Microsoft Egységesitett
Nagyvallalati Tamogatasi
Szolgaltatasok leirasa (USSD)

2024. szeptember




Unified Enterprise Support Services Description

Tartalomjegyzék

1 A jelen dokumentumrol

2 Ugyfélsiker és tamogatasi szolgaltatasok 4
2.1 A VASAIAS MOAjA ...t bbbt 4
2.2 RUGAIMAas @NGEAEIYEZES..............occciicrec ettt be sttt ereees 5
2.3 A Microsoft Unified Enterprise tamogatasi szolgaltatasok leirasa...............ccccocoorrverrrnrrrnrrrnrrnnnnnnn, 6
2.4 Mission Critical SZOIGAIRAtASOK ...ttt sesene 16
2.5 KibOVitett MEGOIAASOK ...ttt 25
2.6 Tobb orszagra kiterjedd tamOgatas ... sseesssens 32
Tébborszagos Tamogatasi SZolGAatASOK AtLEKINTESE ..........ovvoooccoceeeeeeeeeccceeere oo ssseees e 32

A VASATAS MO .ottt sttt 32
Tobborszagos Tamogatas Kiegeszitd FEIHELEIEK ...t sressiecsiecsseseseseeeens 33

2.7 TOVADDI FEITETEIEK .............oooee sttt 33

A. fiiggelék: Silyossagi tipusok tablazatai 37
B. fiiggelék: Sikermenedzsment szolgaltatasok 43

Page 1



Unified Enterprise Support Services Description

1 A jelen dokumentumrol

A Microsoft Egységesitett Nagyvallalati Tamogatasi Szolgaltatasok leirasa a Microsofttol megvasarolhato
tdmogatasi szolgaltatasokrél nyujt tajékoztatast. Fontos, hogy megismerje a megvasarolt szolgaltatasok
leirasat, beleértve az el6feltételeket, a kizard nyilatkozatokat, a korlatozasokat és az ligyfél felel6sségét. Az
On altal megvasarolt szolgaltatasokat a Vallalati szolgaltatdsok munkarendje (munkarend) vagy mas
vonatkozo szolgaltatasi nyilatkozat tartalmazza, amely hivatkozik erre a dokumentumra és tartalmazza azt.

Felhivjuk figyelmét, hogy nem minden, a jelen dokumentumban felsorolt szolgaltatas érhetd el globalisan.
Annak megéllapitasahoz, hogy az On helyi teriiletén mely szolgéltatasok vasarolhaték meg, forduljon a
Microsoft képviseléjéhez. Az elérhetd szolgéltatasok kdre mddosulhat.
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2 Ugyfélsiker és tamogatasi szolgaltatasok

A Microsoft Egységesitett Nagyvallalati Tamogatasi Szolgaltatasok (tAmogatasi szolgaltatasok) olyan
atfogod tdmogatasi szolgaltatasok dsszessége, amelyek segithetnek felgyorsitani a felhébe vald atmenetet,
optimalizalni az informatikai megoldasokat, és kihasznalni a technoldgiat az Uj tzleti lehetdségek
megvaldsitasa érdekében az informatikai életciklus barmely szakaszaban. Tamogatasi szolgaltatasaink az
On egyedi igényeihez igazodnak, és segitenek Onnek a legtébbet kihozni Microsoft-

beruhazasabdl. Tamogatasi szolgaltatasaink kozé tartoznak:

e Proaktiv szolgaltatasok: Ezek a szolgéltatasok célja, hogy javitsék az On informatikai
infrastruktdrajanak és miakodésének allapotat.

¢ Sikermenedzsment szolgaltatasok: Ez a szolgaltatas a tervezés és a megvaldsitas
megkdnnyitésére szolgal.

e Problémamegoldasi szolgaltatasok: Ezek a szolgaltatasok 7 napos és napi 24 6ras prioritas
szerinti problémamegoldast biztositanak az allasidé minimalizélasa és a gyors valasz érdekében.

2.1 A vasarlas maédja

A tdmogatasi szolgaltatasok alapszintll csomagként, proaktiv szolgaltatasokkal, Mission Critical
szolgaltatasokkal és kibdvitett megoldasokkal allnak rendelkezésre, amelyek megvéasarolhatok egy
meglévé alapszintl csomagra vonatkozé megallapodas keretében, a Nagyvallalati Szolgaltatasok —
Munkamegrendelésben felsoroltak szerint. Az egyes csomagok részleteit az aldbbiakban ismertetjiik:

e Alapszintii csomag: Ez a csomag tartalmazza az alapvetd tamogatasi szolgaltatasainkat.

e Proaktiv szolgaltatasok: Ezek olyan tovabbi tdmogatési szolgaltatasokat tartalmaznak, amelyek
szlikség szerint hozzaadhatdk az Alapszintl csomaghoz.

e Mission Critical szolgaltatasok: Proaktiv és reaktiv szolgaltatasok kombinaciéja, amelyek egy
adott munkaterhelésre, eseményre vagy Microsoft-termékre vonatkoznak, és szlikség szerint
hozzaadhaték az Alapcsomaghoz.

e Kibovitett megoldasok: Ezek olyan mélyrehatd tdmogatasi tapasztalatokat és megoldasokat
tartalmaznak, amelyek szlikség szerint hozzaadhatok az alapszintli csomaghoz.

Felhivjuk figyelmét, hogy a meglévd Alapszintli csomag megallapodas keretében megvasarolhatd
szolgéltatasokat a Vallalati szolgaltatdsok munkarendje tartalmazza. Ha barmilyen kérdése van azzal
kapcsolatban, hogy mely szolgaltatasok vasarolhaték meg, forduljon a Microsoft képviseldjéhez.

1. tablazat - Tamogatasi szolgaltatasok meghatarozasai
Elem Meghatarozas

Alapszintii csomag Az On szervezetében hasznalatos Microsoft termékeket
és/vagy online szolgaltatasokat tdmogatd proaktiv, reaktiv,
valamint siker- és atadaskezelési szolgaltatasok kombinacidja.

Proaktiv Szolgaltatasok Tovabbi tdmogatasi szolgaltatasok, beleértve a Proaktiv
szolgaltatasokat is, megrendelhetdk az Alapszint( csomaghoz
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a Munkamegrendelés hatalya soran, ezeket a ,+" szimbdlum
jeloli ebben a szakaszban.

Mission Critical szolgaltatasok A proaktiv és reaktiv szolgaltatasok kombinéacidja, amelyek egy

adott munkaterhelésre, eseményre vagy Microsoft termékre
vagy ugyfeél informatikai rendszerére vonatkoznak, a
Munkamegrendelés idétartama alatt hozzaadhatok a
tdmogatasi Alapszintl csomaghoz, és ebben a szakaszban
szintén ,+" betlvel vannak jelodlve.

Kibovitett megoldasok Adott Microsoft-termékre vagy informatikai rendszerre

vonatkozé tdmogatasi szolgaltatasok is megrendelheték az
Alapszint(l csomaghoz a Munkamegrendelés hatalya soran,
ezeket a ,+" szimbdlum jel6li ebben a szakaszban.

Tobb orszagra kiterjedé A tobb orszagra kiterjedd tdmogatas tébb tdmogatasi
tamogatas helyszinen nyujt Onnek tdmogatast, a

Munkamegrendelésében (vagy Munkamegrendeléseiben)
leirtak szerint. Az Egységesitett Nagyvallalati Tamogatas
tartalmazhat tébb orszagra kiterjedé tdmogatast, ha
szlikséges és a Munkamegrendelésében szerepel. A tobb
orszagra kiterjedé tamogatassal kapcsolatos tovabbi
informaciokért olvassa el a 2.5. szakaszt.

2.2 Rugalmas engedélyezés

A Flex allowance az alapcsomag listas aranak rugalmas része, amely a Mission Critical szolgaltatasok,
proaktiv szolgaltatasok, bévitett megoldasok, proaktiv kreditek vagy egyéni proaktiv szolgaltatasok
megvasarlasara fordithatd a szolgaltatasok megvasarlasakor. A Microsoft képviseldje tovabbi részletekkel
szolgal arrol, hogyan alkalmazhatja a Rugalmas Engedélyezést a szerz6déséhez.

Az alabbi feltételek vonatkoznak a Rugalmas Engedélyezés felosztasara:
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Proaktiv kreditek vagy egyéni proaktiv szolgaltatasok: A kiosztott Rugalmas Engedélyezés
legfeljebb 20%-a vagy 50 000 USD, attél fliggden, hogy melyik a magasabb, felhasznalhato
Proaktiv kreditek vagy Egyéni proaktiv szolgaltatasok vasarlasara.

Eves kiosztas: A Rugalmas Engedélyezés éves alapon keriil kiosztasra, és minden olyan
szolgaltatast, amelyre Rugalmas Engedélyezést alkalmaztak, a vonatkozo éves iddszak alatt kell
felhasznalni.

Sikermenedzsment szolgaltatasok: A Rugalmas Engedélyezés nem hasznalhato fel
Szolgaltatasnyujtas-kezelési szolgaltatdsokhoz, az itt meghatarozottak szerint.

Szolgaltatasok cseréje: Ha On egy szolgaltatastipust Rugalmas Engedélyezés segitségével
rendelt meg, és azt egy masik tipusu szolgéltatasra kivanja cserélni, akkor az ezzel egyenértéki
értéket egy alternativ szolgaltatasra is alkalmazhatja, amennyiben az rendelkezésre all, és errél a
szolgéltatasnyujtasi eréforrassal megallapodtak.

Felosztasi hatarid6: A szerzédés teljesitésének idépontjaig minden rendelkezésre allé Rugalmas
Engedélyezést ki kell osztani, kiilonben az elveszik.
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2.3 A Microsoft Unified Enterprise tamogatasi szolgaltatasok leirasa

Ez a szakasz a tamogatasi szolgaltatdscsomagot alkoto elemek leirasat tartalmazza. Ezen kivil felsoroljuk
azokat a szolgaltatasokat, amelyek hozzaadhatdk az alapszint(i csomaghoz vagy a szerzédés idétartama
alatt. Az On Alapcsomagjanak egy része rugalmas juttatast tartalmaz, amelyet felhasznalhat proaktiv
szolgaltatasok (,+"-val jelolve), Mission Critical szolgéaltatasok, tovabbfejlesztett megoldasok szolgaltatasai
egyéni proaktiv szolgaltatdsok hozzaadasara az Alapcsomagjahoz. Az alapszintli csomagban is
elérheté szolgéltatasokat a ,v"” szimbdlum jeldli ebben a szakaszban. Tamogatasi szolgéltatasaink kdzé

és/vagy

tartoznak:

Proaktiv szolgaltatasok: Ezek a szolgaltatasok segitenek megeldzni a Microsoft-kérnyezetében
felmeril6 problémakat, és Ugy vannak ttemezve, hogy a vonatkozdé Munkamegrendelés
id6tartama alatt biztositsédk az eréforras rendelkezésre allasat és rendelkezésre allasat. A
kovetkezé Proaktiv szolgaltatasok az aldbbiakban meghatarozott vagy a Munkamegrendelésben
részletezett médon érhetdk el. El6fordulhat, hogy a helyszini teljesités nem minden szolgaltatas és
foldrajzi terlilet esetében érhetd el. A teljesités - eltérd irasbeli megéllapodas hianyaban és felar
ellenében - tavolrdl torténik, hacsak nem kifejezetten helyszini szolgaltatasként értékesitik.
Tervezési szolgaltatasok: Ezek a szolgaltatasok az On jelenlegi infrastrukturajanak, adatainak,
alkalmazasainak és biztonsagi kdrnyezetének értékelését és felilvizsgalatat biztositjak, hogy
segitsenek megtervezni a javitast, frissitést, migraciot, telepitést vagy a megoldas bevezetését az

On éltal kivant eredmények alapjan.

2. tablazat - Tervezési szolgaltatastipusok

T

ervezési szolgaltatasok tipusai

Elképzelés-alatamasztas:

E megbizas célja olyan bizonyitékok szolgaltatasa, amelyek lehetévé teszik az
Ugyfél szamara, hogy értékelje a javasolt miszaki megoldas
megvaldsithatdsagat. A bizonyiték mikddékéepes prototipusok, dokumentumok
és tervek formajaban valdsulhat meg, de ezek altalaban nem gyartasra kész
eredmények.

Mérnoki Szolgaltatasok:

A Microsoft egyik szakértéje altal vezetett beszélgetéssorozat formajaban
szervezett megbeszélés. Szakértdink az ligyfelekkel egylittmikodve az Uzleti
kdvetelményeket olyan testre szabott megoldéas-architekturakra forditjak,
amelyek felgyorsitjak az Gzembe helyezés sikerét. Ezek a megbeszélések
magukban foglalhatjak a mUszaki kbvetelmények kiértékelését, a meglévéd
architektura-design vizsgalatat, valamint a megoldas-architektira ajanlott
eljarasaira vonatkozo tapasztalt mlszaki megallapitasokat. Ennek a folyamatnak
az a célja, hogy olyan miszaki megoldasi designt hozzon létre, amely
Osszhangban van az adott célokkal és célkit(izésekkel, és a termelési izembe
helyezési fazisban kulcsfontossagu referenciadokumentumként szolgal.
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Megvalositasi szolgaltatasok

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

3. tablazat - Bevezetési szolgaltatas tipusok

Megvaldsitasi szolgaltatasok tipusai

e Bevonasi szolgaltatasok:
Révid tavu segitséget nydjtanak a telepitéshez, migraciéhoz, frissitéshez vagy +
funkcidfejlesztéshez. Ez magaban foglalhatja a Microsoft-termékeket hasznald
koncepcid igazolas vagy termelési munkaterhelés tervezését és validalasat.

+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.
Karbantartasi szolgaltatasok

A karbantartasi szolgaltatasok célja a Microsoft-kornyezetben felmertiilé probléméak megel6zése, és
jellemzden a szolgaltatasnyujtas eldtt Gtemezik dket, hogy biztositsak az eréforrasok rendelkezésre allasat.

4. tablazat — Karbantartasi szolgaltatasok tipusai

Karbantartasi szolgaltatasok tipusai

e Igény Szerinti Felmérés:
Online automatizalt értékelési platform, amely napldelemzések segitségével
elemzi és értékeli az On Microsoft technoldgiai bevezetését. Az igény szerinti
értékelések korlatozott technoldgiakra terjednek ki. Az értékelési szolgaltatas
hasznalatahoz aktiv Azure szolgaltatasra van sziiksége, amely megfeleld
adatkorlatozassal rendelkezik ahhoz, hogy lehetévé tegye az igény szerinti
értékelési szolgaltatas hasznalatat. A Microsoft segitséget nyujthat a szolgaltatas v
kezdeti beallitdsanak lehetdvé tételéhez. Az Igény szerinti értékeléssel egyitt és
tovabbi dij ellenében egy helyszini Microsoft-er6forras (legfeljebb két napig) vagy
tavoli Microsoft-eréforras (legfeljebb egy napig) all rendelkezésre, amely segit az
adatok elemzésében és a szolgaltatasi szerz6dés szerinti javitasi javaslatok
rangsorolasaban. Felhivjuk figyelmét, hogy a helyszini értékelések nem minden
foldrajzi terlileten allnak rendelkezésre.

¢ Felmérési Program:
Ez az értékelés a Microsoft-technoldgiak tervezését, miiszaki megvalositasat,
lzemeltetését vagy valtozaskezelését értékeli a Microsoft ajanlott gyakorlatai +
alapjan. Az értékelés végén egy Microsoft-eréforras kdzvetlenil Onnel
egylttmkddve orvosolja a problémakat, és jelentést készit a kdrnyezet miszaki
értékelésérodl, amely tartalmazhat egy javitasi tervet is.

o Offline értékelés:
Ez a szolgaltatas az On Microsoft-technoldgiai megvaldsitasanak automatizalt +
értékelését biztositja, az adatokat tavolrél vagy az On telephelyén egy Microsoft-
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Karbantartasi szolgaltatasok tipusai

eréforras gyUjti 6ssze. Az 6sszegyUjtott adatokat a Microsoft helyszini
eszkozokkel elemzi, az eredményeket jelentésben foglalja 6ssze és javaslatokat ad
a kiigazitasra.

e Proaktiv feliigyelet:
Ez a szolgaltatas technikai Gzemeltetési felligyeleti eszkdzoket és ajanlasokat
biztosit a kiszolgaldval kapcsolatos incidensek kezelési folyamatainak +
hangolasahoz. Segitségével incidensmatrixokat hozhat létre, nagyobb incidensek
felllvizsgéalatat végezheti el, és kialakithatja a folyamatos mérnoki csapatot.

e Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,POP"):

Ez a szolgaltatas a munkatarsaival egytt fellilvizsgalja a tervezési, tervezési,
megvaldsitasi vagy lizemeltetési folyamatait a Microsoft ajanlott gyakorlataihoz
képest. A fellilvizsgalatot a helyszinen vagy tavolrél végzi egy Microsoft-eréforras.

o Kockazat- és allapotfeliigyeleti program mint szolgaltatas (RAP mint
szolgaltatas):
Ez a szolgaltatas az On Microsoft-technoldgiai bevezetésének automatizalt
értékelését biztositja, az adatok tavoli gy(jtésével. A Microsoft elemzi az +
OsszegyUjtott adatokat, hogy egy javitasi javaslatokat tartalmazé megallapitasi
jelentést készitsen. A jelen szolgaltatas helyszinen vagy tavoli teljesités Utjan
érheté el.

v'- Elérhetd az alapszint(i csomag részeként.
+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.

Optimalizalasi szolgaltatasok

Az optimalizalasi szolgaltatasok célja, hogy segitsék az ligyfeleket technoldgiai beruhazasaik optimalis
kihasznalasaban. Ezek a szolgaltatasok magukban foglalhatjak a felhészolgaltatasok tavfelliigyeletét, a
Microsoft-termékek képességeinek végfelhasznaldk altali elfogadasanak optimalizalasat, valamint a
megbizhatd biztonsagi és identitasi helyzet biztositasat.

5. tablazat - Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

e Adaptacios Szolgaltatasok:

Az adaptaciés tdmogatasi szolgaltatasok olyan szolgaltatascsomagot nyujtanak,
amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete valtozasi képességét, és
figyelemmel kisérje és optimalizélja az On &ltal vasarolt Microsoft-technoldgiahoz
kapcsolédé valtozasokat. Ennek része a valtozas human oldalanak szempontjabol

az On adaptécids stratégiajanak kidolgozasahoz és megvaldsitasahoz nyujtott
tdmogatas is. Az Uigyfelek hozzaférhetnek a szakértelemmel, tudassal és a
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Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

Microsoft altal ajanlott kapcsolédé gyakorlatokkal rendelkezd eréforrasokhoz,
amelyek tamogatjak az atallasi programjukat.

o Fejlesztésre Koncentral6 Szolgaltatasok:

Olyan szolgaltatasokat kinalunk, amelyek segitik munkatarsait a Microsoft
technologiakkal épitett alkalmazasok [étrehozasaban, telepitésében és
tamogatasaban. Ezek a szolgaltatasok a kdvetkezdket foglaljak magukban:

o DevOps képességfelmérés: Egy olyan értékelés, amely segit az Ugyfeleknek
megeérteni a jelenlegi képességeket a szoftverkiadas teljes életciklusa soran,
és gyorsan azonositani a Microsoft DevOps-gyakorlatokon alapulo fejlesztési
lehetéségeket.

o Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyujtas: Segitséget nyljt a Microsoft +
technoldgiakat integrald alkalmazasok létrehozasaban és fejlesztésében a
Microsoft platformon, a Microsoft fejlesztési eszkdzeire és technoldgiaira
specializalédva. A munkamegrendelésen feltlintetett draszamban kerdl
értékesitésre.

o Fejlesztsi platform tanacsadas: Utmutatast nyujt a Microsoft fejlesztdi
platformban rejlé lehetdségek teljes korl kiaknazasahoz, a fejlesztoi
sebesség, a felhd bevezetésének és a digitalis atalakulas felgyorsitasdhoz. A
szolgéltatas a munkamegrendelésen feltlintetett 6raszamban kerdl
értékesitésre.

¢ Informatikai szolgaltatasok kezelése:
A modern informatikaiszolgaltatas-kezel6 szolgaltatasain segitségével korabbi
informatikai kornyezetét modern szolgaltataskezelési megkdzelitésekkel ugy
alakithatja at, hogy az lehetdvé tegye az innovaciét, a rugalmassagot, a mindség
javitasat és az lizemeltetési koltség csokkentését. Ezek a szolgaltatasok tavoli vagy
helyszini tanacsadasok vagy workshopok keretében nyujthatdk, hogy segitsenek
biztositani, hogy a felligyeleti, incidenskezelési vagy Service Desk-folyamatok +
optimalizalva legyenek a felhdalapu szolgaltatasok dinamikajanak kezelésére,
amikor egy alkalmazast vagy szolgaltatast a felhébe helyeznek at. Az IT-
szolgéltataskezelési szolgaltatasok a tAmogatasi szolgaltatasok testreszabott
programjanak elemei lehetnek, amelyek tovabbi dij ellenében vehetdk igénybe, és
amelyeket egy kiallitasi anyagban lehet meghatarozni, és amelyekre a
munkamegrendelésben lehet hivatkozni.
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Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

e Biztonsagi Szolgaltatasok:
A Microsoft biztonsagi megoldasainak portfélidja négy 6 teriiletet foglal
magaban: felhéalapu biztonsag és identitas, mobilitas, kibdvitett adatvédelem és
biztonsagos infrastruktura. A biztonsagi szolgaltatasok segitségével az tigyfelek
megeérthetik, hogyan tudjak fejleszteni és megvédeni informatikai
infrastruktdrajukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsd és kilsé veszélyektdl.
Ezek a szolgéaltatdsok a tAmogatasi szolgaltatasok testreszabott programjanak
elemei lehetnek, amelyek tovabbi dij ellenében vehetdk igénybe, és amelyeket
egy kidllitasi anyagban lehet meghatarozni, és amelyekre a
Munkamegrendelésben lehet hivatkozni.

+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.

Oktatasi szolgaltatasok

Az oktatasi szolgaltatasok olyan képzést nyudjtanak, amelyek helyszini, online vagy szlikség szerinti
Utmutatasokon keresztiil bévitik az On tamogatasi munkatarsainak technikai és lizemeltetési tudasat.

6. tablazat — Oktatasi szolgaltatasok tipusai

Oktatasi szolgaltatasok tipusai

e lgény Szerinti Oktatas:

Hozzaférés a Microsoft altal 6sszeallitott online gyakorl6anyagokhoz és
laborgyakorlatokhoz a workshopkdnyvtar digitalis platformjan.

e Webcastok:
Hozzéférés a Microsoft altal szolgaltatott él6 oktatasi munkamenetekhez, amelyek
a tdmogatasi témakorok és a Microsoft-technologiak témakoreinek széles
skalajahoz tavolrél online.

e Hackathonok:
Ez a szolgéltatds megkonnyiti az Ggyfelek szdmara az innovativ mddszerek
elsajatitasat, amelyekkel a Microsoft-technologiat felhasznalhatjak sajatos Gzleti
kihivasaik hatékony megoldasara. Ezt olyan interaktiv, tevékenységalapu
szolgaltatasokkal érik el, amelyek valds vagy tgyfélspecifikus forgatokonyveket
alkalmaznak. Ezek a szolgaltatasok arra 0szténzik az Ugyfeleket, hogy gyors és
iterativ egylttmikodésben vegyenek részt technoldgiai szakértékkel, hogy kreativ
megoldasokat talaljanak igényeikre.

e Technikai frissitéssel kapcsolatos tajékoztatok
Ismétlédé tajékoztatdk, amelyek minden egyes kiadast fogyasztva tajékoztatjak az +
tgyfeleket a felhdalkalmazasaik legUjabb kiegészitéseirdl és a kozelgd
valtozasokrol, lehetdvé téve szamukra, hogy az Uj képességeket kihasznalva
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Oktatasi szolgaltatasok tipusai

produktivabbak legyenek, vagy megsziintessék a jelenlegi hasznalat minden
felhasznaldra torténd kiterjesztésének gatld tényezdit. Tavolrédl nydjtja egy
Microsoft mérnok.

e El6adasok:

Ezek jellemz&en egynapos interaktiv foglalkozasok, amelyek termékekre
vonatkozd vagy tamogatasi témakoroket 6lelnek fel eléadas és bemutatd +
formajaban. Ezeket él6ben tartja egy Microsoft-eréforras személyesen vagy
online.

e Workshopok:

Haladd szint(, technikai képzési workshop munkamenetek, amelyek a tdmogatasi
témakorok és a Microsoft-technoldgiak témakdreinek széles skalajan érheték el,
és amelyeket a Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online modon. A
workshopok résztvevoként vagy az On szervezete szdméara dedikaltan, a +
munkamegrendelésben meghatarozottak szerint vasarolhatdk meg. Felhivjuk
figyelmét, hogy a workshopok megfeleld értesités és beleegyezés utén (és
bizonyos régiok esetében tovabbi kifejezett irasbeli engedély birtokaban)
rogzithetok.

v - Elérheté az alapszintli csomag részeként.
+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.

Kiegészito proaktiv szolgaltatasok

7. tablazat — Kiegészito proaktiv szolgaltatasok tipusai

Kiegészité proaktiv szolgaltatasok tipusai

szolgaltatasok):

Ez a szolgaltatas a Microsoft eréforrasaival torténd, korlatozott mértékd
elkotelezettséget biztosit, hogy az Ggyfél utasitasara személyesen vagy online +
olyan szolgaltatasokat nyujtsanak, amelyeket a jelen dokumentum masként nem
ir le. Ezek a megbizasok magukban foglaljak a Karbantartas, az Optimalizalas és
az Oktatas szolgaltatastipusokat.

e Tamogatasi technolégiai tanacsado:

Egyedi technoldgiai értékelési szolgaltatasunk tdmogatja az tgyfél Gzleti céljait, +
tébbek kozott, de nem kizardlagosan a munkaterhelés optimalizalasat,
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Kiegészitd proaktiv szolgaltatasok tipusai

nyUjtja, és az Ugyfél kdrnyezetére és lizleti céljaira szabott tervet és mlszaki
Utmutatast tartalmazhat.

¢ Kijelolt miiszaki tamogatas (DE):

Ezek olyan kuratori és eredményorientalt megoldasok, amelyek a Microsoft
ajanlott gyakorlatain és elvein alapulnak, és amelyek segitenek felgyorsitani az
értékteremtés idejét. Egy vezetd szakértd szorosan egyiittmikddik az On
csapataval, hogy mélyrehaté technikai Utmutatast nyujtson, és sziikség esetén
mas Microsoft-szakértoket is bevonjon a Microsoft-megoldasok telepitésébe
és/vagy optimalizalasaba. Ezek a szolgaltatasok az értékeléstdl és a tervezéstdl a
tovabbképzésen és a tervezésen at a konfiguracidig és a bevezetésig terjednek.

Szolgaltatas-specifikus el6feltételek és korlatozasok

o A DE szolgaltatasok igéenyléséhez érvényes Egységesitett Tamogatasi
Szolgaltatasok megéllapodas sziikséges. Ha a megallapodas lejar vagy
megsz(inik, a DE-szolgaltatas is ugyanezen a napon sz(nik meg.

o A DE-szolgaltatasok a szokasos munkaiddben (helyi id6 szerint 09:00 és
17:30 kozott) érhetdk el, kivéve Ginnepnapokon és hétvégén.

o A DE-szolgaltatasok az On altal valasztott és a Munkautasitasban felsorolt
konkrét Microsoft-termékekre és -technoldgiakra vonatkoznak.

o Az DE szolgaltatasok nydjtasa az On Munkamegrendelésében
meghatarozott egyetlen tdmogatasi helyen torténik.

o A DE-szolgaltatasokat elsésorban tavolrdl nydjtjak, kivéve, ha a helyszini
latogatasokroél elézetesen irdsbeli megallapodast kotottek. Azokban az
esetekben, amikor a helyszini latogatasokrol k6zosen allapodnak meg, és
nem fizetnek elére, az ésszer(l utazasi és kapcsolodo kdltségeket
kiszamlazzuk Onnek.

+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.

8. tablazat — Egyéb proaktiv szolgaltatasok tipusai

Egyéeb proaktiv

. Proaktiv Jovairasok:

A Proaktiv jovairasok cserélhetd szolgaltatasok, amelyek kreditben mért értéke
megtalalhaté a Munkamegrendelésen. Ezeket a krediteket egy vagy tobb
meghatarozott kiegészitd szolgaltatasra valthatja be a jelen dokumentumban
leirtak szerint, a Microsoft képviseldje altal megadott aktudlis arakon. A
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Egyéeb proaktiv

kiegészitd szolgaltatas kivalasztasa utan a szolgaltatas értékét levonjuk a
kreditegyenlegébdl, a legkozelebbi egységre kerekitve.

Reaktiv szolgaltatasok

A reaktiv szolgaltatasok segitenek megoldani a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és
jellemzéen igény esetén kerllnek felhasznalasra. Az alabbi reaktiv szolgaltatasok sziikség szerint a jelenleg
tdmogatott Microsoft termékek és online szolgaltatasok esetében szerepelnek, hacsak a
Munkamegrendelésben masként nem szerepel. Felhivjuk figyelmét, hogy minden reaktiv tAmogatast
tavolrdl nydjtunk.

9. tablazat — Reaktiv szolgaltatasok tipusai

Reaktiv szolgaltatasok tipusai

e Tanacsadasi tamogatas:

A Microsoft egyes technoldgiai elemeihez optimalis beallitdsahoz vagy
alkalmazasahoz segitséget vagy Utmutatast kaphat.

Tanacsadasi tamogatasunk tanacsot, Utmutatast és betekintést nyujt a Microsoft
technoldgiai 6sszetevdi kihasznaladsanak legjobb gyakorlataiba, segit elkerilni a
gyakori konfiguraciés hibakat, és javitani az 0sszetevék és szolgaltatasok
teljesitményét. Fontos megjegyezni, hogy tanacsadasi szolgaltatasaink nem
foglaljak magukban az architektura tervezését, a megoldéasok fejlesztését vagy a
testreszabast. Ezt a szolgaltatast e-mailben, csevegésen vagy telefonon keresztil
nyUjtjuk, eldirdsos, tudasalapu cikkekkel és a leheté legmegfelelébb médon
nyujtjuk.

¢ Problémamegoldasi tamogatas:

A problémamegold6 tdmogatasi szolgéltatasok célja, hogy segitsenek Onnek
konkrét problémak, hibalizenetek vagy olyan funkciok elharitdsaban, amelyek a
Microsoft-termékek esetében nem a tervezett médon mikddnek.

E szolgaltatasok igénybevételéhez incidensre vonatkozd kérelmet kell 1étrehoznia. Az
incidens kezdeményezése torténhet telefonon vagy a kérés interneten keresztil
torténd benyujtasaval. Felhivjuk figyelmét, hogy a vonatkozo online v
szolgaltatasokra vonatkoz6 tdmogatasi portalon kivili szolgaltatasokra és
termékekre vonatkozo tdmogatasi kérések kezelése a Microsoft Services online

portalon torténik,és az A. fliggelékben meghatarozott stlyossagi szintek érvényesek
rajuk.

Az incidens sulyossaga hatarozza meg a Microsofton beliili valaszadasi szinteket,
a kezdeti becsiilt valaszadasi id6t és az On felelésségét. On a felel6s azért, hogy
vellink konzultélva felvazolja, hogy az incidens milyen hatéssal van az On
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Reaktiv szolgaltatasok tipusai

szervezetére, a Microsoft pedig hozzarendeli a megfeleld sulyossagi szintet. Az
incidens idétartama alatt kérheti a sulyossagi szint megvaltoztatasat, amennyiben
az Uzleti hatas ezt megkivanja.

Tanacsadasi tamogatasunk tanacsot, Utmutatast és betekintést nydjt a Microsoft
technoldgiai 6sszetevdi kihasznalasanak legjobb gyakorlataiba, segit elkeriilni a
gyakori konfiguracios hibakat, és javitani az 6sszetevék és szolgaltatasok
teljesitményét. Fontos megjegyezni, hogy tanacsadasi szolgaltatasaink nem
foglaljak magukban az architektura tervezését, a megoldasok fejlesztését vagy a
testreszabast. Ezt a szolgaltatast e-mailben, csevegésen vagy telefonon keresztul
nyujtjuk, eléirdsos, tudasalapu cikkekkel és a leheté legmegfelelébb médon
nyujtjuk.

Az On kérésére egyiittmikoddhetiink harmadik féltél szarmazo technoldgiai
beszallitokkal, hogy segitsiink megoldani a tobb gyart6 termékeit érinté dsszetett
interoperabilitasi problémakat. A harmadik fél feleléssége azonban a termékének
tdmogatasa.

Az ,elsé hivasvalasz” kifejezés alatt a telefonon vagy e-mailben torténd elsé, nem
automatizalt kapcsolatfelvételt értjik. A sulyossagi meghatarozasokat és a
Microsoft becsiilt elsé valaszadasi idejét az incidensre vonatkozo valasz alabbi
tablazatai tartalmazzak.

*Bovebb informaciéért kérjiik, tekintse meg az A. fiiggelékben talalhato
Reaktiv tamogatasi incidensek stilyossagi tipusainak tablazatat.

¢ Reaktiv tamogatas-kezelés:

A Reaktiv tamogatas-kezelésiink felligyeli a tdmogatasi incidenseket, hogy
elésegitse az idében torténé megoldast és a magas szinvonall tAmogatas
nyujtasat. A Sikermenedzsment szolgaltatasokat az 6sszes tamogatasi kérelem
reaktiv tdmogatas-kezeléshez hasznaljuk.

Az incidensek sulyossagi szintjeivel kapcsolatos tovabbi informaciokért tekintse
meg a fenti Incidensreagalas tablazatokat. A B. és C. sulyossagu incidensek
esetében a szolgaltatas az Ggyfél kérésére munkaiddben elérheté a Microsoft v
eréforras szamara, aki kérésre eszkalacios frissitéseket is biztosithat. Az 1. és A.
sulyossagu incidensek esetében egy kibovitett eszkalacids folyamat indul és
automatikusan végrehajtasra keril. A hozzarendelt Microsoft-eréforras a
folyamatos mUszaki tdmogatas fenntartasaért felelds, helyzetjelentéseket és
cselekvési tervet biztositva Onnek.

Munkaiddén kivili kiterjesztett fedezethez tovabbi Reaktiv tdmogatas-kezelési
orakat is vasarolhat.

e A Kivalté Ok Elemzése: +
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Reaktiv szolgaltatasok tipusai

Ha az incidens lezarasa el6tt kifejezetten kéri, strukturalt elemzést végzink az
egyetlen incidens vagy egy sor kapcsolédé probléma lehetséges okairdl. llyenkor
On is felel6s a Microsoft csapataval valo egyiittm(ikddésért és a sziikséges
dokumentumok biztositasaért, mint a naplofajlok, haldzati nyomkdvetések vagy
mas diagnosztikai eredmények. Felhivjuk figyelmét, hogy a gyokér-okozati
elemzés csak bizonyos Microsoft technoldgiak esetében érhetd el, és tovabbi
koltségekkel jarhat.

¢ Reaktiv tamogatas-kezelési kiegészito:

Tovabbi 6rakat vasarolhat a Reaktiv Tamogatas-kezeléshez. Eréforrasaink tavolrdl
mukodnek, és a szolgaltatast az irasban egyeztetett id6zénaban, munkaidében
nyujtjak. E szolgaltatas nyujtasa angol nyelven és - amennyiben elérhet6 - az On
altal beszélt nyelven torténik. Felhivjuk figyelmét, hogy ez a szolgaltatas a
Microsoft eréforrasainak rendelkezésre allasatdl fiigg.

v - Elérheté az alapszintli csomag részeként.
+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.

Sikermenedzsment szolgaltatasok

10. tablazat - Sikermenedzsment szolgaltatasok

Sikermenedzsment szolgaltatasok

¢ Sikermenedzsment szolgaltatasok: Ezek a szolgaltatasok a megallapodas
részét képezik, hacsak a jelen dokumentumban vagy a munkamegrendelésben
masként nem szerepel. A Sikermenedzsment szolgaltatasokat digitalisan és
Ugyfél-sikerességi Ggyfélreferens Utjan nyujtjuk. Ezek az eréforrasok v
mikddhetnek tavolrol vagy az On telephelyén.

* A Sikermenedzsment szolgaltatasokrol és azok eredményeirdl tovabbi
informaciékat a B. fiiggelékben talal.

v'- Elérhetd az alapszint(i csomag részeként.
+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.
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2.4 Mission Critical szolgaltatasok

Az Alapcsomag részeként vagy kiegészitd szolgaltatasként nydjtott szolgaltatasok mellett a kovetkezd
opcionalis Mission Critical (kiildetéskritikus) szolgaltatasok vasarolhaték meg. A Mission Critical
szolgaltatasok tovabbi dij ellenében veheték igénybe, és a Munkamegrendelésben hivatkozott
Mellékletben kerlilnek meghatarozasra, ha az alabbiakban igy jelzik.

11. tablazat - Mission Critical szolgaltatasok

Szolgaltatas

e Mission Critical Services for Azure Platform és Mission Critical Services for
Azure Platform Plus (korabbi nevén , Azure Engineering Direct” (AED):

Attekintés és a lefedettség hatokore

A Mission Critical Services for Azure Platform (a tovabbiakban ,MCSAP") és Mission
Critical Services for Azure Platform Plus (a tovabbiakban ,MCSAP Plus") az tgyfél
Microsoft Azure termelési kdrnyezetének fokozott tdmogatast nyujt, amely magaban
foglalja a kiemelt hozzaférést kozvetlenilil az Azure Services mérndki csapatahoz.

Az MCSAP és az MCSAP Plus célja, hogy az MCSAP-csapat erés technikai készségei, az
Ggyfél mélyrehato ismerete és az Azure kdzponti mérndki szervezetének bevonasara
valo képessége révén felgyorsitsa az ligyfél szamara a beiratkozott Azure-
szolgaltatasok értékhez jutasi idejét. Ez lehetévé teszi az MCSAP és az MCSAP Plus
szamara, hogy a mérndki részlegen belll képviselje az ligyfelet, és személyre szabott
élményt nyujtson, hogy jobban megfeleljen a miszaki tizleti igényeknek.

Ez a kibdvitett szolgaltatas csak az ligyfél Osszes, a Munkamegrendelés A.
mellékletében meghatarozott, érvényesen licencbe vett, kereskedelmi forgalomban
megjelent és altaldnosan elérhetdé Microsoft Azure termékére és felhdszolgaltatasi
eléfizetésére vonatkozik, és amelyeket az ligyfél vagy az tigyfél tarsvallalata +
megvasarolt: i) az A. mellékletben feltlintetett licenc-igénylések és megallapodasok
alapjan; és ii) a jelen Munkamegrendelés idétartama alatt. Azokra a termékekre és
eléfizetésekre nem vonatkozik, amelyeket az tigyfél tarsvallalatdnak nem minésulé fél
vasarolt a tdmogatas kezdeti idépontja 6ta, ezek a tovabbiakban a ,Regisztralt
eléfizetések”.

A Microsoft Egyesitett dijak ehhez a kibdvitett tdmogatasi szolgaltatashoz egy
tébbszintl dijszabasi strukturan alapulnak, valamint az Ggyfél altal a Munkarendelés A.
mellékletében meghatarozott, érvényesen licencbe adott, kereskedelmi forgalomba
hozott és altalanosan elérheté Microsoft Azure-termékek és Azure felhdszolgaltatasi
eléfizetések (egyiittesen:,Ertékelt termékkiadasok”) utani évi teljes érték alapjan
kertlnek kiszdmitasra az lgyfélnek a Microsoft Unified Mission Critical Services for
Azure Platform szolgaltatasok dijai a Tamogatasi idészakra, az tgyfél
Munkamegrendelésében leirtak szerint.

Ha az Ugyfél becsilt termékkiadasa a szerzédéskotés idépontjdban eléri vagy
meghaladja a 60 000 000 USD-t (hatvanmillié dollar), vagy ha az Ugyfél ugy dént, hogy
a Munkamegrendelésben részletezett, kiterjesztett funkcio-alaparat fizeti, az Ugyfél a
teljes szerzédéses iddszak alatt jogosult a ,Minden MCSAP és MCSAP Plus Ugyfél
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Szolgaltatas

szdmara biztositott funkcidk” és ,MCSAP Plus funkciok” szakaszokban felsorolt dsszes
funkcidra, a tovabbiakban ,MCSAP Plus tgyfelek”. Minden mas tgyfél csak a ,Minden
MCSAP- és MCSAP Plus-tigyfél szamara biztositott funkcidk” szakaszban felsorolt
szolgaltatasokra jogosult.

Bevezetés és a hatalya ala tartozé6 termékek

Az MCSAP az lgyféllel és az Ugyfél Ugyfélsiker-lgyfélkapcsolati menedzserével (CSAM)
a Munkamegrendelés elsé hatvan (60) napja alatt egytttmkodik az tgyfél bejegyzett
eléfizetéseinek beillesztése érdekében. Az ligyfélnek a szerzddés teljesitését kdvetd
tizennégy napon beliil a szerz8dés teljesitését kdvetd tizennégy napon beliil az
Ggyfélnek az ligyfélhez rendelt CSAM-mel egylttmUkddve teljes korlen ki kell toltenie
a kezdeti Ggyfélfelvételi dokumentéaciot ahhoz, hogy a beszallas és a felfedezés idében
megkezdddjon, és hogy az ligyfél megkapja az MCSAP reaktiv ,Gyors szakért6i valasz”
és ,Fokozott incidenskezelés” képességeit az aldbbiakban leirtak szerint.

Az els6 hatvan nap soran a tevékenységek egyébként az tgyfél lzleti és mUszaki
igényeinek megismerése érdekében végzett eldkészitésre és feltarasra korlatozddnak.
Ahhoz, hogy az MCSAP csapata megismerhesse az ligyfél céljait, Uzleti tevékenységét,
projektjeit és kornyezetét, az tigyfélnek kérésre dokumentaciot kell benydjtania, és részt
kell vennie a szerzddéses idészak elsé hatvan (60) napja alatt végzett el6készitési
tevékenységekben.

US Gov Clouds, Azure China Cloud (,Mooncake”), Azure Media Services, Azure Stack,
Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for
M365 vagy Microsoft Mesh.

Minden MCSAP és MCSAP Plus iigyfél szamara biztositott funkciék:

Gyorsitott incidensmegoldas: A képességek célja, hogy felgyorsitsa a megoldasi id6t
és javitsa az Ugyfelek Azure incidensekkel kapcsolatos Ggyféltapasztalatat. A
termékfejlesztéssel az MCSAP tdmogatja és eldseqiti az tgyfelek siirgetd igényeit a
javitasok rangsorolasa és az adoptacio felgyorsitasa érdekében.

Gyorsz szakértbi valasz: Ez a képesség gyorsitott, kibdvitett reaktiv tdmogatast nyujt az
Ugyfél Microsoft Azure-6sszetevdi szamara azaltal, hogy a kritikus helyzetekbél ad6do
incidenseket gyorsan tovabbitja, hogy a felhészolgaltatasok teriiletén szakértelemmel
rendelkezé és az elharitasi idé csokkentésére dsszpontositdé MCSAP tdmogatasi
mérndkdknek, hogy gyorsan valaszolhassanak, és rangsorolhassak azokat. Ez a
képesség gyorsitott, tovabbfejlesztett reaktiv tdmogatast nyujt az tgyfél Microsoft
Azure komponensei szamara azaltal, hogy a kritikus helyzet( incidenseket gyorsan
tovabbitja a gyors reagélas és a prioritasok felhdszolgaltatasi szakértelemmel
rendelkezé MCSAP tamogatasi mérnokok altali gyors reagalas és kezelés céljabol, akik
a karenyhitésig eltelt id6 csokkentésére dsszpontositanak. Ezek a mérnokok felmérik és
meghatarozzak, hogy sziikség van-e tovabbi technikai eréforrasokra az tigyfél
bejegyzett eldfizetéseit érintd incidens megoldasahoz, és szilkség esetén gyorsan
eszkalaljak az MCSAP mérnoki eréforrasaihoz, hogy sziikség szerint tovabbi megfeleld
szolgaltatasi mérnoki csapatokat vonjanak be a termékcsoporton beliil az incidens
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Szolgaltatas

azonnali megoldéasahoz. E szolgaltatasok igénybevételéhez az tigyfélnek a vonatkozé
felhdszolgaltatasi portalon keresztil, illetve telefonon vagy csevegésen keresztil kell
benyujtania egy problémamegoldoé tdmogatasi (PRS) incidenst. Az ligyfél Azure-
Osszetevok problémamegoldasi tAmogatasanak sulyossagi meghatarozasai és
valaszideje az A. fliggelékben talalhato tablazatban talalhato. Ezek az id6k tekinthetdk
mérvaddnak az alapszintli csomag vart tdmogatasi valasziddivel szemben.

Fokozott valsagkezelés. A Fokozott eseménykezelés szolgaltatas 24x7x365-ben all
rendelkezésre minden 1. vagy A. sllyossagi fokozati MCSAP-problémamegoldasi
tdmogatasi kérelem esetén. Ezek az eréforrasok a miszaki megoldasi eréforrasok
mellett vannak kijel6lve, és felelések az 6sszes MCSAP tgyfél kritikus helyzetd
tdmogatasi incidens felligyeletéért, hogy eldsegitsék az idében torténd megoldast és a
magas szinvonall tamogatas nyujtasat. A tovabbfejlesztett incidenskezelési csoport
eréforrasai biztositjak a folyamatos elérehaladast azaltal, hogy gyakori allapot- és
eszkalacids frissitésekkel, valamint cselekvési tervvel latjak el az Ggyfelet.

Mérnoki vezetés kriziskezelés. Amikor az MCSAP tamogatasi mérnokei kozvetlendl az
MCSAP mérndki csapatokhoz iranyitanak egy incidenst, ezek az eréforrasok 24x7-ben
rendelkezésre allnak, hogy gyorsabba tegyék az elharitast. Az MCSAP az Azure
szolgaltatasi csapatokkal egylttmikddve gyorsabb szakértdi bevonast tesz lehet6vé, és
koordinal a Kibévitett incidenskezel6 eréforrasokkal, hogy az tigyfél szdmara naprakész
valsagkommunikaciot és -kezelést biztositson. Az MCSAP tamogatasi mérnokei az
MCSAP megallapodas hatalya ala tartozo incidenseket az MCSAP-hez eszkalalhatjak.

Az Azure mérnoki képviselje. Az MCSAP egyuttmkodik az Ggyfél felhé-lizemeltetési
csapataval, hogy pozitiv eredményeket érjen el a Regisztralt el6fizetéseken belili
projektekben, és az Azure-on lévé elfoglalt teriilet megértésével az ligyfelek
blokkolasanak feloldasa és a mérséklésre forditott rovidebb idd érdekében.

Vezényelt problémakezelés. Az MCSAP az ligyfél és az Azure szervizcsapatokkal
egyUttmikoddve megakadalyozza a kritikus Ggyfél incidensek megismétlédését olyan
célzott javitasi elemekkel, amelyek fejlesztik az Ggyfél infrastruktdrajanak rugalmassagat
és az Azure platform stabilitasat, a zart ciklusu tapasztalatszerzés céljabol. Az MCSAP
kiterjeszti a fent leirt gyokér-okozatelemzési (RCA) szolgéltatast. Ha az incidens
lezarasat kdvetd hét (7) naptari napot megeldzéen kifejezetten kérik, az MCSAP
strukturalt elemzést végez az egyetlen incidens vagy az tUgyfél termékeire és felh6-
eléfizetéseire korlatozott, mas tgyfeleket nem érintd, 6sszefliggd problémak
sorozatanak lehetséges okairdl. llyenkor az tigyfél is felelés a Microsoft csapataval valo
egylttmUkodésért és a sziikséges dokumentumok biztositasaért, mint a naplofajlok,
halozati nyomkdvetések vagy mas diagnosztikai eredmények. Az RCA-k csak az tigyfél
altal kijeldlt MCSAP-mérnokon keresztil kérésre allnak rendelkezésre a Sev 1 és Sev A
gyartast befolyasolo incidensek esetében. Az RCA-kat a kéréstél vagy az incidens
enyhitésétdl szamitott tiz (10) munkanapon belil nyujtjak be, attdl fliggden, hogy
melyik kdvetkezik be késébb.
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Uzleti eredmény felgyorsitasa: Ezek a tevékenységek az Azure 6koszisztémaban az
Ggyfelek Uzleti céljait segitik, hogy felgyorsitsak az Ggyfelek értékmegvaldsitasat a
befektetés megtérilésének (ROI) javitasa érdekében.

Proaktiv szolgaltatasfejlesztési tervek teljesitése. Az MCSAP egylittmikodik az tgyféllel,
hogy az Azure szervizcsapatokkal partnerségben a felmeriilé trendek elemzése révén
megoldja az tgyfelek aktudlis kihivasait. Ez az elemzés szamos teriletre
Osszpontosithat, beleértve az tigyfél megoldasanak rugalmassagat, biztonsagat,
teljesitményét vagy kdltségoptimalizalasat, és az ligyfél altal végrehajtandd
ajanlasokhoz vezethet. Az elemzés a fokuszanak megfeleléen olyan tevékenységekre is
kiterjedhet, mint az incidens gyakorlatok, a kockazatos infrastruktira mérséklése és a
gyartas el6tti tesztelés tamogatasa. Tizenkét hdnapon beldl két (2)
szolgaltatasfejlesztési terv (SIP) kérhetd.

Az Ugyfél kritikus Azure bevezetési projektjeinek tdmogatasa. Az MCSAP
egyUttmikaodik a Microsoft mas, az ligyfélhez kapcsolddéd szerepkorokkel és az Azure
mérnoki csapatokkal annak érdekében, hogy felgyorsitsa az értékmegvalositast az
Osszes regisztralt eléfizetés esetében, és biztositsa az tgyfél kritikus Azure bevezetési
projektjeinek terv szerinti elinditasat azaltal, hogy a megfeleld Azure-szakérték
bevonasahoz sziikséges id6t minimalizalja, lehetéség szerint megsziinteti a mérnoki
akadalyokat, és csokkenti az eszkaldlédott incidensek enyhitéséhez sziikséges idot.

Meghajté miveleti meglatdsok, valamint az Ggyfélismeret és -szakértelem elmélyitése
az Azure kézbesitési csapatokon keresztll. Az 6sszes regisztralt el6fizetés esetében az
MCSAP az Azure-tamogatasi kézbesitd és termékcsapatoknak az tigyfél Gizleti és
mUszaki igényeire vonatkozo képzést nyujt, hogy személyre szabott élményt nyujtson
az Uzleti kdvetelmények teljesitése, a gyorsabb incidenscsdkkentés és az tgyfél
altalanos Azure-tdmogatasi élményének javitasa érdekében.

Ugyfél-tanacsadasi input. A Microsoft szamos kommunikacids csatornan keresztiil
biztosit lehetdséget arra, hogy az tigyfél szervezete az Azure funkciok és szolgaltatasok
fejlédésével kapcsolatos észrevételeket nyujtson be. A beérkezd inputokat kdzvetlendl
a Microsoft szolgaltatasmérnoki vezetése elé terjesztik. Az Azure Ugyféltapasztalati
(CXP) csapat koordinalja az inputadasi lehetéségeket. Az MCSAP szolgaltatas
aktivalasat kdvetéen a CXP-csapat a kijelolt tgyfél-sikerességi tgyfélreferensen
keresztll parbeszédet kezdeményez az ligyfél szervezetével a kommunikacios
csatornak kialakitasa érdekében.

MCSAP Plus funkcidk: Ezek a funkciok a fentiekben meghatarozott MCSAP Plus
Ugyfelekre korlatozodnak. Csak azok az ligyfelek jogosultak arra, hogy ezeket a
funkcidkat is megkapjak, akik megfelelnek ennek a definicionak, és akiket az tgyfél
Munkamegrendelésében igy jeloltek meg.

Platform monitorozas: Az MCSAP Plus kihasznalja az tgyfél Azure-labnyomanak
ismeretét és a 30 Azure-szolgaltatas belsé telemetridjat, hogy a kapacitassal, a
teljesitménnyel (példaul késleltetéssel), a kapcsolodasi képességgel (példaul
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engedélyezési hibakkal) vagy a rendelkezésre allassal kapcsolatos konkrét
kiiszobértékekkel rendelkezé monitorokat konfiguraljon. Egyes Azure-szolgaltatasok
kizarhatok; az Ugyfél az lgyféltamogatasi tgyféelmenedzsertél (CSAM) vagy az MCSAP
Plus csapatatol kérhet listat a lefedett szolgaltatasokrél az indulés soran. Az MCSAP
Plus legfeljebb hét (7) kdlcsdéndsen elfogadott ,Monitorozasi forgatdékdnyvre” terjed ki,
amelyek az Azure-eréforrasok egy adott miveletet vezérld halmazaként vannak
meghatarozva. A monitorok és a beallitott kiiszobértékek a Microsoft Azure bizalmas
telemetriajat hasznositjak, és nem kerlilnek megosztasra vagy kozzétételre az tigyfél
szamara. Ezeket a forgatdkonyveket az MCSAP hatvan napos bevezetési idészaka alatt
hatdrozzék meg. Az Ggyfélnek teljes mértékben részt kell vennie a meghatarozasi
folyamatban, és az 6sszes kért anyagot rendelkezésre kell bocsatania a megallapodas
végrehajtasat kdvetd elsé 30 napon belil. A monitorok a bevezetési idészak végét kdvetd
30 napon beliil készen allnak a tesztelésre. Amint a monitorok altali tesztelés
befejez6dott, és a Microsoft jelzi az tigyfélnek, hogy a monitorok éles médban vannak, az
MCSAP Plus 24/7-es lefedettséget biztosit a Microsoft altal meghatarozott kiiszobérték
alapjan beinditott monitorok kezelésére és osztalyozasara a fent meghatarozott
.Mérnoki irdnyitasu kriziskezelés” funkcio segitségével. Ha az tigyfél nem hozott létre
tdmogatasi esetet az azonositott problémahoz, akkor az MCSAP Plus csapat azt fogja
kérni, hogy az ligyfél hozzon létre egy tdmogatasi esetet a mérséklési eréfeszitések
megkdnnyitése érdekében.

Platformkiesés kezelése: Az Azure altal bejelentett lizemsziinet soran - amely olyan
Gzemsziinet, amely tobb Ugyfelet érint, és amelyet az Azure portalon lGizemszlinetnek
nyilvanitottak - az MSAP Plus személyre szabott kommunikaciot biztosit az el6re
meghatarozott Ugyfélkapcsolattartoknak, hogy tajékoztassa dket a helyzetrdl, és a
rendelkezésre all6 adatok alapjan tajékoztassa 6ket arrdl, hogy az Gizemsziinet milyen
hatéssal lehet rajuk. Az Ggyfél kérésére az MCSAP Plus egylittm(kodik az lgyféllel az
olyan dnmérséklé eréfeszitésekben, mint példaul adott esetben egy masik
rendelkezésre allasi zonara valo atallas.

Globalis Know-Me tdmogatas a mérndki kriziskezeléshez: A fenti szakaszban
meghatarozott ,Mérndki kriziskezelés” funkcio kibdvitett globalis, igyfelekhez igazitott
lefedettsége lehetévé teszi a személyre szabottabb és kdvetkezetesebb élményt az
elsédleges munkaiddn kivil is. Ez a kibdvitett szolgaltatas adott esetben mas
szolgaltatasokra is kiterjeszthetd. A ,Know-me” az ligyfél Gzleti kontextusanak és
kdrnyezetének ismerete, amelynek célja az incidensek gyorsabb mérséklése és az tigyfél
altalanos Azure tdmogatasi élményének javitasa.

El6feltételek és vélelmek

Az Ugyfél munkamegrendelésében meghatarozott el6feltételeken és feltételezéseken
kivil a Microsoft a szolgaltatasok nyUjtasa az alabbi el6feltételeken és feltételezéseken
alapul:
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Az MCSAP és MCSAP Plus szolgaltatasok Microsoft altali teljesitése az tgyfél
egyUttmUkodésétdl, aktiv részvételétdl és a kijelolt feladatok idében torténd
teljesitésétdl flgg.

Az Ugyfél az MCSAP- vagy MCSAP Plus-megallapodas teljes idétartama alatt
aktiv Microsoft Enterprise Support szolgaltatasi tervet tart fenn.

A szolgaltatas jellemzéi és nyujtasa

o

Az 6sszes funkcio csak angol nyelven érhetd el. Nem érheté el a régidra
korlatozott, allampolgarsaghoz kotott vagy ellendrzott szallitasi eréforrasokkal
torténd kézbesités.

A teljesités tavoli teljesités lesz, hacsak irasban masként nem allapodtak meg.
Ha kolcséndsen megallapodott a helyszini latogatasokban, azonban nem
fizetett értik el6zetesen, akkor a Microsoft ki fogja szamlazni az Ggyfélnek az
utazas és szallas észszer( mértékl koltségeit.

Szolgaltatasi korlatozasok és kizarasok

o

Ha egy incidens nem az ligyfél szervezetére korlatozodik, hanem az Azure-
kérnyezet nagyobb részét érinti, a szolgaltatdsmérnoki eréforrasok nem
lesznek képesek a szolgaltatas helyreallitasanak rangsorolasara.

MCSAP és az MCSAP Plus lefedettség nem terjed ki a helyszini technologiakra,
a felhasznal6i eszkozdkre, a Microsoft Ugyfélszoftverekre, valamint az
azonositasi és hitelesitési technoldgiakra.

Szolgaltatas megfelel6sége és hatokore

o

Az MCSAP és MCSAP Plus lefedettség nem terjed ki a helyben hasznalt
technoldgidkra, a felhasznéaldi eszkozodkre, a Microsoft Uigyfélszoftverekre,
valamint az azonositasi és hitelesitési technoldgiakra.

Szolgaltatas-megfeleldség és hatokor Az tigyfélnek az MCSAP vagy MCSAP
Plus szolgaltatasra valé jogosultsaga a leirtak szerint a munkamegrendelésben
és a jelen szolgaltatasleirasban foglalt feltételeknek valé6 megfeleléshez kotott.
A Microsoft kizarélag az Ugyfél belsé lzleti céljaira nyujtja ezeket a
Szolgaltatasokat. A Microsoft ezeket a Szolgéltatasokat nem az tigyfél tigyfelei
szamara nyujtja.

Nem nyujtunk tdmogatast semmilyen nem Microsoft kédhoz vagy olyan
kodhoz, amelyet a Microsoft, az ligyfél vagy egy harmadik fél szallitoja testre
szabott.

e Az Azure Workload Mission Critical Services for Azure Workload és Mission
Critical Services Azure Workload Plus:
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Emelt szint(i tAmogatast szolgaltatasokat nyujt olyan Microsoft-termékek és online
szolgaltatasok meghatarozott csoportjara — az On Munkamegrendelésében
foglaltaknak megfeleléen —, amely termékek az On iizletviteléhez nélkiildzhetetlen
Uzleti megoldasok részét képezik. A kritikus fontossagu megoldas olyan alkalmazas,
folyamat vagy komponens, amely elengedhetetlen az On véllalkozasanak
mukodéséhez. A szolgaltatasok a kiegészité dij ellenében elérhetd és a
Munkamegrendelésben hivatkozott Mellékletben meghatarozott tamogatasi
szolgaltatasok atfogd programijait kinaljak.

Ahhoz, hogy ezeket a Mission Critical szolgaltatdsokhoz kapcsol6do
szolgéltatasokat igénybe vehesse, aktiv egységes tdamogatasi szolgaltatasi
szerzédést kell fenntartania. Ha az On egységes tdmogatasi szolgaltatasi szerz6dése
lejar vagy megszUnik, akkor az ezen Mission Critical szolgaltatdsokhoz kapcsolodéd
szolgéltatasok is megsziinnek ugyanezen a napon.

e Azure eseményekre vonatkozé Mission Critical szolgaltatasok: korabbi nevén
.Microsoft Azure Event Management (AEM)”)

Azure eseményekre vonatkozé Mission Critical szolgaltatasok, (a tovabbiakban
Azure események”), fokozott tdmogatast nyujt az lgyfelek szamara a kritikus
tervezett Uizleti események soran. Az Azure Events csapata proaktiv és reaktiv
tdmogatast nyujt az esemény zokkenémentes lebonyolitasa érdekében.

Az eseményt megel6z6 tevékenységek részeként az Azure events csapata felméri és
megismeri az On megoldasat, azonositja az lizemidét és stabilitast befolyasold
lehetséges problémakat és kockazatokat, valamint kapacitas- és rugalmassagi
felllvizsgalatokat végez az Azure platformon. Az Azure rendezvények csapata a
rendezvényt megelézd értékelési idészak soran értékeli az tigyfél megoldasat, és az
azonositott kockazatokat irdsban kozli az tgyféllel. Az esemény lefedettségi idészaka
alatt az Azure eseménycsapat 24x7-ben rendelkezésre all, hogy tdmogatast nydjtson.

A hatokorbe tartozo kritikus Gzleti eseményt olyan, az Gigyfél altal elére jelzett
tevékenységnek tekintjik, amely jelentds kockazatot/hatast jelent az Gigyfél szdmara.
Az ilyen események magasabb szint( szolgaltatasi rendelkezésre allast és
teljesitményt igényelnek. llyen esemény példaul egy meglévé megoldas elére
jelezhetéen nagy terhelése, egy Uj funkcio telepitése egy meglévd Azure-
megoldashoz, egy Uj megoldas telepitése az Azure-ra, valamint egy helyi vagy mas
felhészolgaltatérol az Azure-ra torténd migracio.

Az Azure eseményekkel foglalkozd csapat tamogatja az Ugyfelek kritikus tzleti
eseményeit, amelyek a Microsoft Azure alapvetd szolgéaltatasait hasznaljak. Azure-
megoldason azon Azure-el6fizetések 6sszességekét értjik, amelyek kdvetkezetesebb
konfiguracios mintakkal és a szolgaltatasok kozotti kozvetlen fliggdségekkel
rendelkeznek, és amelyek mindegyike egyetlen lizleti célt ér el. Minden esemény az
Ugyfél egyetlen Azure-megoldasat fedi le. Az Azure-megoldasokat az esemény el6tt
hatarozzak meg. Ha az ligyfél kritikus tzleti eseménye egynél tébb Azure-megoldast

Page 22



Unified Enterprise Support Services Description

Szolgaltatas

foglal magaban, tovabbi események megvasarlasara lehet sziikség. A Mission Critical
Services for Azure Events fenntartja a mérlegelési jogkort az tGgyfél kdrnyezetét alkotd
munkaterhelések Osszetettségének és mennyiségének értékelésére, biztositva a
tdmogatas és az értékelés személyre szabott megkozelitését.

A kritikus Uzleti események legfeljebb 6t (5) naptari napra kaphatnak egymast kovetd
esemény-fedezetet. Ha a varhaté igény hosszabb, mint 6t (5) egymast kdvetd naptari
nap, az Ugyfelek annyi Azure eseménnyel kapcsolatos Mission Critical szolgaltatast
vasarolhatnak, amennyi az egymast kovetd lefutashoz sziikséges, és amely az
esemény teljes idétartamat lefedi.

Az Azure eseményekkel kapcsolatos Mission Critical szolgaltatasok az eréforrasok
rendelkezésre allasatol fliggnek. Az Azure eseménytamogatas csak olyan kritikus
Uzleti eseményekhez nyujthatd, amelyeket eldre beterveztek és legalabb 6 naptari
héttel az esemény kezdete el6tt irasban megerdsitettek, kivéve, ha a Microsoft
beleegyezik. A Microsoft sajat belatasa szerint csokkentheti az esemény eldtti
értékelés terjedelmét, ha ugy dont, hogy kevesebb elézetes értesitéssel fogad el egy
eseményt. A Mission Critical Services for Azure Events lemondhato, ha az tigyfél nem
képes megfeleld eréforrasokat vagy valaszokat biztositani az Azure-rendezvény
szolgaltatas teljesitése soran. Kérjiik, a rendelkezésre allassal kapcsolatos részletekrdl
érdeklédjon tgyfélsiker-tgyintézéjénél.

A Mission Critical Services for Azure Events csak azon tigyfelek szamara érhet6 el,
akik Azure Public Cloud megoldasokkal rendelkeznek. A Mission Critical Services for
Azure Events nem érhetd el azon lgyfelek szamara, akik Azure kormanyzati vagy
allami felhékornyezettel rendelkeznek. A Mission Critical Services for Azure Events
tdmogatasa nem felel meg olyan specialis, korlatozott hozzaférési kdvetelményeknek,
amelyek csak a Citizen Alliance Support orszag allampolgéarainak vagy a Citizen
Alliance Support orszagban székhellyel rendelkezé allampolgaroknak biztositanak
hozzaférést. A Mission Critical Services for Azure Events szolgaltatas csak angol
nyelven érhetd el, és nem kindl helyi nyelv(i tdmogatési szolgaltatasokat.

*Az A. fuggelékben talalhatoé Mission Critical Services for Azure Events incidensek
sulyossagi tipusait tartalmazé tablazatban talalhato informaciokért kérjuk, tekintse
meg a Mission Critical Services for Azure Events tablazatot.

e Mission Critical Services for Security Plus

e A Mission Critical Services for Security Plus (,MCSfS Plus”) a Microsoft
Unified szolgaltatason beliil egy olyan szolgaltatasi ajanlat, amely fejlett
képességekkel és kijelolt biztonsagi csapatokkal rendelkezik a tAmogatason
és a mérnoki részlegen belil. +

e Ez aszolgaltatds minden Microsoft Unified Ggyfél szamara elérhetd,
szamara.

e A kulcsfontossagu biztonsagi pillérek tamogatasanak kore kiboviilt,
beleértve az Entra, az Intune, a Purview (DLP és MIP) és a Microsoft
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Defender (MDE, MDA, MDI és MDO) szolgaltatasokat, és a tervek szerint a
jovében szamos tovabbi biztonsagi terméket is be fognak vonni.

e Az ajanlat lehetdvé teszi az Ggyfelek szamara, hogy a legstirgetébb
tdmogatasi problémaikat kdzvetlenll a biztonsagi mérnoki csapatokhoz
juttassak el, akik elkdtelezettek a kivalo, kritikus fontossagu szolgaltatasok
nyUjtasa és az ligyfelek biztonsagi termékhasznalatanak fokozasa mellett.

A szolgaltatas a felsorolt bérl6é vagy bérlék szamara tovabbi dij ellenében veheté
igénybe, és az Ugyfél munkamegrendelésében hivatkozott mellékletben van
meghatarozva.

Microsoft Cybersecurity Incident Response (MSCIR):

Globalis vizsgalatot és Utmutatast nyljt a kibertamadas kiterjedésének értékeléséhez, a
rugalmassag kiépitéséhez és a potencialis kibertdamadasok elleni védelemhez. Ezek a
szolgaltatasok segitenek csdkkenteni a célzott kibertdamadasok kockazatat, és jobban
mérsékelni a biztonsagi krizis okozta karokat.

Az MSCIR szolgaltatast a meglévé egységes tdmogatasi megallapodashoz kilon
kiegészitd szolgaltatasként kell megvasarolni, mivel az nem része az Egységesitett
Nagyvallalati alapszintli csomagnak.

Az incidens idején a Microsoft egyittm(kddik az Ugyféllel a kibertdmadas kezelésének
és kezelésének konkrét terjedelmének meghatarozasa érdekében. Bizonyos siirgds
kérilmények kozott az Ugyfél kérheti és felhatalmazhatja a Microsoftot az MSCIR-
szolgaltatas nyujtasanak megkezdésére az MSCIR-szolgéltatas (,MSCIR-szerzédés")
megvasarlasa vagy terjedelmének meghatarozasa el6tt

Az ellenkezé értelm( rendelkezésektél fiiggetlendil, ha az Ugyfél felhatalmazza a
Microsoftot a munka megkezdésére az MSCIR szerzédés megkotése elétt, az Ugyfél
véllalja, hogy (a) megtesz minden olyan intézkedést, amely észszer(en szlkséges az
MSCIR szerzédés leheté leggyorsabb végrehajtasahoz, (b) teljes mértékben felelds
marad és vallalja, hogy az MSCIR szerzédés megkotése elbtt nyujtott szolgaltatasokért
a Microsoft altal kiszamlazott médon fizet, és (c) a Microsoft nem vallal felel6sséget az
engedélyezett munkaval kapcsolatos, az alairas elétt bekdvetkezé tevékenységekért
vagy mulasztasokért, és az Ugyfél véllalja az 6sszes kapcsolodo kockazatot. Az MSCIR-
megbizasokkal kapcsolatos tovabbi informacidk (pl. arképzés és munkakori leirds) vagy
a proaktiv ajanlatokkal kapcsolatos informéaciék az On tigyfél-sikerességi
Ugyfélreferensétdl (CSAM) érhetdk el.

Az MSCIR tovabbi dij ellenében vehetd igénybe, és a Munkamegrendelésben
hivatkozott Mellékletben keriil meghatarozasra.
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2.5 Kibovitett megoldasok

Az alapszintl csomagban vagy a kiegészitd szolgaltatasok keretében kinalt szolgaltatasokon felll a
kovetkezé kibdvitett és megoldasok vasarolhatok meg. A kibdvitett megoldasok tovabbi dij ellenében
vehet6k igénybe, és a Munkamegrendelésben hivatkozott Mellékletben hatarozhatok meg.

12. tablazat - Kiboévitett megoldasok tipusai

Szolgaltatas

e Bovitett kijelolt miiszaki tamogatas (EDE):

Egyedi szolgaltatasunk mélyrehaté és folyamatos technikai elkotelezettséget biztosit
az dsszetett forgatdkdnyvekkel rendelkezé tigyfelek szamara. Ez az ajanlat az On
igényeihez és eredményeihez igazodik azéltal, hogy egy kijeldlt mérnokot biztosit,
aki mélyrehatd ismereteket szerez az On kérnyezetérdl vagy megoldasarol, és
tamogatja az On (izleti céljait, beleértve, de nem kizarélagosan a munkaterhelés
optimalizalasat, az adoptaciot vagy a tdmogathatésagot. Az EDE-szolgaltatasokat
megvasarolhatja az elére meghatarozott ajanlatok keretében vagy egyéni
orablokkokként, amelyek felhasznalhatdk célzott proaktiv szolgaltatasok
igénybevételére.

Ha orakat vasarolt, akkor az EDE-szolgaltatasi 6rak ezt kovetden a felhasznalasuk
utén levonasra keriilnek az 6sszesen megvasarolt érak szamabol. Az elére
meghatarozott EDE-ajanlatokat hozzaigazitjuk a kdrnyezetéhez, hogy a
segitséglikkel elérhesse a kivant eredményt. Ezek az ajanlatok tartalmazzak a
szilkséges, elére meghatarozott, beépitett proaktiv szolgaltatasokat.

Az EDE szolgéltatasok a kdvetkezd teriiletekre 6sszpontositanak:

o Az On jelenlegi és jévébeli lizleti kdvetelményeinek alapos megértése,
tovabba informatikai kornyezetének konfigurélasa a teljesitmény
optimalizalasa érdekében.

o A tdmogatasi szolgaltatasok (pl. tdmogathatdsagi felllvizsgalatok,
allapotfelmérések, workshopok és kockazatértékelési programok)
hasznélatara vonatkozo ajanlasok dokumentélasa és az Onnel val6
megosztasa

o Az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeinek 8sszhangba hozésa a
Microsoft-technoldgidk Onnél tervezett és jelenlegi megvaldsitasaval.

o Az On IT munkatarsai technikai és (izemeltetési tudasanak novelése.
Olyan stratégiak kifejlesztése és megvaldsitasa, amelyek segitenek
megeldzni a j6vobeli eseményeket és ndvelik az On azon Microsoft-
technologiainak rendszer szintl rendelkezésre allasat, amelyekre a
szolgaltatas kiterjed.
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o Segitség az ismétlédd incidensek kivaltdo okanak megallapitasaban, és
ajanlasok a tovabbi zavarok megel6zésére a megjelolt Microsoft-
technologiakban.”

Az eréforrasok kiosztasa, fontossagi sorrendjik megallapitasa és
hozzarendelése a felek munkaindité megbeszélésen torténd
megallapodasan alapul, és a szolgaltatasnyujtas tervezésének részeként
dokumentaljak az EDE vasarlasi modjatol fliggetlenil. A tdbb orszagot
érintd tgyfélnek a szolgaltatasnyujtas tervezése elbtt a szerzédéskotéskor
az EDE-t a helyszinhez kell hozzarendelnie.

Felhivjuk a figyelmét a kovetkezd szolgaltatasspecifikus eldfeltételekre és
korlatozasokra:

o Onnek egy él6 Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell
rendelkeznie az EDE szolgaltatasa tdmogatasadhoz. Ha az On Egységesitett
Tamogatasi Szolgaltatasi szerz6dése lejar vagy megsz(inik, a EDE
szolgéltatasa ugyanezen a napon megsz(nik.

o Az EDE szolgaltatasok norméal munkaidében érhetdk el (helyi idé szerint
09:00 és 17:30 kozott), kivéve hétvégén és linnepnapokon.

o Az EDE szolgaltatasi tamogatas az Onnel kétdtt megallapodasban szereplé
és az On Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket
és technologiakat tamogatja.

o Az EDE szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatarozott
kijelolt tAmogatasi helyen, egyetlen tdmogatasi hely szamara veheték
igénybe.

o A EDE-szolgéltatasokat tavolrol nyujtjak, kivéve, ha elézetesen irdsban
masként allapodtak meg. Ha kdlcsondsen megallapodott a helyszini
ldtogatasokban, azonban nem fizetett értilk elézetesen, akkor ki fogjuk
szamlazni Onnek az utazas és szallas ésszer(i mérték( koltségeit.

pays

e Reaktiv bévitett kijel6lt miiszaki tamogatas (REDE):

A reaktiv bovitett kijelolt miszaki tdmogatas (REDE) mélyrehato és folyamatos
technikai elkotelezettség, amely a reaktiv tdmogatasi incidensek gyorsitott
megoldasara dsszpontosit, az On altal kivalasztott és a Munkarendelésben
megnevezett konkrét Microsoft-termékekhez és online szolgaltatasokhoz igazodva.
A REDE-szolgaltatasokat egy kijeldlt mérndk nydjtja, aki alapos ismereteket szerez a
Microsoft-termékek és online szolgéltatasok hasznalatarél az On kérnyezetében. A
REDE-szolgaltatasi 6rak a felhasznalasuk utan levonasra keriilnek az 6sszesen
megvasarolt 6rak szamabdl.

A REDE szolgaltatasok 6sszpontositasi terliletei a kovetkezdk:

o Elsé taldlkozé tartasa a prioritasok és ajanlasok megvitatasara. E talalkozé
eredményeit a szolgaltatasnyujtasi tervben dokumentaljak.
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o Részvétel az 1. sllyossagu és az A. sulyossagu tdmogatasi incidensek
megoldasaban.

o Részvétel az On kérésére mas sdlyossagu tamogatasi incidensek
megoldasaban.

o Egyuttm(kddés az On Siker- and SzolgaltatasnyUjtas-kezelés és Reaktiv
tamogatas-kezelési eréforrasaival, valamint az On tdmogatésiincidens-
tevékenységében részt vevé barmely mas Microsoft-erdforrassal a
hatékony és eredményes reaktiv tamogatasiincidens-megoldas és a
jovobeli események megel6zésének megtervezése érdekében.

¢ Reaktiv szolgaltatasok

Mérndkeink mélyrehatd ismereteket alakitanak ki és tartanak fenn termékeink és
online szolgaltatasaink On &ltal az On kérnyezetében térténé hasznalatardl. Ezt a
tudast beépitik a tamogatasi incidensek megoldasaval kapcsolatos
tevékenységeikbe.

Mérnokeink a Microsoft miszaki tdmogatasi mérndkei szamara informacidkat
szolgaltatnak termékeink és online szolgaltatasaink kornyezetében torténd

a tdmogatasi incidensek gyors megoldasanak elésegitése érdekében. Ha az érintett
Microsoft-termékek és online szolgaltatasok esetében rendelkezésre allnak,
mérnokeink elvégzik a kritikus lzleti hatassal jard incidensek kivalté okanak
elemzését, és ajanlasokat tesznek arra vonatkozoéan, hogy a hasonlé problémak a
jovében hogyan enyhitheték. Emellett a REDE-mérndk sziikség esetén tovabbi
technikai eréforrasokat is bevonhat.

e Proaktiv szolgaltatasok

Mérnokeink dokumentaljak és megosztjak Onnel a proaktiv tdmogatasi
szolgaltatasok (pl. tdmogathatdsagi fellilvizsgalatok, allapotfelmérések, workshopok
és kockazatértékelési programok) hasznalatara vonatkozo ajanlasokat, hogy
azonositsak az Gzemidd javitdsanak és a kritikus Gzleti funkcidk zavarainak
mérséklésének lehetdségeit. Az On kérésére a REDE mérndke a megallapodas szerinti
proaktiv szolgaltatasokat is elvégezheti.”

e Szolgaltatas-specifikus el6feltételek és korlatozasok

A REDE-szolgaltatasok igénybevételéhez az Egységes Tamogatasra vonatkozo
megallapodast kell kétnie és fenntartania. Ha az On Egységesitett Tamogatasi
Szolgaltatasi szerz6dése lejar vagy megszlinik, a REDE szolgaltatasa ugyanezen a
napon megsz(nik. A REDE-mérndkot a Microsoft azon technikai megoldasi
eréforrasa mellé rendelik, amely a tdmogatasi incidensek megoldasaért felelds.

Az REDE szolgaltatasok normal munkaiddben érhetdk el (helyi id6 szerint 09:00 és
17:30 kozott), kivéve hétvégén és Ginnepnapokon. Ezeket a kijeldlt tamogatasi
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helyszin(ek)re szallitjak, ahol az ilyen szolgaltatasokat a Munkarendelésben
meghatarozottak szerint megvasaroltak. A REDE-szolgaltatasokat tavolrdl nyujtjak,
kivéve, ha elézetesen irdsban masként allapodtak meg. Ha kdlcsondsen
megallapodott a helyszini [atogatasokban, azonban nem fizetett értiik el6zetesen,
akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az utazas és szallas ésszerl mértékl koltségeit.

Felhivjuk a figyelmét, hogy a REDE-szolgaltatasok nem médositjak az Ont megilletd
egyéb Microsoft tamogatasi ajanlatok keretében alkalmazandé reaktiv tamogatasi
incidensek valaszidejét.

e Az On kotelezettségei

A REDE-szolgaltatasok el6nyeinek optimalizalasa érdekében Onnek az alabbi
kdtelezettségeket kell teljesitenie. Ha On nem tesz eleget ezen
kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyujtasat vagy akadalyozhatja
a szolgaltatasnyujtasi képességiinket.

o Ha On biztositja a REDE mérndke szamara az eligazitast, a képzést,
a dokumentaciot és egyéb kommunikaciot szlikség szerint, hogy
elésegitse a termékeink és online szolgaltatasaink hasznalatanak
mélyrehat6 ismeretét az On kérnyezetében.

o Ha On kezdeményezi a tdmogatasi incidensekre vonatkozd
kérelmeket, és aktivan részt vesz vellink a tdmogatasi incidensek
diagnosztizalasa és megoldasa soran.

Ha On kérnyezetének rendszergazdajaként jar el.
Ha On kérésre hibaelharitasi informacidkat szolgaltat (példaul
hibakeresési és nyomkdvetési naplofajlokat).

o Egységesitett kibovitett valaszadas:

Az Egységesitett kibovitett valaszadas (UER) gyorsitott reaktiv tdmogatast nyujt az tgyfél
Microsoft-termékei és felhdszolgaltatasai szamara, gyorsabb Utvalasztassal minden
kritikus helyzetd incidens (,crit sits') esetén. A Microsoft a kib&vitett reaktiv
incidenskezeléshez az ligyfél szamara kijelolt eréforrasokat rendel a kibdvitett
incidenskezelési csoportbdl. Az Gigyfelek az Egységesitett bdvitett valasz szolgaltatast az
Egységesitett Nagyvallalati alapszintli tdmogatési megallapodasuk mellé is
megvasarolhatjak, vagy az aktiv Egységesitett Nagyvallalati alapszint( tdmogatasi
megallapodas idétartamanak barmely pontjan hozzaadhatjak.

Ahhoz, hogy az tgyfél Microsoft-termékeihez és felhészolgaltatasaihoz UER-tamogatast
kapjon, az lGgyfélnek telefonon vagy interneten keresztil kell bekildenie egy incidenst.
Ha az tgyfél 1. vagy A. sulyossagi fokozatu incidenst nyit, az tgyfél problémamegoldé
tdmogatasi kérelmei automatikusan a fokozott valaszidével keriilnek tovabbitasra, és az
incidenskezeléshez automatikusan a fokozott incidenskezelési csapat kerdl kijeldlésre. A
valaszidbket, a termékkizarasokat és a sulyossagi meghatarozasokat lasd az A.
fuggelékben talalhatd, az egységesitett fokozott valaszadasi incidensek sulyossagi
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tipusait tartalmazé tablazatban.

Kibovitett incidenskezelés: A Kibdvitett incidenskezelési szolgaltatas az év minden
napjan és a nap minden 6rajaban rendelkezésre all az 6sszes 1. sulyossagu vagy A.
sulyossagu incidens problémamegoldasi tdmogatasi kéréshez. Az ligyfelek szamara az
Ggyfél Gzleti céljait és kdrnyezetét ismerd, kijeldlt er6forras-készletet rendelnek ki. Ezek
az eréforrasok a mlszaki megoldasi eréforrasok mellett kerlilnek kijelolésre, és
felel6sek az Osszes kritikus helyzetet érinté tdmogatasi incidens feligyeletéért az
idében torténd megoldas és a magas szinvonall tdmogatas biztositasa érdekében. Az
Ugyfél szamara kijeldlt Kibdvitett incidenskezel csapat eréforrasok kozvetlendl
elérheté e-mailben a nap 24 6rajaban, a hét minden napjan, és biztositja a folyamatos
technikai fejlédést azaltal, hogy gyakori allapot- és eszkalacios frissitésekkel, valamint
cselekvési tervvel latja el Ont.

Barmely 1. stlyossagu incidens esetén a Kibdvitett incidenskezel6 csapat egyik tagja az
incidens kezelési fellilvizsgalatot is elvégzi az tigyféllel, az Ugyfél-sikerességi
Ugyfélreferenssel és az ligyfél fiokcsapata mas tagjaival, azzal a céllal, hogy megerdsitse
az lgyfél Gzletmenetét és megelbzze a jOvObeli kieséseket és problémakat. A talalkozé
soran a Kibdvitett incidenskezeld csapat tagja attekintést nyljt az incidensek
kezelésérdl, beleértve a sikereket és a javitasra szorulo teriileteket. Az tigyfél Ugyfél-
sikerességi Ugyfélreferensével (CSAM) egylttmikodve javaslatokat tesz a javitasra,
hogy proaktivan csdkkentse a jovobeli eseteket és megerdsitse az tigyfél
megoldasanak stabilitasat és ellenalld képességét.

A Kivalté Ok Elemzése (RCA) bizonyos Microsoft technolégiakhoz all rendelkezésre, de
tobbletkoltséggel is jarhat. Az RCA nem része az Egységesitett bdvitett valasznak, de az
Ggyfél CSAM vagy a Kibdvitett incidenskezelé csoportjanak tagjaitol kérheté az
incidens soran. A Kibdvitett incidenskezeld csapat tagja az incidens soran tajékoztatja
az lgyfelet arrdl, hogy az érintett Microsoft-technoldgia esetében elérheté-e RCA,
hogy az RCA elvégzése tovabbi koltséggel jar-e. Ok az tigyfél CSAM-jével
egyUttmikoddve kezdeményezi az RCA-t, ha az rendelkezésre all és az tgyfél
kifejezetten kéri az incidens lezarasa elétt. llyenkor az tigyfél is felelés a Microsoft
csapataval valo egylttmUkodésért és a szilkséges dokumentumok, példaul olyan
napléfajlok, halozati nyomkovetések vagy mas diagnosztikai eredmények biztositasaért,
amelyek sziikségesek az RCA elvégzéséhez.

Annak biztositasa érdekében, hogy az tigyfél kibdvitett incidenskezelési csapata
alapvetd ismeretekkel rendelkezzen az tigyfél céljairdl és kdrnyezetérdl, az tgyfélnek
kérésre dokumentaciot kell benyujtania, és részt kell vennie a szerz6déses idészak elsd
60 napja alatt az el6készitési tevékenységekben.

Felhivjuk figyelmét, hogy ezek az eréforrasok tavolrdl fognak makaddni. A kibdvitett
incidenskezelési szolgaltatas angol, kinai és japan nyelven érheté el. Ebben az
ajanlatban nem lehetséges a kibdvitett incidenskezelési szolgaltatas nyujtasa régiéra
korlatozott, allampolgarsaghoz kotott vagy engedélyezett szallitasi eréforrasokkal.
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Az UER reaktiv szolgaltatasai segitenek megoldani a problémakat az tigyfél Microsoft-
kdrnyezetében, és jellemzéen igény esetén keriilnek felhasznalasra. A nydjtott reaktiv
szolgaltatasok a jelenleg tAmogatott Microsoft-termékek és online szolgaltatasok
esetében igény szerint szerepelnek, hacsak az tigyfél munkamegrendelésében masként
nem szerepel. Minden reaktiv tdmogatast tavolrol nyujtunk.

A sziikség szerinti reaktiv szolgaltatasok mellett a Reaktiv tAmogatas-kezelés és a
szolgaltatasnyujtas-kezelés meghatarozott 6raszamot is tartalmazza az On Kibévitett
incidenskezeld csapata és a CSAM vonatkozasaban az el6készitési tevékenységek, a
negyedéves talalkozdk biztositdsa érdekében a Kibdvitett incidenskezeld csapat
tagjaval és az 1. stlyossagu incidens utani felllvizsgalatokat. Kérésre és a Microsoft
elézetes beleegyezésével tovabbi vagy gyakoribb talalkozokra is sor kertilhet,
amennyiben az er6forrasok rendelkezésre allnak, ha On Ggy dént, hogy a benne
foglaltakon tul tovabbi 6rakat vasarol, hogy a Kibdvitett incidenskezel6 csapat és az
Ugyfél-sikerességi tigyfélreferens tovabbi Reaktiv timogatas-kezelést és
Szolgéltatasnyujtas-menedzselést biztositson

Az UER-t csak akkor kell megvasarolni a fogadd orszag helyszinére, ha az tgyfél tobb
orszagra vonatkozd Egységesitett megallapodassal rendelkezik. Reaktiv, kibdvitett
megoldasként az UER valamennyi szolgaltatasa tavolrdl is nydjthatéd a fogaddhelytdl
eltérd helyszineken, beleértve a fogaddhelyet is. A benne foglalt Siker- and
Szolgaltatasnyjtas-kezelési 6rakat az Allomas osztja ki és azt az Allomas tigyfél-
sikerességi tgyfélreferense kezeli.

e Azure Rapid Response:

Az Azure Rapid Response (ARR) gyorsitott reaktiv tdmogatast nyujt az tgyfél Microsoft
Azure-Osszetevéi szamara a tdmogatasi incidensek mUszaki szakértékhoz vald
tovabbitasaval és szlikség szerint a felhészolgaltatasi Gizemeltetési csapatokban vald
részvétel biztositasaval.

Az Ggyfél Microsoft Azure-Osszetevéi esetében a Rapid Response szolgaltatasok
igénybevételéhez az ligyfélnek be kell kiildenie egy hibajelentést a vonatkozo
felhdszolgaltatasi portalon keresztll. Az ligyfél Problémamegoldasi Tamogatasra
vonatkozé kérelmek kozvetlenil felhdszolgaltatasok teriiletén szakértelemmel
rendelkezé Rapid Response tdmogatasi mérndkdkhoz kerlilnek. Mig az incidensek
megoldasahoz a szabvanyos terméktdmogatd szakemberek eréforrasai szitkségesek, a
Rapid Response csapat az év minden napjan és a nap minden érajaban mindig
elsédlegesen felel a hibabejelentésekért.

Az Ugyfél Azure-6sszetevok problémamegoldd tdmogatasanak valaszidejét lasd az A.
flggelékben talalhatd tablazatban. Ezek az id6k tekinthet6k mérvaddnak az alapszintd
csomag vart tdmogatasi valasziddivel szemben. A gyorsreagalas nem terjed ki az Azure
Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure
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Communication Services vagy Billing & Subscription Management, Test base for M365
vagy Microsoft Mesh szolgéltatasokra.

A Rapid Response megvasarlasa az eréforrasok rendelkezésre allasatol fligg. Kérjik,
konzultaljon az ligyfél tigyfél-sikerességi ligyfélreferensével az elérhetdségi részleteket
illetéen.

e 0365 Kozvetlen miiszaki tamogatas:

Kibdvitett tdmogatast nyujt a Microsoft Office 365 termelési bérléjének vagy
bérldinek alapveté munkaterheléséhez Ez a szolgéltatas kiemelt hozzaférést biztosit
az Office 365 muszaki csapatahoz. +

A szolgaltatas a felsorolt bérl6 vagy bérlék szamara elérhetd, tovabbi dij ellenében
vehetd igénybe, és azt az tgyfél Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza
meg.

o Fejleszt6i tamogatas:

Mélyebb proaktiv tamogatast biztosit a felh6- és termékismeretek alapjan az
alkalmazasfejlesztés folyamatanak élettartama soran azoknak az Ugyfél fejlesztéknek,
akik a fejlesztést, telepitést és az alkalmazas tamogatasat a Microsoft platformjain
végzik.

A szolgaltatas atfogo tdmogatast nyujt, segitve az ligyfeleket a digitalis innovacio, a +1
felh6 bevezetésének és a fejlesztéi felkészlltség felgyorsitasaban. A nyujtott
Utmutatas segit felgyorsitani a fejleszt6i sebességet és a legujabb eszkdzokkel és
technikékkal racionalizélni a DevSecOps gyakorlatokat, modernizalni az
alkalmazasokat a hatékonysag novelése és az lizleti potencial novelése érdekében,
valamint atfogo sikertervvel tdmogatni a fejlesztéi csapatokat a felhd bevezetésének
teljes Utja soran.

A Fejleszt6i tamogatas tovabbi dij ellenében érheté el.

¢ GitHub Koézvetlen miiszaki tamogatas:
Elsébbségi hozzaférést biztosit az lgyfelek szamara egy kijel6lt GitHub tdmogatasi
csapathoz és egy kijeldlt GitHub Ugyfél-megbizhatésagi mérndkhéz (CRE). A +
szolgaltatas emellett negyedéves felllvizsgalatokat is tartalmaz, amelyek az
allapotfelmérések és a jegyelemzés alapjan proaktiv Utmutatast nyujtanak.
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+ - Megvdsdrolhaté kiegészité szolgdltatds.
+! - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok a maximadlisan meghatdrozott mennyiségig.

2.6 Tobb orszagra kiterjedé tamogatas

Tébborszagos Tamogatasi Szolgaltatasok Attekintése

A Tobborszagos Tamogatas kiilonb6zd tdmogatasi helyszineken nyujt segitséget, ahogyan azt a
vonatkozé munkamegrendelés(ek)ben felvazoltak. Az aldbbiakban a tobb orszagra kiterjedé tdmogatas
strukturajat ismertetjuk:

e Allomas: Ez azt a TAmogatasi Helyet jelenti, ahol On regisztralt az Alap Microsoft Egyesitett
Tamogatasra a Munkamegrendelésében.

e Alsébb szintii: Ez a Munkamegrendelésében meg, az Alloméas tdmogatasi helytd! kiilénbozé
olyan Tamogatasi Hely, ahol On az adott hely vonatkozasaban megvett szolgéltatasok alapjan a
Microsoft Egyesitett Nagyvallalati Tamogatas szolgaltatasok igénybe vételére jogosult.

A Vasarlas médja

Ez a dokumentum ismerteti az elérheté Tébborszagos Tadmogatas szolgaltatasokat. A konkrét
szolgaltatasokat és azok mennyiségét, ha van ilyen, a vonatkozé Munkamegrendelés Tamogatasi
Helyenként részletezi.

Az itt leirt szolgaltatasokat az On &ltal kijeldlt Tamogatasi Hely(ek)re az Allomas Munkamegrendelésének
megfeleléen lehet eljuttatni, és adott esetben az Allomas altal kiosztva. Ez a Microsoft Egyesitett
Nagyvallalati Tamogatassal kotdtt megallapodas része, a kovetkezé mddositasokkal:

e Alapszintii Csomag Szolgaltatasok: Eltéré rendelkezés hianyaban az Alapszintll Csomag
Szolgaltatasok (amelyeket ,,
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Egyéb vasarolt tamogatasi szolgaltatasok: Ezek a Munkamegrendelésben kijeldlt Tamogatasi
hely(ek)en lesznek elérheték.

Tobborszagos Tamogatas Kiegészité Feltételek

A jelen dokumentumban és a Munkamegrendelésében ismertetett feltételek mellett szolgaltatasaink
nyUjtasa az alabbi el6feltételeken és vélelmeken alapul:

Tavoli proaktiv szolgaltatasok: Megengedhetjiik, hogy a nem kijel6lt tAmogatasi helyén
(helyein) dolgozd munkatarsai részestiljenek egy konkrét tamogatasi helyhez kijel6lt olyan tavoli
Proaktiv Szolgaltatasokban, amelyeket az Allomas vagy egy Alsobb szint(i Tamogatasi Hely
vonatkozasaban megvasaroltak és a Munkamegrendelésben meghataroztak. A Microsoft
fenntartja a jogot az ilyen részesiilés engedélyezésére.

Proaktiv Jovairasok cseréje: A Proaktiv Jovairasok csak a Munkamegrendelésében felsorolt
Allomés és az Alsobb szintli TAmogatasi Hely kozott valthatdk at, a jelzettek kivételével. Minden
atvaltast az adott Tamogatasi Helyre vonatkozé Proaktiv Jovairasokra irdnyadé aktualis pénznem
és arfolyam alapjan kell lefolytatni. Az aktualis arfolyamokat a Microsoft képviselé tudja megadni.
A toredék Proaktiv Jovairasokbol eredd atvaltasokat a legkdzelebbi egységre kell kerekiteni. A
Proaktiv Jévairasok nem vélthatok at Kivételi orszagokba vagy Kivételi orszagokbal.

Adézasi kotelezettségek: Az Ugyfél fog felelni kizarolagosan barmely olyan ad6zasi
kotelezettségért, amely a megvasarolt timogatasi szolgaltatasok Allomas és Alsobb szint
Tamogatasi Hely(ek) kozotti elosztasa vagy atvaltasa miatt merdl fel.

Szolgaltatas médositasa vagy cseréje: A munkamegrendelés idétartama alatt a szolgaltatasok
barmilyen mddositasa vagy cseréje irasbeli megallapodast igényelhet.

Egységes szamlazasi rendszer és megosztott szamlazas:: Ezeket a funkcidkat Ugy terveztiik
meg, hogy tgyfeleink szdmara nagyobb rugalmassagot, kényelmet és ellenérzést biztositsunk
tranzakcidik felett. Az egységes szdmlazasi rendszerlink ndveli a szamlazasi és ad6zasi folyamat
hatékonysagat és pontossagat. Ugyanakkor a megosztott szamlazasi funkcio lehetévé teszi, hogy
a tranzakciokat tobb szamlara osszuk fel kiilonb6zo kritériumok, példaul a termék tipusa, a
szallitasi datum vagy az ligyfél tartézkodasi helye alapjan.

2.7 Tovabbi feltételek

Az Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasok el6feltételei és vélelmei

Az Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatas nydjtasanak alapjat a kovetkezd eléfeltételek és vélelmek

képezik.

Alapszintli Csomag Reaktiv Szolgaltatasai: Ezen szolgaltatasok nyujtasa tavoli izemmaéddban a
kijeldlt tamogatdi kapcsolattartdk helyén (helyein) torténik. Minden egyéb szolgaltatas nyujtasara
tavolrdl keriil sor az On Munkamegrendelésében megnevezett orszagbeli telephelyei szamara,
kivéve, ha irasban masként hataroztuk meg.

A szolgaltatasok nyelve: A baziscsomag-reaktiv szolgaltatdsok nyujtasa angol nyelven és -
amennyiben elérhet6 - az On 4ltal beszélt nyelven térténik. Az dsszes egyéb szolgaltatas
nyUjtaséra a Microsoft Szolgéltatasok Uzletag szolgaltatasnyujtasi telephelyén hasznalt beszélt
nyelven vagy angolul kerll sor, kivéve, ha irdsban ettél eltéréen allapodunk meg.

Tamogatott termékek: Tamogatast nyujtunk a kereskedelmi forgalomban megjelent 6sszes
valtozatra, az altaldnosan elérhetd Microsoft-szoftverekre és online szolgaltatasi termékekre,
amelyeket megvasarolt. Ez a bejelentett licenc-igénylések és megéllapodasokon és/vagy
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Munkamegrendelése A. mellékletén taldlhato szamlazasi fiok azonositon alapul, amelyek a
Microsoft altal bizonyos idénként kiadott Termékfeltételeknek megfeleléen azonosithatdk.

o Kisérleti-, kibocsatas el6tti és béta-termékek: A Tamogatasi szolgaltatasok idérél idére
tartalmazhatnak el6zetes, béta vagy egyéb kisérleti szolgaltatasi ajanlatokat, amelyeket a
Microsoft opcionalis értékelésre kinal (mindegyik ,Kisérleti termékek”). A Kisérleti termékekben
valo részesedése valaszthato, és a Microsoft Termékfeltételekben foglalt, a Megallapodasba mar
beépitett Szakmai szolgaltatasi feltételek, valamint a Kisérleti termékekre vonatkozoé tovabbi
feltételek szerint biztositott. Nem minden Kisérleti termék lesz elérheté minden helyen.

e A szolgaltatas hasznalata: Minden szolgaltatas, ideértve egy Tdmogatasi Munkamegrendelés
részeként és Tartama alatt megvasarolt kiegészitd szolgaltatasokat is, elveszik, ha nem veszik
igénybe az adott Munkamegrendelés Tartama alatt.

e A szolgaltatasok litemezése: A szolgéltatasok Gtemezése az eréforrasok rendelkezésre allasatol
fligg, a workshopok pedig lemondhatok, ha a workshopra jelentkezék szdma nem éri el a
minimalis regisztracios szintet.

e Tavoli hozzaférés: Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjiik az On rendszerét a
problémak elemzése érdekében. Munkatéarsaink csak azokat a rendszereket érik el, amelyekhez
On engedélyezte szamukra a hozzaférést. A tavoli csatlakozassal nyujtott segitséghez Onnek
biztositania kell szamunkra a megfelelé hozzaférést és a sziikséges berendezést.

o Ugyféladatok: Egyes szolgaltatasok esetén az On iigyféladatait tarolnunk kell, fel kell dolgoznunk
és el kell érniink. E tevékenységeink soran a Microsoft altal jévahagyott olyan technolégiakat
hasznalunk, amelyek 6sszhangban 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 felel6s az On tigyféladatainak
sértetlenségéért és biztonsagaért, és a Microsoft nem vallal felel6sséget a nem a Microsoft altal
jovahagyott technoldgiak hasznalataval kapcsolatban.

e Lemondasi szabalyzat: Ha egy kordbban tervezett szolgéaltatas lemondéasat kéri, azt legalabb 14
nappal korabban kell megtennie, hogy adott esetben teljes visszatéritést kapjon. A 6-13 nappal
korabban torténd lemondas esetén a szolgaltatas koltségének 50%-a kerul felszamitasra. Az 5
nappal vagy ennél rovidebb idével eldre torténd lemondas esetén a szolgaltatas teljes kdltsége
(100%) fizetendd.

o Kiegészito szolgaltatasok: Amikor kiegészitd szolgaltatasokat vasarol meg, akkor sziikség lehet a
siker- és szolgaltatasnyujtas-kezelésbelefoglalasara, hogy teljesithessiik a szolgaltatas biztositasat.
Nem minden tovabbi szolgaltatas érhetd el minden orszagban. Részletes tajékoztatast a
szolgaltatasnyujtasi eréforrastol kaphat.

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

e Kédra vonatkozé hozzaférés: On vallalja, hogy kizarélag olyan nem-Microsoft kddhoz biztosit
szamunkra hozzaférést, amelynek On a tulajdonosa. A szolgaltatasok magukban foglalhatjak a
Szolgaltatasi termékeket, az On vagy a Microsoft tulajdonaban Iévé kdddal kapcsolatos
tanacsadast és Utmutatast, illetve egyéb tamogatasi szolgaltatasok kozvetlen nyujtasat.

e Reaktiv Szolgaltatasok: A Reaktiv szolgaltatasok nyujtasa soran a Microsoft nem biztosit
semmilyen kédot, kivéve a mintakddot. On véllalja a Microsoft altal a tamogatasi szolgaltatasok
teljesitése soran biztositott kddok végrehajtasaval kapcsolatos dsszes kockazatot, és felel a
Microsoft altal a tdmogatasi szolgaltatasok teljes vagy részleges teljesitése soran az On Microsoft-
kdrnyezetében vagy barmely mas Gizembe helyezés soran biztositott kddokkal kapcsolatos dsszes
tesztelésért, ellendrzésért, mindségbiztositasért, jogi, szabalyozasi vagy szabvanyoknak vald
megfelelésért, karbantartasért, telepitésért és egyéb gyakorlatért.

Page 34



Unified Enterprise Support Services Description

¢ Platformokra vonatkozé kévetelmények: A megvasarolt szolgaltatasokra platformokra
vonatkozé minimalis kbvetelmények lehetnek érvényesek.

e Szolgaltatas teljesitése: A szolgaltatasok nem ruhazhatok at az On ligyfeleire. Ha kélcsdnésen
megallapodott a helyszini [dtogatasokban, azonban nem fizetett értiik el6zetesen, akkor ki fogjuk
szamlazni Onnek az utazas és szallas ésszer(i mérték( koltségeit.

e GitHub tdmogatasi szolgaltatasok: Ezeket a GitHub, Inc. biztositja, amely a Microsoft
Corporation kizarolagos tulajdonaban [évé lednyvéllalata. A Munkamegrendelésében leirtaktdl
figgetlenil a GitHub Adatvédelmi nyilatkozata és a GitHub Adatvédelmi kiegészitése és
biztonsagi melléklete (vonatkozik a GitHub tdmogatasi szolgéltatasok On &ltali beszerzésére.

e Felhasznaléi kommunikacié: On elfogadja, hogy a felhasznaloknak érvényes és aktiv vallalati e-
mail cimre informacidkat kildhetiink a termékekkel és funkcidkkal kapcsolatban biztonsagi
frissitések, hirlevelek, blogok, biztonsagi tajékoztatdk, szolgaltatasi kdzlemények és hasonld
dokumentaciok formajaban. A felhasznaloknak rendelkeznilik kell a megfelel6 mechanizmussal az
ilyen kommunikaciok elutasitasahoz.

e Tovabbi el6feltételek és vélelmek: Ezeket a vonatkozé mellékletek tartalmazhatjak.

2.8 Az On feleldsségei
Az On kotelezettségei:

A vonatkozd mellékletekben meghatarozottakon tilmenden az On kételezettségei a kdvetkezdk.
Ennek elmulasztasa a szolgaltatas késedelmét eredményezheti:

- Tamogatasi szolgaltatasok adminisztratora: On kijell egy megnevezett timogatasi szolgaltatasi
adminisztratort, aki vezeti a csapatat és iranyitja az 6sszes tamogatasi tevékenységet, beleértve a
tdmogatasi incidensekre vonatkozoé kérelmek hozzank torténd benyujtasanak belsé folyamatait.

- Tobborszagos Tamogatasi Szolgaltatasok: Ha Tébborszagos Tamogatasi Szolgaltatdsokat vasarol,
On kijelsli egy megnevezett timogatasi szolgaltatasnydjtasi adminisztratort az Alloméas Tamogatasi
Helye tekintetében. Ez a személy vezeti a helyi csapatot, és kezeli az 6sszes helyi tAmogatasi
tevékenységet, beleértve a tdmogatasi incidensekre vonatkozé kérelmek hozzank torténd
benydjtasanak belsé folyamatait. El6fordulhat, hogy On kételes lehet kijeldlni egy megnevezett
tdmogatasi szolgaltatasnyujtasi adminisztratort egyéb Tamogatasi Helyek vonatkozasaban.

- Reaktiv tamogatasi kapcsolattartok: Megnevezett reaktiv tdmogatasi kapcsolattartokat is kijeldlhet
szlkség szerint, akik létrehozzak a tAmogatasi kérelmeket a Microsoft tdmogatasi webhelyén vagy
telefonon valo bejelentést kovetden. A felhdalapu szolgaltatasok adminisztratorai szintén bekildhetik a
felhére vonatkozéd tdmogatasi kérelmeket a vonatkozd tdmogatasi portalokon keresztil.

« Online szolgaltatasokra vonatkozé tamogatasi kérelmek: A felhdalapu szolgaltatasokhoz a
felhdalapu szolgaltatasok adminisztratorainak a megfeleld online szolgéltatasi tdmogatasi portalon
keresztill kell tAmogatasi kérelmeket benyujtaniuk.

- Szolgaltatasi kérelmek benyujtasa: A szolgaltatasi kérelmek bekiildésekor a reaktiv tdmogatasi
kapcsolattartéknak tisztaban kell lennitik a felmerilt probléma alapvetd jellegével, és képesnek kell
lennilik annak reprodukalaséara Ez segit a Microsoftnak a hiba feltarasaban és megoldasaban. Ezeknek a
kapcsolattartoknak szintén ismernitik kell a tamogatott Microsoft-termékeket és az On Microsoft-
kdrnyezetét, hogy segithessenek a rendszert érinté problémak megoldasaban, és hogy segithessék a
Microsoftot a szolgaltatasi kérelmek elemzésében és teljesitésében.

- A probléma meghatarozasa és megoldasa: Szolgaltatasi kérelem benyujtasa esetén eléfordulhat,
hogy az On reaktiv tdmogatoi kapcsolattartojanak problémameghatarozast és korrekcids feladatokat
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kell végeznie, amennyiben vallalatunk erre kéri. llyen lehet a halézati nyomkovetés, az el6forduld

sz

a szoftverek Uj verzidinak telepitése, Uj 6sszetevok telepitése, illetve a folyamatok mddositasa.

« Szolgaltatastervezés: On vallalja, hogy egylttm(ikddik veliink a szolgaltatasok igénybevételének
tervezésében, az On &ltal megvasarolt szolgéltatasok alapjan.

« Kapcsolattartok frissitései: On vallalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen valtozas kévetkezik be
az On Munkamegrendelésében nevesitett kijeldlt kapcsolattartékban.

« Adatkezelés: On a felelés adatainak biztonsagi mentéséért és a sulyos hibak miatt elveszett vagy
modosult fajljainak helyreallitasaért. Onnek kell tovabba a szoftver és az adatok integritasanak és
biztonsagat biztositd sziikséges eljarasokat végrehajtania.

« Visszajelzés: Amikor csak lehetséges, On véllalja, hogy vélaszol az ligyfelek elégedettségét kutatd
mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként eljuttatunk Onhoz.

« Koltségek: On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozoinak esetében felmertild
Osszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.

+ Tovabbi kételezettségek: Szolgaltatasnyujtasi Referense megkérheti arra, hogy az On altal
megvasarolt szolgaltatasra specifikus egyéb feleldésségi kordket is ellasson.

- Felhészolgaltatasok: Ha felhdszolgaltatasokat alkalmaz ennek a tdmogatasnak a részeként, akkor
vagy meg kell vasarolnia vagy rendelkeznie kell é16 el&fizetéssel vagy adattervvel a kapcsolodo online
szolgéltatadsokra vonatkozdan.

« Proaktiv szolgaltatasi kérelmek: On véllalja, hogy a megfelelé6 Munkamegrendelés lejaratanak
datuma eldtt legaldbb 60 nappal proaktiv szolgaltatasokra és fejlett szolgaltatasokra és megoldasokra
vonatkozd kérést kiild el az 6sszes sziikséges/alkalmazandd adattal egyitt.

« Hozzaférés: On vallalja, hogy az On belsé rendszereihez és diagnosztikai eszkdzeihez vald
hozzaférésen tul megfeleld telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit
szolgaltatasnyujtasi csapatunknak, amikor annak az On telephelyén kell munkat végeznie.
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A. fliggelék: Sulyossagi tipusok tablazatai

Ez a fliggelék egy sor tablazatot tartalmaz, amelyek vizualisan bemutatjak az incidensek sulyossagi tipusait
és szintjeit. Felhivjuk figyelmét, hogy ezek a diagramok kiegészitd jellegliek, és arra szolgalnak, hogy
tovabbi betekintést nyUjtsanak az incidensek sulyossagi szintjeibe. A téma atfogd megértéséhez a f6

szoveggel egyltt kell hasznalni Oket.

Reaktiv tamogatas - incidensek stlyossagi tipusai

A problémamegoldé tdmogatashoz lasd az alabbi tdblazatban szereplé sulyossagi helyzeteket:

Sulyossag és helyzet

A télunk elvart reakcio

Az Ontél elvart reakcid

1. salyossag
Kritikus Gzleti rendszer leallt:

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

Azonnali intézkedést igényel

Azure-Osszetevok! -
Elsé visszahivas legfeljebb 15
percen belll

Minden egyéb termék és
szolgaltatas - Elsé visszahivas
legfeljebb egy o6ran beliil

Eszkalacids erdforrast?
rendelliink hozza

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

A probléma gyors eszkalalasa a
Microsofton belil a
termékekkel foglalkozo
csapatoknak

Szlikség esetén a felsdszintl
vallalatvezet6ink értesitése

A felsészint( vallalatvezetdi
értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfeleld eréforrasok
biztositasa a folyamatos (heti
7 nap, napi 24 6ra)
rendelkezésre allashoz3

Gyors elérés és valaszadas

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

A. sulyossag

Kritikus Gzleti rendszer
karosodott:

A szolgaltatasok jelentds
mérték{ elvesztése vagy
min&ségik jelentés romlasa

Egy oran belili intézkedést
igényel

Elsé visszahivas legfeljebb egy
oran beldl

Kritikus helyzet attekintése?

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

Megfeleld eréforrasok
biztositasa a folyamatos (heti
7 nap, napi 24 éra)
rendelkezésre allashoz3

Gyors elérés és valaszadas

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

B. sulyossag

Meérsékelten érinti az
Uzletvitelt:

Elsé visszahivas legfeljebb két
oran beldl

Munkavégzés csak
munkaidében*

A Microsofténak megfelelé
eréforrasok biztositasa

A médositasokat jovahagyo
szervezeti egység elérése, téle
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Sulyossag és helyzet

A télunk elvart reakcio

Az Ontél elvart reakcid

A szolgaltatasok elviselhetd
mérték( elvesztése vagy
mindségiik mérsékelt
romlasa mellett a munka
ésszer(, bar rosszabb keretek
kozott, de folytathatd

Két munkadran* beluli
intézkedést igényel

valaszok érkezése négy
munkadran belil

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

C. sulyossag

Kisebb mértékben érinti az
Uzletvitelt:

Lényegében mikoddbdképes, a
szolgaltatasok kisebb
romlasa mellett vagy azok
romlasa nélkdl

Négy munkadran* belili
intézkedést igényel

Elsé visszahivas legfeljebb négy
oran belul

Munkavégzés csak
munkaidében*

Pontos kapcsolattartasi adatok
az eset felelésére
vonatkozdan

Reagalas 24 o6ran belil

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

" Az Azure-bsszetevGkre megadott valaszidé nem vonatkozik a kovetkezékre: Azure StorSimple, GitHub AE,
Azure kommunikdcids szolgdltatdsok vagy szamldazdsi és elbfizetés kezelése.

2Az eszkaldcids eréforrdsok az esetek kezelésével, eszkaldcidval, erforrdsok biztositdsdval és
koordindcidval segitik a problémdk azonnali megolddsat.
3 Eléfordulhat, hogy csokkententiink kell a silyossdgi szintet, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és
vdlaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegoldadst.
4 A munkaidé dltalaban 9:00-t6l 17:30-ig tart helyi téli id6 szerint, (innep- és munkasziineti napok,
valamint a hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a munkaidé ettél kissé elérhet.

Mission Critical Services for Azure Platform és Mission Critical Services for Azure Platform

Plus - incidensek sulyossagi tipusai

A problémamegoldasi tdamogatashoz lasd az aladbbi tablazatban szerepld sulyossagi helyzeteket:
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Sulyossag és helyzet

A télink elvart reakcio

Az Ontdl elvart reakcid

1. salyossag
Kritikus Gzleti rendszer leallt:

Az Uizlet veszélyben. A kritikus

alkalmazas vagy megoldas teljes

elvesztése

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

15 percen belili intézkedést
igényel

Elsé visszahivas legfeljebb 15
percen beldl

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

A Microsoft tapasztalt
szakértdinek elérése

Vezetd incidenskezel 82
automatikusan kijeldlve

A probléma gyors eszkalalasa a

A. sulyossag

Kritikus Gzleti rendszer karosodott:

A szolgaltatasok jelentés mértéki

elvesztése vagy minéségik
jelentés romlasa

Microsofton belil a
felhdszolgaltatasok
mukodtetésével foglalkozo
csapatoknak

Szlikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

A fels6észint(l vallalatvezet6i
értesitése, az altalunk kértek
szerint

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

Gyors elérés és valaszadas

" Eléfordulhat, hogy a Microsoftnak csékkentenie kell a heti 7 napos, napi 24 6rds rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel6
eréforrdsokat és valaszokat adni annak elésegitéséhez, hogy a Microsoft folytatni tudja a problémamegolddst

2A Kibévitett incidenskezel6 eréforrdsok az esetek kezelésével, eszkaldcioval, eréforrdsok biztositdsdval és koordindciéval segitik a

problémdk azonnali megoldasdt.

Azure Eseménykezelés - incidensek sulyossagi tipusai

Azure felhémegoldas esetén az esemény soran az eseményhez kapcsolddé incidens-szolgaltataskéréseket
a Microsoft Azure portalon keresztil kell benyujtani, az AEM-et is feltiintetve az eset leirasaban.

Sulyossag és helyzet

A t6lunk elvart reakcio

Az Ontdl elvart reakcid

1. salyossag
Kritikus Gzleti rendszer leallt:

Az zlet veszélyben. A kritikus
alkalmazas vagy megoldas teljes
elvesztése

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

15 percen belili intézkedést
igényel

Elsé visszahivas legfeljebb 15
percen belll és a probléma
gyors eszkalalasa a Microsofton
bell?

Eszkalacios eréforrast rendellink
hozza legfeljebb 30 percen
beldl.

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

A felsészint(i vallalatvezetdi
értesitése, az altalunk kértek
szerint

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

Gyors elérés és valaszadas
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A. sulyossag Elérheti a Microsoft tapasztalt

szakértdit, és gyorsan

eszkalalhato a probléma a

A szolgaltatasok jelentés mértékd Microsoft termékcsapatai felé
elvesztése vagy mindséguk
jelentés romlasa

Kritikus Uzleti rendszer karosodott:

Olyan tAmogatasi mérnokok
bevonasa, akik ismerik az On
megoldas-konfiguraciojat. Adott
esetben ezek a mérnokok
segithetik és leegyszerUsithetik
az incidenskezelési folyamatot

Sziikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

! Eléfordulhat, hogy a Microsoftnak cs6kkentenie kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfeleld eréforrdsokat és
vdlaszokat adni annak eldsegitéséhez, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst.

2 Az AEM Tdmogatdsi szolgdltatdsok csak angol nyelven érheték el.
A Microsoft esemény utani dsszefoglalast készit a reaktiv tdmogatasi ablak alatt megnyitott esetekrdl, és
biztositja ezen esetek megoldasat.

Mission Critical Services for Security Plus - incidensek sulyossagi tipusai

Mission Critical Services for A toliink elvart reakcio Az Ontél elvart reakcioé
Security Sulyossagi és helyzeti
kategoriak
1. silyossag Kezdeti reakcioidd 15 percvagy  |A felsdszintl vallalatvezetdi
annal rovidebb id6 alatt értesitése, az altalunk kértek szerint

Kritikus Gzleti rendszer ledllt:
Ugyfélszolgalati timogatas (CSS) |[Megfeleld eréforrasok biztositasa a
biztonsagi szakérté mérnokok. folyamatos (heti 7 nap, napi 24 éra)
rendelkezésre allashoz!

Az lizlet veszélyben. A kritikus
alkalmazas vagy megoldas teljes

elvesztése. Folyamatos rendelkezésre allas,
S e heti 7 napon, napi 24 6raban’ Gyors elérés és valaszadas
Azonnali intézkedést igényel P P y
Felhatalmazas a biztonsagi Telefonon vagy interneten at
A. stlyossag mérndkok szlikség szerinti érkezhet kérés
e . bevonasara T o
Kritikus Uzleti rendszer karosodott: Megfeleld eréforrasok biztositasa a
s v ... [Szlkség esetén a felsdszint( folyamatos (heti 7 nap, napi 24 éra
A szolgaltatasok jelentés mértékd Jllal tg t5ink brtesits yd ez ( (lash p,1 P )
. o . |vallalatvezetdink értesitése rendelkezésre allashoz
elvesztése vagy mindségiik jelentds
romlasa Gyors elérés és valaszadas
15 percen belili intézkedést igényel Telefonon vagy interneten at

érkezhet kérés
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T Eléfordulhat, hogy csékkententiink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel6 eréforrdsokat és valaszokat adni ahhoz,

hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst. A Problémamegolddsi Tamogatdsi szolgaltatdsok csak angol nyelven érhetdk el.

Rapid Response - incidensek sulyossagi tipusai

A problémamegoldasi tdmogatashoz lasd az aladbbi tablazatban szerepld sulyossagi helyzeteket:

Rapid Response sulyossag és A t6link elvart reakcid Az Onté| elvart reakcid

helyzet

1. stilyossag

Kritikus Uzleti rendszer leallt: Elsé visszahivas legfeljebb 15 A felsdszintl vallalatvezetdi
Az izlet veszélyben. A kritikus percen beldl erte§|tese, az altalunk kértek
. . . . Y szerint

alkalmazas vagy megoldas teljes Folyamatos rendelkezésre allas,

elvesztése heti 7 napon, napi 24 éraban’ Megfeleld eréforrasok
Az alapvetd (zleti folyamat A Microsoft tapasztalt blzt05|tasa'a foI,yamatos (het

: . e L 7 nap, napi 24 é6ra)
elveszett, a munka ésszer( szakértdinek elérése

o . rendelkezésre allashoz’
keretek kdzott nem folytathato . (1
A probléma gyors eszkalalasa a L, ,

Gyors elérés és valaszadas

15 percen belli intézkedést Microsofton belil a
igényel felhdszolgaltatasok
mukodtetésével foglalkozo
A. sulyossag csapatoknak

Kritikus Uzleti rendszer karosodott: | Sziikség esetén a felsészint

A szolgaltatasok jelentés mértékd vallalatvezetSink értesitése

elvesztése vagy minéséguk
jelentés romlasa

" Eléfordulhat, hogy a Microsoftnak csékkentenie kell a heti 7 napos, napi 24 6rds rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel6
eréforrdsokat és valaszokat adni annak elésegitéséhez, hogy a Microsoft folytatni tudja a problémamegolddst

2 A Rapid Response Problémamegolddsi Témogatdsi szolgdltatdsok csak angol és japdn nyelven érheték
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P

Egységesitett kibovitett valaszadas - incidensek sulyossagi tipusai

A problémamegoldé tdmogatashoz lasd az alabbi tablazatban szerepld sulyossagi helyzeteket:

Egységesitett bévitett valasz A toélink elvart reakcio Az Ontél elvart reakci6

sulyossag és helyzet

1. salyossag Azure-6sszetevok! - A felsdszint( vallalatvezetdi
Kritikus Gizleti rendszer leallt: Elsé V|sszafj|vas legfeljebb 15 erte§|tese, az altalunk kértek
percen belll szerint
Az Uzlet veszélyben. A kritikus . , L e
S2eY . Minden egyéb termék és Megfeleld eréforrasok
alkalmazas vagy megoldas et o . s .
. , szolgaltatas - Elsé visszahivas biztositasa a folyamatos (heti
teljes elvesztése. ] . o
legfeljebb 30 percen bellil 7 nap, napi 24 6ra)
Azonnali intézkedést igényel L . 4 AE 3
geny Vezetd incidenskezeld? rendelkezeésre allashoz
automatikusan kijel6lve Gyors elérés és valaszadas

Folyamatos rendelkezésre allds,  Telefonon vagy interneten at
heti 7 napon, napi 24 éraban? érkezhet kérés

A probléma gyors eszkalalasa a
Microsofton belil a
termékekkel foglalkozo
csapatoknak

Szlikség esetén a felsdszintl
vallalatvezet6ink értesitése

A. sulyossag Elsé visszahivas legfeljebb 30 Megfeleld eréforrasok

percen belil biztositasa a folyamatos (heti
7 nap, napi 24 éra)
rendelkezésre &lldshoz3

Kritikus Gzleti rendszer
karosodott: Vezetd incidenskezeld

. 5 i
A szolgaltatasok jelentds automatikusan® kijelolve

mérték{ elvesztése vagy Folyamatos rendelkezésre allas,
min&ségik jelentds romlasa heti 7 napon, napi 24 6raban®  Telefonon vagy interneten at
érkezhet kérés

Gyors elérés és valaszadas

30 percen beldli intézkedést
igényel

T Az lgyfél Azure 6sszetevéivel kapcsolatos felsorolt vilaszidé nem vonatkozik a kévetkezékre: USA kormdnyzati felhék, Azure
StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media Services, Azure Stack, tesztbdzis M365-héz, Microsoft Mesh vagy univerzdlis nyomtatds.

2A Kibéyvitett incidenskezel6 er6forrdsok az esetek kezelésével, eszkaldcioval, eréforrdsok biztositdsdval és koordindciéval segitik a
problémdk azonnali megolddsat.

3 Eléfordulhat, hogy a Microsoftnak csékkentenie kell a sulyossdgi szintet, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és valaszokat adni
ahhoz, hogy a Microsoft folytatni tudja a problémamegoldast.
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B. fiiggelék: Sikermenedzsment szolgaltatasok

Ez a fliggelék egy sor tablazatot tartalmaz, amelyek vizualisan bemutatjak a Sikerkezelési szolgaltatasok

pilléreit, tevékenységeit és eredményeit.

Sikermenedzsment szolgaltatasok

e Asikermenedzsment-szolgaltatasok a megallapodas részét képezik, hacsak a jelen
dokumentumban vagy a munkamegrendelésben masként nem szerepel.
e A Sikermenedzsment szolgaltatasokat digitalisan és ligyfél-sikerességi Uigyfélreferens utjan

nyujtjuk.

e Ezek az eréforrasok akar tavolrdl, akar az On telephelyén mikddhetnek, és kéz a kézben
dolgoznak Onnel az alabbi tevékenységek megvalsitasa érdekében:

Pillérek

Tevékenységek

Tevékenység leirasa

Megoldas-allapotfeliigyelet: A cél az, hogy segitsiik Ont
abban, hogy a leheté legtébbet hozza ki Microsoft
felhébefektetéseibdl azéltal, hogy biztositjuk, hogy azok
egészségesek, optimalizaltak és rugalmasak legyenek. Az Ugyfél-
allapotfelligyeleti program kezelésén keresztil egylttmakodink
Onnel, hogy olyan intézkedéseket és ajanlasokat tervezziink és
hajtsunk végre, amelyek javitjak Microsoft felhdmegoldasainak
m(kodési allapotat.

Problémakezelési szakértelmiinkkel segitiink Onnek azonositani
és megoldani a felh6 teljesitményét és megbizhatosagat
befolyasold visszatéré problémakat. Rendszerese
tevékenységekkel segitiink Onnek a felkésziilni a katasztréfa elleni
védelemre is, hogy segitstink felkészilni az Gzleti mikodését
megzavard nagyobb incidensekre és kiesésekre.

Javasoljuk tovabba, hogy vonjon be minket a rugalmassag és a
biztonsag fellilvizsgalataba, hogy segitsiink Onnek azonositani és
kezelni a felhére tdmaszkodd kritikus tzleti funkcioi
rugalmassaganak és biztonsaganak javitasi lehetdségeit.

Adaptacio és tervezés: Segitiink a szervezetét atalakitd
felhétechnoldgiak tervezésében és bevezetésében. Sikeres
programkezel$-szolgaltatasokat nydjtunk, amelyek segitenek
technoldgiai és Uizleti céljainak elérésében. Segitlink felgyorsitani
a Microsoft felhétechnoldgidk bevezetését, elfogadasat és
értékmegvalositasat.

Segitlink tovabba a Microsoft felhéalapu beruhazasainak
allapotanak javitasaban az tgyfél-allapotfeliigyeleti program
kezelési szolgaltatasok révén. Technoldgia-optimalizalasi
szolgaltatasok révén segitiink Onnek azonositani a felh6- és
szoftverkiadasok csdkkentésének lehetdségeit.

Technolégiai és biztonsagi frissitéseken keresztil tajékoztatjuk
Ont a fontos termék-, biztonsagi, szolgaltatas- és
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Ugyfél-
allapotfellgyeleti
program kezelése

Problémakezelés

Proaktiv rugalmassag

Proaktiv biztonsag

Katasztrofara vald
felkésziltség

Sikeres
programkezelés

A technolégia
optimalizalasa

Technolégiai és
biztonsagi frissitések

Javitsa és gyorsitsa fel az tigyfél-
allapotfelligyeletet az egyszerusitésre
és a mUkodési kivaldsagra
Osszpontositva.

Azonositsa a kritikus problémakat és
valaszoljon rajuk, hozzon létre
és/vagy generaljon meglatasokat,
javasoljon megfeleld javitast

A rugalmassag javitasa, azaz a
rendszer hibak elviselésére és gyors
helyreallitasara valé képessége, az
tgyfelekre és az tzleti eredményekre
gyakorolt hatds minimalizalasa

A biztonsag és a megfeleléség
javitasa a Microsoft biztonsagi
megoldasainak bevezetésével.

Az ugyfelek valsaghelyzetekre valo
felkésziilésének biztositasa és a
Microsoft csapatanak 6sszehangolasa

Kapcsolatiranyitas és a folyamatos
Ugyfélkapcsolati tervezés folyamatos
0sszehangolasa, 0sszehangolasa és
az tgyfél-sikertervekben
meghatarozott tgyféleredmények/-
érték validalasa.

Az ugyfelek beruhazasainak
maximalizalasa felhéoptimalizalas
révén

A felhébefektetések és az
infrastruktura folyamatos frissitése a
legUjabb frissitésekkel
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funkcidfrissitésekrdl. Eletciklus-kezelési szolgaltatasokon keresztiil
iranyitjuk Ont, és segitiink megoldani az életciklus vége altal
eléidézett technoldgiai problémakat.

Vezetdi partnerség: Partnerként dolgozunk Onnel, megosztva
a felel6sséget és a Microsoft-beruhazasok hasznat. Erés
kapcsolatokat épitiink ki az On és a mi vezetdink kdzétt, hogy
megértsik céljait és tdmogassuk sikeres programjait. Olyan
szolgaltatasokat kinalunk, amelyek a Microsoft
felhétechnoldgiainak felhasznalasaval segitenek tervezni és
konkrét eredményeket elérni. Segitiink gyorsabban beindulni, a
lehetd legtobbet kihozni a felhémegoldasokbdl, és nagyobb
értéket elérni a Microsoftbol.
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Eletciklus-kezelési
szolgaltatasok

Ugyfélkapcsolat-
kezelés

Biztositja, hogy az tgyfelek naprakész
életciklus-kezelési tervvel
rendelkezzenek

Zokkendémentes, sikeres kapcsolat az
Ugyfél és a Microsoft kozott
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