Az esemény eldtti tevékenységek részeként az AEM-csapat a kovetkezdket végzi:

o Ertékeli és megismerkedik az On megoldasaval

e Azonositja az Gzemidét és a stabilitast érinté lehetséges problémakat és kockazatokat
e Meghatarozza a kivant eredményeket a rugalmassag szempontjabol

o Kifejleszti és fenntartja a megoldas szolgaltatasnyujtasi tervét

Az AEM tdmogatasi csoport egy listat ad az ajanlott és sziikséges mlveletekrél, amelyekkel orvosolni lehet
a megoldas rendelkezésre allasat vagy teljesitményét az Esemény napjan befolyasold problémakat.

Az Esemény soran az AEM-csapat megismeri az Esemény részleteit, és felkészil a megoldast érintd
problémak megoldasara.

A megoldas Problémamegoldasi tAmogatasat az Esemény elbtt két héttel, az Esemény alatt és az
Eseményt kdvetden egy héttel kérheti.*

Page 19



Unified Enterprise Support Services Description

Sulyossag és helyzet

A t6lunk elvart reakcid

Az Ontdl elvart reakcio

1 stlyossag
Kritikus Gzleti rendszer leallt:
Az lzlet veszélyben. A kritikus

alkalmazas vagy megoldas teljes
elvesztése

Az alapvetd Uzleti folyamat
elveszett, a munka ésszer(
keretek kozott nem folytathato

15 percen belili intézkedést
igényel

A stlyossag
Kritikus Gzleti rendszer
karosodott:

A szolgaltatasok jelentés mértéki
elvesztése vagy mindségik
jelentés romlasa

Elsé visszahivas legfeljebb 15
percen belil és gyors eszkalalas
a Microsofton belil a felh6-
lzemeltetd csapatokhoz
barmely Microsoft Azure
szolgéltatas esetén?

Eszkalacios referenst rendeltink
hozza legfeljebb 30 percen
belll.

Folyamatos rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi 24 éraban’

Elérheti a Microsoft tapasztalt
szakértdit, és gyorsan
eszkalalhaté a probléma a
Microsoft termékcsapatai felé

Olyan tamogatasi mérnokok
bevonasa, akik ismerik az On

s

Az Azure-szolgaltatasok esetében
az incidensre vonatkozo
szolgaltataskéréseket online kell
benyujtani a Microsoft Azure
portalon keresztil, egy elére
meghatarozott sablon
segitségével, amelyet az Ugyfeél-
sikerességi tgyfélreferense ad
meg

A felsdszintl vallalatvezetdi
értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfelel6 eréforrasok biztositasa
a folyamatos (heti 7 nap, napi 24
6ra) rendelkezésre allashoz’

Gyors elérés és valaszadas

Adott esetben ezek a mérnokdk
segithetik és leegyszer(sithetik
az incidenskezelési folyamatot

Szlikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

! Eléfordulhat, hogy csékkententink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfeleld erforrdsokat és vdlaszokat
adni annak elbsegitéséhez, hogy folytatni tudjuk a problémamegoldadst.

2 Az AEM Problémamegolddsi Tamogatdsi szolgaltatdsok csak angol nyelven érheték el

*Az Esemény el6tt és utdan benyujtott Problémamegolddsi tamogatds B sulyossaguként lesz kezelve.

Az Eseményt kovetden kérheti a megoldasdhoz tartozd dsszes 1 sulyossagu és A sulyossagu incidens
gyokérokainak elemzését. Adott esetben ajanlasokat nydjtunk arra vonatkozéan, hogy miként lehet a
jovében megelézni a problémaékat.

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas: Kibdvitett tdmogatast nyujt a Microsoft Office 365 termelési
bérldjének vagy bérldinek alapvetd tevékenységprofiljdhoz, amely magéban foglalja az Office 365 mUszaki
csapatanak kiemelt hozzaférését. Ez a szolgaltatas a felsorolt bérlé vagy bérlék szdmara lesz elérhetd,
tovabbi dij ellenében veheté igénybe, és azt az On Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza
meg.

e

Fejleszt6i tamogatas

P

Fejleszt6i tamogatas: Mélyebb proaktiv tdmogatast biztosit a felhd- és termékismeretek alapjan az
alkalmazasfejlesztés folyamatanak élettartama soran azoknak az Ugyfél fejlesztéknek, akik a fejlesztést,
telepitést és az alkalmazas tdmogatasat a Microsoft platformjain végzik. A Fejlesztéi tdmogatas keretében
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atfogd segitségnyujtast biztositunk, az tigyfél rendelkezésére bocsatjuk a felhdéarchitekturat,
sebezhetbségi vizsgalatokat végziink, ALM/DevOps megoldasokat kinalunk, biztonsagi fejlesztési
életciklust, a kddok attekintését, teljesitményértékelést és megfigyelést szolgaltatunk, segitséget nydjtunk
az alkalmazas modernizalasaban, a dolgok internetének (loT) implementalasaban és feliigyeletében, illetve
képzést és tesztelési szolgaltatast nydjtunk. A Fejlesztdi tdmogatéas tovabbi dij ellenében érhetd el.

Mission Critical tamogatasa

Mission Critical tamogatasa: Magas szint(i tdmogatast nyUjt olyan Microsoft-termékek és online
szolgéltatasok meghatarozott csoportjara — az On Munkamegrendelésében foglaltaknak megfelelen —,
amely termékek az On Uzletviteléhez nélkiildzhetetlen izleti megoldasok részét képezik. A Mission Critical
szolgéltatasok testreszabott programjat nyujtja, tovabbi dijfizetés ellenében érhetd el, és az On
Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza meg.

2.4 Tobborszagos Tamogatas

Toébborszagos Tamogatasi Szolgaltatasok Attekintése

A Microsoft Egyesitett Nagyvallalati Tamogatasi szolgaltatasokkal kapcsolatban a Tébborszagos
Tamogatas tamogatast nyujt az On szamara szamos Tamogatasi Helyen, a Munkamegrendelésében (vagy
Munkamegrendeléseiben) leirtak szerint. A Tobborszagos Tamogatas strukturajanak leirasa a kovetkezo:

e Allomas: Ez az a TAmogatasi Hely, ahol On szerzédést kotdtt a Microsoft Egyesitett tdmogatasra a
Munkamegrendelésében. Ettdl eltéré rendelkezés hidnyban ez lesz az On kijeldlt tigyfél-
sikerességi Ugyfélreferensének elsédleges helye.

e Alsébb szintii: Ez a Munkamegrendelésében kijeldlt, az Allomas tdmogatasi helytél kiilonbozé
olyan Tamogatasi Hely, ahol a Microsoft Egyesitett Nagyvallalati TAmogatas szolgaltatasokat
igénybe veszi és ahol jogosult az adott hely vonatkozasdban megvett szolgaltatasokra.

A Vasarlas médja
A jelen USSD irja le az elérheté Tobborszagos Tamogatas szolgaltatasokat. A Tamogatasi Hely konkrét

szolgéltatasai és adott esetben a kapcsolddd mennyiség a vonatkozé Munkamegrendelésben kertilnek
feltlintetésre.

Az itt leirt Szolgéaltatasok arra a Tamogatasi Helyre kézbesitheték , amely az Allomas Munkamegrendelésben
keriilt kijelolésre és amely adott esetben az Allomas osztott ki, az On Microsoft Egyesitett Nagyvallalati
Tamogatas megallapodésanak részeként, a kovetkezé mddositasokkal:

e Alapszintii Csomag Szolgaltatasok: Eltéré rendelkezés hidnydban az AlapszintiG Csomag
Szolgéltatasok (amelyeket v jellel jeloltek) elérhetdk lesznek a kijelolt TAmogatasi Helyén vagy
ahogy azokat a Tamogatéasi Hely(ek)re az Allomas kiosztja az Allomas Munkamegrendelésen.

e Reaktiv Szolgaltatasok: A Reaktiv Szolgaltatasok tavolrél is nyGjthatdk az Allomastdl eltérd
helyeken, a kdvetkezdk kivételével:

o Helyszini Tamogatas: Az elére megvasarolt reaktiv helyszini tadmogatasi
szolgaltatasok a Munkamegrendelésében kijeldlt Tamogatasi Hely(ek)en lesz elérhetd,
a Kivételi orszagok kivételével.
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= Az ,1 sUlyossdg” problémamegoldasi tdmogatasi helyzet sordn az eldre
megvasarolt Helyszini TAmogatasi erdforrasok a kijelolt és a nem kijelolt
Tamogatasi Helyekre is kiildhetdk.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés (a tovabbiakban SDM): A Munkamegrendelésében
kijeloltek szerint az SDM a kijelolt Allomas és Alsébb szinti Tamogatasi Hely(ek)en is nydjthato.
Az On Alapcsomagjaban talalhaté SDM szolgaltatasok elérhetdségét az Allomas osztja ki és azt
az Allomas tigyfél-sikerességi tigyfélreferense kezeli. Az SDM nyujtasa az Allomas helye szerinti
munkaidére korlatozodik. A tovabbi SDM szolgéltatasok akkor lehetnek szlikségesek, ha
megvasarolja a tovabbi szolgaltatasokat vagy a kiterjesztett szolgaltatasokat és megoldasokat.

o Tovabbi SDM: Tovabbi SDM eréforrasok is vasarolhatok az Allomas vagy az Alsébb
szintl Tamogatasi Hely(ek)hez, a Munkamegrendelésében jelzettek szerint, és azokat a
kijelolt Tamogatasi Helyen biztositjak. A forrasok elérhetéségétdl és a fentiektdl
fuggden.

Az opcionalis szolgaltatasok elérhetésége (amelyeket a fenti Tamogatasi tablazatban ,+" jellel jeldltek) a

kovetkezok:

Proaktiv Szolgaltatasok
o On jogosult lehet Proaktiv Szolgaltatdsokra, amelyek mennyisége a
Munkamegrendelésén keril feltlintetésre, és amelyek a Munkamegrendelésen kijel6lt
Tamogatasi Hely(ek)en lesznek elérhetdk, a Kivétel-orszagok kivételével.

Karbantartasi Szolgaltatasok — Gyokér-ok analizis: A megvasarolt Szolgaltatasok a kijelolt
Tamogatasi Hely(ek)en taldlhato személyzet szamara lesznek elérhetdk.

Tamogatasi Technolégiai Tanacsado (a tovabbiakban STA): Az STA szolgaltatasok a
Munkamegrendelésében kijelolt Tamogatasi Hely(ek)en lesz elérhetd, a Kivétel-orszagok
kivételével és az eréforrasok elérhetdségétdl fliggden.

Bovitett szolgaltatasok és megoldasok: Minden bdvitett szolgéaltatds és megoldas
megvasarolhaté hasznalatra vagy az Allomason vagy az Alsébb szintG Tamogatasi Helyeken.
Az elérhetdségtél figgden. Egyéb korlatozasok is alkalmazhatdk.

Mas megvasarolt tdmogatasi szolgaltatasok elérhetdk lesznek a Munkamegrendeléjében
kijelolt Tamogatasi Hely(ek)en.

Tobborszagos Tamogatas Kiegészité Feltételek

Az itt és a Munkamegrendelésében meghatarozott feltételek mellett az itt meghatarozott szolgaltatasok
nyujtasa a kovetkezd eldfeltételeken és kovetelményeken alapul:

e Megengedhetjik, hogy a nem kijeldlt tdmogatasi helyén (helyein) dolgozé munkatarsai
részesiljenek egy konkrét tdmogatasi helyhez kijel6lt olyan tavoli Proaktiv Szolgaltatasokban,
amelyeket az Allomas vagy egy Alsébb szint(i Tamogatasi Hely vonatkozasaban megvasaroltak és
a Munkamegrendelésben kijeldltek. Az ilyen részvételt a Microsoft sajat dontése alapjan engedi
meg.

e A Proaktiv Jovairasok csak a Munkamegrendelésében felsorolt Allomas és az Alsobb szint
Tamogatasi Hely kozott valthatok at, a jelzettek kivételével. Minden atvaltast az adott Tamogatasi
Helyre vonatkozé Proaktiv Jévairdsokra irdnyadd aktudlis pénznem és arfolyam alapjan kell
teljesiteni. Az aktudlis arfolyamokat a Microsoft Szolgéltatasi képviselé tudja megadni. A toredék
Proaktiv Jévairasokbol eredd atvaltdsokat a legkdzelebbi egységre kell kerekiteni. A Proaktiv
Jovéirasok nem valthatdk at Kivételi orszagokba vagy Kivételi orszagokbol.
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e Az Ugyfél felel kizarélagosan barmely olyan adozasi kotelezettségért, amely a megvasarolt
tdmogatasi szolgaltatasok Allomas és Alsobb szintli Tamogatasi Hely(ek) kozotti elosztasa vagy
atvaltasa miatt merdl fel.

e A Munkamegrendelés tartama alatti Szolgéaltatds modositasokhoz vagy atvaltasokhoz sziikséges
lehet irasbeli megallapodas.

o Osszevont szamlazas: Ellenkezd rendelkezés hianyaban egyetlen szamla keriil kibocsatasra az
esedékes Osszegrél, amely tartalmazza a Munkamegrendelésén jelzett Gsszes Szolgaltatast az
6sszes Tamogatasi Hely vonatkozéasaban. Az adok a Microsoft Szerz6dé fél és az On Allomas Helye
értékelésén alapulnak. Az Ugyfél felel kizarélagosan minden tovabbi esedékes add megfizetéséért.

o Kivételek az oOsszevont szamlazas alol: Az Indiai Koztarsasagban, Japanban, a Kinai
Népkoztarsasagban, a Kinai Kdztarsasagban (Tajvanon), a Kinai Koztarsasagban (Hongkongban), a
Koreai Koztarsasagban, Japanban, Uj-Zélandon, Makadn és az Ausztral Allamszovetségben (az
osszes Kivételi Orszagban) nyujtott szolgaltatasok esetén minden egyes szolgaltatashoz olyan
kilon Munkamegrendelés sziikséges, amely felsorolja az ezen Tadmogatasi Helyen nyujtott
Szolgaltatasokat. A Szolgaltatasok a vonatkozd Tamogatasi Hely szdmara keriilnek kiszdmlazasra és
tartalmazzak az 6sszes alkalmazandé helyi adot.

2.5 Tovabbi feltételek és kikotések

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatas nydjtasanak alapjat a kovetkezé eldfeltételek és
vélelmek képezik.

e A baziscsomag-reaktiv szolgaltatasok nyujtasa tavoli izemmaodban a kijel6lt tAmogatdi
kapcsolattartdk helyén (helyein) torténik. Minden egyéb szolgaltatas nyujtasara tavolrol keril
sor az On Munkamegrendelésében megnevezett orszagbeli telephelyei szamara, kivéve, ha
irasban masként allapodunk meg.

e A baziscsomag-reaktiv szolgaltatasok nyujtasa angol nyelven és - amennyiben elérheté - az
On altal beszélt nyelven térténik. Az dsszes egyéb szolgaltatas nyujtasara a Microsoft
Szolgaltatasok Uzletag szolgaltatasnyuijtasi telephelyén hasznalt beszélt nyelven vagy angolul
kerdl sor, kivéve, ha irasban ettdl eltéréen allapodunk meg.

e Tamogatast nyujtunk a kereskedelmi forgalomban megjelent &sszes valtozatra, az altaldanosan
elérhetd Microsoft-szoftverekre és online szolgaltatasi termékekre, amelyeket a bejelentett
licenc-igénylések és megallapodasok és/vagy Munkamegrendelése A. mellékletén taldlhatd
szamlazasi fiok azonositd alapjan megvasarolt és amelyeket azonositanak a Termékfeltételek,
amelyet a Microsoft ad ki bizonyos idékdézdnként a http://microsoft.com/licensing/contracts
cimen (vagy utddwebhelyén, amelyet a Microsoft hatdroz meg), kivéve ha méasként nem
szerepel a Munkamegrendelésen vagy a jelen Egyesitett Nagyvallalati TAmogatasi
Szolgéltatas leirdsa csatolmanyon, vagy ha kifejezetten ki van zarva az online tdmogatasi
portalon a http://serviceshub.microsoft.com cimen.

e Kibocsatas eldtti és béta termékekre nincs tdmogatas, kivéve, ha egy csatolt melléklet ettdl
eltéréen rendelkezik.

e Minden szolgéltatas, ideértve egy Tamogatasi Munkamegrendelés részeként és Tartama alatt
megvasarolt tovabbi szolgaltatasokat is, elveszik, ha nem veszik igénybe az adott
Munkamegrendelés Tartama alatt.

e A szolgaltatasok Gitemezése az eréforrasok rendelkezésre allasatél fiigg, a workshopok pedig
lemondhatdk, ha a workshopra jelentkezék szama nem éri el a minimalis regisztracios szintet.
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Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjiik az On rendszerét a problémak elemzése
érdekében. Munkatarsaink csak azokat a rendszereket érik el, amelyekhez On engedélyezte
szamukra a hozzaférést. A tavoli csatlakozassal nydjtott segitséghez Onnek biztositania kell
szamunkra a megfelelé hozzaférést és a szlikséges berendezést.

Egyes szolgaltatasok esetén az On (igyféladatait tarolnunk kell, fel kell dolgoznunk és el kell
érniink. E tevékenységeink soran a Microsoft altal jovahagyott olyan technoldgiakat
hasznélunk, amelyek 8sszhangban allnak adatvédelmi iranyelveinkkel és folyamatainkkal. On
tudomasul veszi és elfogadja, hogy ha On azt kéri, hogy ne a Microsoft altal jévahagyott
technoldgiakat hasznaljunk, akkor kizarélag On lesz a felelés az On ligyféladatainak
sértetlenségéért és biztonsagaért, és a Microsoft nem vallal felel6sséget a nem a Microsoft
altal jévahagyott technologiak hasznalataval kapcsolatban.

Ha On lemond egy korabban beiitemezett szolgaltatast, akkor a Microsoftnak jogaban &ll
akar a szolgaltatas aranak 100 szazalékat kitevd lemondasi dijat is levonni, ha a lemondasra
vagy atltemezésre a szolgaltatasnyujtas megkezdésének napja el6tt kevesebb mint 14 nappal
kerdl sor.

Amikor tovabbi szolgéaltatasokat vasarol meg, akkor sziikség lehet a szolgaltatasnyujtas-
menedzselés belefoglalasara, hogy teljesithessiik a szolgaltatas biztositasat.

Ha On megrendelt valamilyen tipusu szolgéltatast, és most masik tipusd szolgaltatast szeretne
kapni helyette, akkor ugyanolyan értékben igénybe veheti a masik szolgaltatast, ha az
elérhetd, és ha errél megallapodott a szolgaltatasnyujtasi forrasaval.

Szoftver biztositasi juttatasok 24x7 Problémamegoldasi tAmogatasi incidensek (SA PRS
incidensek vagy ,SAB"), atalakithatok egyenértékké (a Microsoft meghatarozasa szerint) és
felhasznalhatok az Alapcsomag tdmogatasi dijakhoz, a Kijeldlt Tamogatasi Szakértdi
Szolgaltatas (DSE) megfelel dsszetevdihez és/vagy a Bévitett szolgaltatasok és megoldasok
megfeleld dsszetevbihez. Az On egyéni szolgéltatasnydjtas-menedzselési eréforrasa
indokolhat ilyen érték(ek)et és dija(ka), ha alkalmazhatdk. A tAmogatas kezdetétdl és/vagy a
tébbéves tdmogatas éves évforduldjanak napjatol szamitott 30 nap eltelte utan szamlazhatjuk
Onnek a SAB hiany egyenértékét, amely ilyen atvaltasoknal képzédik, amint a
Munkamegrendelésben le van fektetve. Az itt rogzitett Frissitési garancia elénydk a termék
feltételeitdl figgenek, tdbbek kozott beleértve a Termékfeltételek B. mellékletét. Tovabbi
részletek is elérheték a www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-
by-benefits oldalon, példaul a Problémamegoldas tAmogatasi elény 2023. februartol hatalyos
modositasai, amelyek hatassal lesznek az Alapcsomagra vagy tdmogatasi szerzédése
engedélyezett dsszetevdire vald jogosultsdgara, és amely az egyenértékl incidens értékének
korrekcidjat vonhatja maga utan.

Nem minden tovabbi szolgaltatas érhetd el minden orszagban. Részletes tajékoztatast a
szolgaltatasnyljtasi eréforrastél kaphat.

On véllalja, hogy kizarolag olyan nem-Microsoft kédhoz biztosit szamunkra hozzaférést,
amelynek On a tulajdonosa.

A szolgaltatasok magukban foglalhatjak a Szolgaltatasi termékeket, az On vagy a Microsoft
tulajdonaban 1évé kéddal kapcsolatos tandcsadast és Utmutatast, illetve egyéb tdmogatasi
szolgaltatasok kozvetlen nyujtasat.

A Reaktiv szolgaltatasok nyujtasa soran a Microsoft nem biztosit semmilyen kddot, kivéve a
mintakédot.
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Az Ugyfél viseli a tdmogatasi szolgéltatasok teljesitése soran biztositott kddok végrehajtasaval
és karbantartasaval kapcsolatos minden feleldsséget és kockazatot.

A megvasarolt szolgaltatasokra platformokra vonatkozé minimalis kovetelmények lehetnek
érvényesek.

A szolgaltatasok nem ruhazhatok at az On tigyfeleire.

Ha kolcsonosen megallapodott a helyszini latogatasokban, azonban nem fizetett értiik
elézetesen, akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az utazas és szallas ésszerli mérték( koltségeit.

A GitHub Tdmogatasi Szolgéltatasokat a GitHub, Inc. biztositja, amely a Microsoft Corporation
kizarélagos tulajdonaban lévé leanyvallalata. A Munkamegrendelésében leirtaktdl
fuggetlendl a GitHub Adatvédelmi nyilatkozata (elérhetd: https://aka.ms/github_privacy) és a
GitHub Adatvédelmi kiegészitése és biztonsagi melléklete (lasd: https://aka.ms/github_dpa)
vonatkozik a GitHub tdmogatasi szolgaltatasok On &ltali beszerzésére.

Hasznalati feltételek - Az Ugyfél nem hasznélhatja (és szamara nem engedélyezett) a
Szolgaltatasi termékeket:

e Jogszabdly, rendelkezés, kormanyrendelet vagy hatarozat altal tiltott mddon;

e Masok jogainak megsértésére; vagy

e Semmilyen olyan alkalmazasi teriileten vagy helyzetben, ahol a Szolgéltatasi termékek
hasznalata halalhoz vagy sulyos személyi sériiléshez vezethet, illetve sulyos fizikai vagy
kdrnyezeti karokat okozhat, kivéve, ha az az aldbbi Magas kockazatl hasznalat szakaszban
leirtaknak megfeleléen torténik.

Magas kockazatu hasznalat

FIGYELMEZTETES: A modern technoldgikat Uj és innovativ médon lehet hasznalni, és az
Ugyfélnek mérlegelnie kell, hogy e technoldgiak konkrét alkalmazésa biztonsagos-e. A
Szolgaltatasi termékeket nem Ugy tervezték vagy nem arra szantak, hogy olyan felhasznalast
tdmogassanak, amely sorédn a szolgaltatas megszakadasa, hibaja, meghibasodasa vagy a
Szolgéltatasi termékek valamelyikének egyéb hibaja barmely személy halalat vagy sulyos testi
sérilését, illetve fizikai vagy kdrnyezeti kart okozhat (egyittesen: ,Magas kockazatu
hasznélat”). Ennek megfelel6en az Ugyfélnek ugy kell megterveznie és megvaldsitania a
Szolgéltatasi termékeket, hogy a Szolgéltatasi termékek barmely megszakadasa, hibaja,
meghibasodasa vagy egyéb elromlasa esetén a személyek, a tulajdon és a kdrnyezet
biztonsdga ne csdkkenjen az észszer(l, megfeleld és torvényes szint ald, akar altalanossagban,
akar egy adott iparagra vonatkozdan. A Szolgaltatasi termékek Ugyfél altali Magas kockazatd
hasznélata a sajat kockazatara torténik. Az Ugyfél vallalja, hogy megvédi, kartalanitja és
mentesiti a Microsoftot minden olyan kar, kdltség és Gigyvédi munkadij al6l, amely a
Szolgéltatasi termékekhez kapcsolodd Magas kockazatd hasznalatbol eredd barmely
koveteléssel kapcsolatban felmertdil, beleértve a szigoru felelésségen alapuld koveteléseket,
vagy azt, ha a Microsoft gondatlanul jart el a Szolgaltatasi termékeknek az Ugyfél
specifikacidinak megfelelé megtervezése vagy az Ugyféinek térténd biztositasa soran. A fenti
kartalanitasi kotelezettség kiegésziti az Ugyfélszerz6désben meghatarozott védekezési
kotelezettséget, és nem tartozik az ilyen szerz6désekben foglalt felelésségkorlatozas vagy -
kizaras hatalya ala.

A vonatkozd Mellékletek tovabbi eldfeltételeket és vélelmeket irhatnak eld.
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2.6 Az On kotelezettségei

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi szolgaltatasok elényeinek optimalizalasa attdl fligg, hogy On az
dsszes alkalmazandd Mellékletben foglaltakon feliil a kdvetkezd kdtelezettségeit is teljesiti-e. Ha On nem
tesz eleget alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyujtasat:
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On ki fog jeldIni egy megnevezett tdmogatasi szolgaltatasnyujtasi adminisztratort, aki felelds
lesz az On csapatanak vezetéséért, és 6 felligyeli az On 6sszes tdmogatasi tevékenységét és a
Nekiink tAmogatasi eseményekkel kapcsolatos kéréseket kiildé belsé folyamatait.

Ha Tébborszagos Tamogatasi Szolgaltatasokat vasarol, On kételes kijeldIni egy megnevezett
tamogatasi szolgaltatasnyujtasi adminisztratort az Allomas Tamogatasi Helye tekintetében,
aki felelés lesz az On helyi csapatanak vezetéséért, és 6 felligyeli az On 6sszes helyi
tdmogatasi tevékenységét és a nekiink tdamogatasi eseményekkel kapcsolatos kéréseket kiildé
belsé folyamatait. Es On koteles lehet kijeldIni egy megnevezett tamogatasi
szolgaltatasnyujtasi adminisztratort egyéb Tamogatasi Helyek vonatkozasaban.

Megnevezett reaktiv tdmogatéasi kapcsolattartdkat is kijeldlhet sziikség szerint, akik feleldsek a
tdmogatasi kérelmek létrehozaséért a Microsoft tdmogatasi webhelyén vagy telefonon valé
bejelentést kdvetden. A felhdalapu szolgaltatasok adminisztratorai szintén bekildhetik a
felhére vonatkozd tdmogatasi kérelmeket a megfeleld tAmogatasi portalokon keresztil.

Az online szolgaltatasokra vonatkoz6 tamogatasi kérések esetén a felhdalapu szolgaltatasok
adminisztratorainak a tAmogatasi kérést a megfeleld online szolgaltatdsokra vonatkozo
tdmogatasi portal utjan kell bekdldeni.

A szolgaltatasi kérelmek bekildésekor a reaktiv tdmogatasi kapcsolattartoknak tisztaban kell
lennitik a felmerdlt probléma alapvetd jellegével, és képesnek kell lenniiik a hiba
reprodukalasara, hogy segithessék a Microsoftot a hiba feltarasaban és megoldasaban.
Ezeknek a kapcsolattartdknak szintén ismernilk kell a tdmogatott Microsoft-termékeket és az

On Microsoft-kérnyezetét, hogy segithessenek a rendszert érinté problémak megoldaséaban,
és hogy segithessék a Microsoftot a szolgaltatasi kérelmek elemzésében és teljesitésében.

Szolgaltatasi kérelem benyujtasa esetén el6fordulhat, hogy az On reaktiv tamogatéi
kapcsolattartéjanak problémameghatarozast és korrekcios feladatokat kell végeznie,
amennyiben vallalatunk erre kéri. llyen lehet a hal6zati nyomkovetés, az eléforduld
modositasa, a szoftverek Uj verzidinak telepitése, Uj dsszetevok telepitése, illetve a folyamatok
modositésa.

On véllalja, hogy az On altal megvasarolt szolgaltatasok alapjan egyittmikédik veliink a
szolgaltatasok kihasznalasadnak megtervezésében.

On véllalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen valtozas kévetkezik be az On
Munkamegrendelésében nevesitett kijeldlt kapcsolattartokban.

On a felel6s adatainak biztonsagi mentéséért és a sulyos hibak kdvetkeztében elveszett vagy
médosult fajljainak helyreallitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek és adatainak
integritasat és biztonsagat biztositd eljardsok bevezetéséért.

On véllalja, hogy — amikor csak lehetséges — vélaszol az tigyfelek elégedettségét kutato
mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként eljuttatunk Onhoz.

On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozéinak esetében felmeriilé
Osszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.
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Szolgaltatasnyujtasi Referense megkérheti arra, hogy az On altal megvasarolt szolgaltatasra
specifikus egyéb felel6sségi koroket is ellasson.

Ha felhdszolgaltatasokat alkalmaz ennek a tdmogatasnak a részeként, akkor vagy meg kell
vasarolnia vagy rendelkeznie kell él6 el6fizetéssel vagy adattervvel a kapcsolddo online
szolgéltatasokra vonatkozdan.

On véllalja, hogy a megfelelé6 Munkamegrendelés lejaratanak datuma el6tt legalabb 60
nappal proaktiv szolgaltatasokra és fejlett szolgaltatasokra és megoldasokra vonatkozo kérést
kild el az 6sszes szlikséges/alkalmazando adattal egyiitt.

On véllalja, hogy az On belsé rendszereihez és diagnosztikai eszkdzeihez vald hozzaférésen
tdl megfeleld telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit szolgaltatasnyujtasi
csapatunknak, amikor annak az On telephelyén kell munkat végeznie.
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