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Unified Enterprise Support Services Description

1 Informacje na temat tego dokumentu

Opis programu ustug Microsoft Unified Enterprise Support Services zawiera informacje dotyczace ustug
wsparcia, ktére mozna kupi¢ od Microsoft. Wazne jest, aby zapoznac sie z opisami kupowanych ustug oraz
z informacjami dotyczacymi wymogdw wstepnych, ograniczen odpowiedzialnosci, wytaczen i obowigzkéw
klienta. Zakupione ustugi zostang okreslone w Zaméwieniu na Ustugi Enterprise (Zamowienie) lub innej
wiasciwej specyfikacji ustug, ktora zawiera odniesienia do niniejszego dokumentu i stanowi jego
integralng czes¢.

Uwaga: Nie wszystkie ustugi wymienione w niniejszym dokumencie sg dostepne na catym swiecie. Aby
ustali¢, ktore ustugi sa dostepne do zakupu lokalnie, nalezy skontaktowac sie z przedstawicielem firmy
Microsoft. Dostepnosé ustug moze ulec zmianie.
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2 Ustugi na rzecz sukcesu i wsparcia klienta

Microsoft Unified Enterprise Support Services (ustugi wsparcia) to kompleksowy pakiet ustug pomocy
technicznej, ktéry moze pomodc uzytkownikowi ograniczyé koszty, zwiekszy¢ produktywnosé i wspolnie
korzystac z technologie do realizacji nowych mozliwosci biznesowych na dowolnym etapie cyklu zycia IT.
Nasze ustugi wsparcia sg dostosowane do konkretnych potrzeb klientow i pomagaja w petni wykorzystac
inwestycje w rozwigzania Microsoft. Nasze ustugi wsparcia obejmuja:

e Uslugi proaktywne: Te ustugi maja na celu udoskonali¢ kondycje infrastruktury i operacji IT
klienta.

e Ustugi zarzadzania sukcesem: Celem tej ustugi jest utatwienie planowania oraz implementagji.

e Ustugi rozwiazywania probleméw: Ustugi te zapewniaja priorytetowe rozwigzywanie
problemoéw 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, aby zminimalizowac przestoje i zapewnic
szybkie reagowanie.

2.1 Sposéb zakupu

Ustugi wsparcia sa dostepne jako pakiet bazowy z ustugami proaktywnymi lub rozszerzonymi
rozwigzaniami w ramach umowy o istniejacy pakiet bazowy okreslonej w Zamowieniu na Ustugi Enterprise.
Szczegoty kazdego pakietu sa opisane ponizej:

e Pakiet bazowy: Ten pakiet obejmuje nasze podstawowe ustugi wsparcia.

e Ustugi proaktywne: Obejmuja one dodatkowe ustugi wsparcia, ktére w razie potrzeby mozna
dodac do pakietu podstawowego.

e Rozszerzone rozwiazania: Obejmuja wnikliwe analizy wsparcia oraz rozwigzania, ktére w razie
potrzeby mozna doda¢ do pakietu podstawowego.

Uwaga: Ustugi dostepne do zakupu w ramach istniejacej umowy pakietu bazowego sa wymienione w
zamowieniu Ustug Enterprise. W przypadku pytan dotyczacych ustug dostepnych do zakupu nalezy
skontaktowac sie z przedstawicielem firmy Microsoft.

Tabela 1 - Definicje ustug wsparcia

Pozycja Definicja

Pakiet bazowy Potaczenie ustug proaktywnych, reaktywnych, powodzenia
oraz ustug z zakresu zarzadzania swiadczeniem ustug, ktore
obstuguja produkty Microsoft lub Ustugi Online uzywane w
organizagji.

Ustugi proaktywne Dodatkowe ustugi wsparcia, w tym ustugi proaktywne, mozna
dodac¢ do pakietu bazowego w okresie obowigzywania
zamowienia. W tej sekcji oznaczono je symbolem ,+".

Rozszerzone rozwigzania Ustugi wsparcia obejmujace okreslony produkt Microsoft lub
system IT klienta mozna doda¢ do pakietu bazowego w
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okresie obowigzywania zamowienia. W tej sekgji sa one
réwniez oznaczone symbolem ,+".

Wsparcie dla wielu krajow Wsparcie dla wielu krajow zapewnia pomoc techniczng w
wielu lokalizacjach objetych ustugami wsparcia, zgodnie z
opisem w zamowieniu (lub zamowieniach). Wsparcie Unified
Enterprise moze obejmowac wsparcie dla wielu krajow, jesli
jest ono wymagane oraz jest wyszczegdlnione w zamowieniu.
Wiecej informacji na temat obstugi wielu krajow mozna
znalez¢ w sekgji 2.5.

2.2 Dodatek Flex

Dodatek Flex to elastyczna czesc cennika pakietu bazowego, ktdéry moze zostaé zastosowany do zakupu
ustug proaktywnych, rozszerzonych rozwigzan, kredytéw proaktywnych lub niestandardowych ustug
proaktywnych w momencie zakupu ustug. Przedstawiciel firmy Microsoft przekaze wiecej szczegdtow na
temat stosowania dodatku Flex w umowie.

Obowiazuja nastepujace warunki przydziatu dodatku Flex:

o Kredyty proaktywne lub niestandardowe ustugi proaktywne: Do 20% znizki lub 50 000 USD, w
zaleznosci od tego, ktdra z tych wartosci jest wyzsza, na przydzielony dodatek Flex moze by¢
naliczane przy zakupie kredytow proaktywnych lub niestandardowych ustug proaktywnych.

e Roczny przydziat: Dodatek Flex jest przydzielany co roku, a wszelkie ustugi, do ktérych
zastosowano dodatek Flex, musza by¢ wykorzystywane w odpowiednim okresie rocznym.

e Ustugi zarzadzania sukcesem: Dodatek Flex nie moze by¢ uzywany do ustug Zarzadzania
$wiadczeniem ustug, zgodnie z definicjg w niniejszym dokumencie.

e Wymiana ustug: Jesli wraz z dodatkiem Flex klient zamowit jeden rodzaj ustug i chce wymienié
go na inny, moze przeznaczy¢ odpowiednig warto$¢ na realizacje innej ustugi, jezeli jest to
mozliwe i jezeli zostato to uzgodnione z zasobem ds. Swiadczenia ustug klienta.

e Termin przydziatu: Wszystkie dostepne dodatki Flex musza zostaé przydzielone przed uptywem
czasu realizacji umowy. W przeciwnym razie zostang utracone.

2.3 Opis ustug Microsoft Unified Enterprise Support Services

W tej sekgji opisane sg ustugi dostepne dla klienta w ramach pakietu ustug wsparcia. Ponadto
wyszczegolnilismy réwniez ustugi, ktére mozna dodac do pakietu bazowego lub ktére mozna dodaé w
czasie trwania umowy. Cze$¢ Pakietu bazowego obejmuje dodatek Flex do wykorzystania w celu dodania
do Pakietu bazowego ustug proaktywnych (oznaczonych symbolem ,+"), ustug rozszerzonych rozwigzan
i/lub niestandardowych ustug proaktywnych. Pakiet bazowy zawiera ustugi oznaczone symbolem ,v" w tej
sekcji. Nasze ustugi wsparcia obejmuja:

e Uslugi proaktywne: Te ustugi umozliwiaja zapobieganie problemom ze srodowiskiem Microsoft
u klienta. Takie ustugi beda planowane zgodnie z harmonogramem w celu zapewnienia
dostepnosci i dostarczenia zasobow w czasie obowiagzywania stosownego zamodwienia. Ponizsze
ustugi proaktywne sg dostepne jak okreslono ponizej lub wyszczegdlniono w zamowieniu.
Dostawa na miejscu moze nie by¢ dostepna dla wszystkich ustug i we wszystkich regionach.
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Dostawa bedzie zdalna, chyba ze uzgodniono inaczej na pismie i za dodatkowa optata, o ile
ustuga nie zostanie wyraznie sprzedana jako ustuga na miejscu.

e Ustlugi planowania: Ustugi te obejmuja ocene i przeglad obecnej infrastruktury, danych aplikacji
i Srodowiska bezpieczenstwa klienta pod katem planowania dziatan zaradczych, uaktualniania,
migracji, wdrazania oraz implementacji rozwigzan dostosowanych do celéw klienta.

Tabela 2 - Rodzaje ustug planowania

Rodzaje ustug planowania

¢ Dowéd stusznosci koncepgji:

Celem jest dostarczenie klientowi dowoddw, na podstawie ktérych mozna ocenié
mozliwos¢ wdrozenia oferowanego rozwigzania technicznego. Dowody moga +
mie¢ postac dziatajacych prototypow, dokumentdw i projektow, ktdre nie sa
jednak zwykle gotowe do wdrozenia.

e Uslugi dotyczace architektury:
Przedsiewziecie zorganizowane jako seria dyskusji prowadzonych przez
eksperta Microsoft. Nasi eksperci bedg wspotpracowac z klientami w celu
przetozenia wymagan biznesowych na architektury rozwiazan dostosowane do
potrzeb klienta, co przyspieszy powodzenie wdrozenia. Dyskusje te moga
obejmowac ocene wymagan technicznych, analize istniejacego projektu +
architektury i zapewnienie pochodzacych z doswiadczenia informagji
technicznych na temat najlepszych praktyk w zakresie architektury rozwiagzan.
Proces ten ma na celu stworzenie projektu rozwiazania technicznego, ktéry
bedzie zgodny z okreslonymi celami i bedzie stuzyt jako kluczowy dokument
referencyjny dla fazy wdrozenia produkgji.

+ — Dodatkowa ustuga, ktorg mozna zakupic.
Ustugi implementacji

Ustugi implementacji obejmuja ekspertyze techniczng oraz ekspertyze w zakresie zarzadzania projektem
i maja na celu przyspieszenie projektowania, wdrazania, migracji, uaktualniania oraz implementacji
rozwigzan technologicznych Microsoft.

Tabela 3 — Rodzaje ustug implementacji

. . .. Pl
Rodzaje ustug implementagji Anow

anie

e Uslugi wprowadzajace:
Zapewniaja krétkoterminowa pomoc przy wdrazaniu, migracji, uaktualnianiu

lub opracowywaniu funkcji. Moze to obejmowaé wsparcie planowania +
i zatwierdzania koncepcji lub obcigzenia produkcja przy uzyciu produktow
Microsoft.

+ — Dodatkowa ustuga, ktérqg mozna zakupic.
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Ustugi konserwacji

Ustugi konserwacji umozliwiajg zapobieganie problemom wystepujacym w sSrodowisku Microsoft.
W harmonogramie sg zwykle umieszczane przed $wiadczeniem ustugi widzenia uzytkownika, dlatego w
zapewnienia dostepnosci zasobow.

Tabela 4 - Rodzaje ustug implementacji

Typy Ustug konserwacgji

e Ocena na zadanie:
Zautomatyzowana platforma oceny online, ktéra wykorzystuje analizy dziennikéw
na potrzeby analizy i oceny implementacji technologii Microsoft u klienta. Ocena
na zadanie obejmuje ograniczone technologie. Aby skorzystaé z tej ustugi oceny
na zadanie wymagana jest aktywna ustuga Azure z odpowiednim limitem danych.
Microsoft moze zapewnic¢ wsparcia pomocy w celu umozliwienia wstepnej
konfiguradgji ustugi. Dzieki wykorzystaniu Oceny na zgdanie, za dodatkowa optata
pracownik Microsoft pracujacy z siedziby klienta (przez maksymalnie dwa dni) lub
pracownik Microsoft pracujacy zdalnie (przez maksymalnie jeden dzien) moze
pomagac w analizie danych i ustaleniu priorytetu zalecen dotyczacych rozwigzania
wykrytych problemoéw, zgodnie z umowa dotyczaca ustug. Uwaga: Ocena u klienta
moze by¢ niedostepna w niektérych regionach.

e Program oceny:
Ta ocena obejmuje projekt, implementacje techniczng, operacje lub zarzadzanie
zmianami technologii firmy Microsoft pod katem zalecanych rozwiagzan firmy
Microsoft. Po zakonczeniu oceny pracownik Microsoft w bezposredniej +
wspotpracy z klientem bedzie rozwigzywac problemy oraz przedstawi raport
zawierajacy analize techniczna srodowiska klienta, ktéra moze obejmowac plan
naprawczy.

¢ Ocena offline:
Ta ustuga zapewnia zautomatyzowana ocene implementacji technologii Microsoft
u klienta i wykorzystuje dane zgromadzone zdalnie lub przez pracownika
Microsoft w lokalizacji klienta. Zebrane dane sg poddawane analizie przez +
Microsoft przy uzyciu narzedzi w lokalizacji Klienta, a nastepnie Microsoft
dostarcza Klientowi raport zawierajacy wyniki takiej analizy oraz zalecenia
dotyczace rozwigzywania zidentyfikowanych probleméw.

e Monitorowanie proaktywne:
Ta ustuga zapewnia narzedzia do monitorowania proceséw technicznych oraz
zalecen w zakresie dostosowania procesdw zarzadzania incydentami na serwerze +
klienta. Pomaga ona klientowi tworzy¢ zestawienia incydentow, przeprowadzac
przeglady najpowazniejszych incydentdw oraz zaprojektowac trwaty zespot
inzynieryjny.

e Programy proaktywnej dziatalnosci (POP):

Ta ustuga zapewnia przeprowadzany wraz z personelem klienta przeglad
proceséw planowania, projektowania, implementacji lub proceséw operacyjnych
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Typy Ustug konserwacgji

wedtug zalecanych przez Microsoft sposobow postepowania. Ten przeglad jest
przeprowadzany na miejscu lub zdalnie przez pracownika Microsoft.

¢ Program oceny ryzyka i kondycji jako ustuga (RAP as a Service):
Ta ustuga zapewniag zautomatyzowang ocene implementacji technologii Microsoft
u klienta. Wykorzystuje ona dane gromadzone zdalnie. Firma Microsoft analizuje +
zebrane dane, aby utworzy¢ raport wynikdw zawierajacy zalecenia dotyczace
korygowania. Ta ustuga jest dostepna do doreczenia na miejscu lub zdalnie.

v'— Dostepne w Pakiecie bazowym klienta.
+ — Dodatkowa ustuga, ktérg mozna zakupic.

Ustugi optymalizacji

Ustugi optymalizacji maja na celu pomoc klientom w optymalnym wykorzystaniu ich inwestycji w
technologie. Moga one obejmowac zdalne administrowanie ustugami w chmurze, optymalizowanie
zastosowan funkgji produktéw Microsoft przez uzytkownikéw koncowych, a takze skuteczne zapewnianie
bezpieczenstwa i ochrony tozsamosci.

Tabela 5 - Rodzaje ustug optymalizacji

Rodzaje ustug optymalizacji Planowanie

e Uslugi adaptagji:

Ustugi wsparcia adaptacji maja pomaoc klientowi w ocenie zdolnosci modyfikowania,
monitorowania i optymalizacji zmian w jego organizacji wynikajacych z zakupu
technologii Microsoft. Dotyczy to pomocy podczas opracowywania i realizacji strategii +
klienta wzgledem adaptacji w zakresie zmian odnoszacych sie do ludzi. Klienci maja
dostep do zasobow ze specjalistyczng wiedza i doswiadczeniem oraz powigzanymi
praktykami zalecanymi przez firme Microsoft podczas programu adaptagji.

¢ Ustugi zorientowane na rozwdj:

Oferujemy ustugi, ktére pomagaja personelowi klienta w tworzeniu, wdrazaniu i
obstudze aplikacji utworzonych przy uzyciu technologii firmy Microsoft. Te ustugi
obejmuja:

o Ocena mozliwosci DevOps: Ocena, ktora pomaga klientom zrozumie¢ obecne
mozliwosci w catym cyklu zycia wersji oprogramowania i szybko zidentyfikowaé
mozliwosci ulepszen w oparciu o praktyki metodyki Microsoft DevOps.

o Porady techniczne dla deweloperéw: Pomagaja w tworzeniu i opracowywaniu
aplikacji na platformie Microsoft, integrujacych technologie Microsoft i
koncentrujacych sie na narzedziach i technologiach deweloperskich Microsoft.
Ustuga ta jest sprzedawana w formie godzin, ktére sg wyszczegdlnione w
zamowieniu.
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Rodzaje ustug optymalizacji Planowanie

o Doradztwo w zakresie platformy dla deweloperéw: Zawiera wskazowki
utatwiajace wykorzystanie petnego potencjatu platformy deweloperskiej firmy
Microsoft, przyspieszenie szybkosci pracy deweloperoéw, wdrozenie chmury i
transformacje cyfrowa. Ustuga ta jest sprzedawana w formie godzin, ktore sa
wyszczegolnione w zamédwieniu.

e Zarzadzanie ustugami informatycznymi:
Nasze ustugi Nowoczesnego Zarzadzania Ustugami Informatycznymi maja pomoc
klientowi w rozwoju dotychczasowego srodowiska IT za pomoca nowoczesnych
metod zarzadzania ustugami zapewniajgcych innowacyjnos¢, elastycznos¢, jakosc
i oszczednosci w zakresie kosztéw operacyjnych. Te ustugi moga by¢ dostarczane
podczas sesji doradczych prowadzonych zdalnie lub na miejscu lub warsztatow +
poswieconych optymalizacji procesow monitorowania, obstugi i zarzadzania pod
katem optymalizacji zarzadzania dynamika ustug w chmurze podczas przenoszenia
aplikagji lub ustugi do chmury. Ustugi zarzadzania ustugami informatycznymi moga
stanowi¢ element niestandardowego programu ustug wsparcia dostepny
za dodatkowa optatg i moga by¢ okreslone w Zataczniku zgodnie z zamowieniem.

e Ustlugi zabezpieczen:
Portfolio rozwiagzan zabezpieczen Microsoft koncentruje sie na czterech obszarach:
zabezpieczenia chmury i tozsamosci, mobilnos¢, zwiekszona ochrona danych
i zabezpieczenia infrastruktury. Dzieki naszym ustugom zabezpieczen klient moze
dowiedziec sie, jak coraz lepiej chroni¢ swoja infrastrukture informatyczng, aplikacje
i dane przed wewnetrznymi i zewnetrznymi zagrozeniami. Te ustugi moga stanowi¢
element niestandardowego programu ustug wsparcia dostepnego za dodatkowa
optata i moga byc¢ okreslone w Zataczniku zgodnie z zamowieniem.

+ — Dodatkowa ustuga, ktérg mozna zakupic.

Ustugi szkoleniowe

Ustugi szkoleniowe obejmuja szkolenia doskonalace techniczne i operacyjne umiejetnosci pracownikow
dziatu wsparcia, odbywac sie w, firmie lub online, w zaleznosci od potrzeb klienta.

Tabela 6 — Rodzaje ustug edukacyjnych

Rodzaje ustug szkoleniowych Planowanie

e Edukacja na zadanie:
Dostep do kolekcji materiatéw szkoleniowych i laboratoriéw online z biblioteki v
warsztatéw opracowanej przez Microsoft.

e Transmisje internetowe: v
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Rodzaje ustug szkoleniowych Planowanie

Dostep do organizowanych przez Microsoft sesji edukacyjnych na zywo dostepnych
w zakresie szerokiej gamy tematyki wsparcia i technologii Microsoft i prowadzonych
zdalnie w trybie online.

¢ Hakatony:
Ta ustuga utatwia poznawanie innowacyjnych sposobow, w jakie klienci moga
wykorzysta¢ technologie firmy Microsoft do skutecznego rozwigzywania
konkretnych wyzwan biznesowych. Jest to realizowane z wykorzystaniem
interaktywnych ustug opartych na aktywnosci, ktére wykorzystujg scenariusze
rzeczywiste lub specyficzne dla klienta. Ustugi te zachecaja klientow do
angazowania sie w szybka i iteracyjng wspotprace z ekspertami
technologicznymi w celu znalezienia kreatywnych rozwigzan dla ich potrzeb.

e Briefingi dotyczace aktualizacji technicznych
Cykliczne briefingi, ktore podczas korzystania z kazdej wersji informuja
klientéw o najnowszych dodatkach i nadchodzacych zmianach w ich
implementacjach chmury, umozliwiajac im korzystanie z nowych funkgji w +
celu zwiekszenia produktywnosci lub usuniecia przeszkdd w celu rozszerzenia
obecnego uzycia na wszystkich uzytkownikow. Dostarczane zdalnie przez
inzyniera firmy Microsoft.

e Sesje wykladowe:

Sa to zazwyczaj jednodniowe sesje interaktywne, ktére obejmuja tematy zwiazane z +
produktami i pomoca techniczng w formie wyktadu i demonstracji. Sg one
dostarczane na zywo przez pracownika firmy Microsoft osobiscie lub online.
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Rodzaje ustug szkoleniowych Planowanie

e Warsztaty:

Nasze zaawansowane warsztaty sesje szkolenia technicznego sa w zakresie szerokiej
gamy tematyki wsparcia i technologii Microsoft i sa prowadzone przez pracownika
Microsoft osobiscie lub w trybie online. Warsztaty zakupuje sie dla kazdego
biorgcego udziat uzytkownika lub jako specjalng dostawe dla organizacji klienta,
zgodnie ze specyfikacjg w zamdwieniu. Uwaga: Warsztaty moga by¢ nagrywane po
odpowiednim powiadomieniu i uzyskaniu zgody (a w niektorych regionach za
dodatkowa wyrazna pisemna zgoda).

v’ — Dostepne w pakiecie bazowym.
+ — Dodatkowa ustuga, ktérqg mozna zakupic.

Dodatkowe ustugi proaktywne

Tabela 7 - Rodzaje dodatkowych ustug proaktywnych

Rodzaje dodatkowych ustug proaktywnych Planowanie

¢ Niestandardowe ustugi proaktywne (ustugi konserwacji, optymalizagji i
edukacji):

Ta ustuga zapewnia ukierunkowane zaangazowanie zasobow Microsoft do
$wiadczenia ustug pod kierunkiem Klienta, zaréwno osobiscie, jak i online, ktére
to zasoby nie zostaty w inny sposéb opisane w niniejszym dokumencie. Dotyczy
to ustug konserwacji, optymalizacji oraz szkoleniowych.

¢ Doradca ds. wsparcia technologicznego:

Nasza zindywidualizowana ustuga oceny technologii wspiera cele biznesowe
klientéw, w tym miedzy innymi optymalizacje obciazen, adaptacje lub wsparcie. +
Jest ona realizowana przez pracownika Microsoft i moze obejmowac plan oraz

wskazowki techniczne dostosowane do srodowiska i celéw biznesowych klienta.

e Dedykowany inzynier (DE):

S3 to wyselekcjonowane i zorientowane na wyniki rozwigzania oparte na
zalecanych przez firme Microsoft rozwigzaniach i zasadach, ktére pomagaja
skréci¢ czas osiggania korzysci. Gtoéwny ekspert bedzie sScisle wspdtpracowat z
zespotem klienta, aby zapewni¢ szczegotowe wskazdwki techniczne i w razie +
potrzeby wykorzystac innych ekspertéw firmy Microsoft, aby pomoc we
wdrazaniu i/lub optymalizacji rozwigzan firmy Microsoft. Ustugi te obejmuja
ocene i planowanie, podnoszenie kwalifikacji i projektowanie, konfiguracje i
wdrazanie.
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Rodzaje dodatkowych ustug proaktywnych Planowanie

Wymagania i ograniczenia dla poszczegélnych rozwiazan

o Do zadania ustug DE wymagana jest wazna umowa o $wiadczenie ustug
Unified Support Services. Jesli umowa klienta wygasnie lub zostanie
rozwigzana, ustuga DE klienta réwniez zakohczy sie w tym samym dniu.

o Ustugi DE sa dostepne w standardowych godzinach pracy (od 09:00 do
17:30 czasu lokalnego), z wyjatkiem Swiat i weekendow.

o Ustugi DE obstuguja okreslone produkty i technologie firmy Microsoft,
ktdre zostaty wybrane i s3 wymienione w zleceniu pracy.

o Ustugi DE sa swiadczone dla jednej lokalizacji pomocy technicznej, zgodnie
z zamowieniem.

o Ustugi DE sa przede wszystkim swiadczone zdalnie, chyba ze wczesniej
zawarto pisemna zgode na wizyty na miejscu. W przypadkach, w ktdrych
wizyty na miejscu sg wzajemnie uzgadniane i nie sg optacone z géry, klient
zostanie obcigzony kosztami uzasadnionej podrézy i zwigzanych z nimi
wydatkdw.

+ — Dodatkowa ustuga, ktérg mozna zakupic.

Tabela 8 - Rodzaje innych ustug proaktywnych

Inne Ustugi proaktywne Planowanie

e Srodki na ustugi proaktywne:

Srodki na ustugi proaktywne s3 wymiennymi ustugami wyrazonymi w postaci
srodkéw w zamodwieniu. Takie srodki moga by¢ wymieniane na jedna lub wiecej
dodatkowych ustug opisanych w tym dokumencie, przy zastosowaniu przelicznika, +
udostepnionego przez przedstawiciela Microsoft. Po wybraniu dodatkowej ustugi
jej wartos¢ zostanie potracona z salda srodkow klienta. Kwota zostanie
zaokraglona w gére do najblizszej jednostki.
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Ustugi Reaktywne

Ustugi reaktywne pomagaja rozwigzywac problemy ze srodowiskiem Microsoft u klienta i zwykle sa
$wiadczone na wniosek klienta. Nastepujace ustugi reaktywne sg swiadczone wedtug potrzeb w przypadku
obecnie wspieranych produktéw i ustug online Microsoft, o ile w zamowieniu nie postanowiono inacze;j.
Uwaga: Cate wsparcie reaktywne jest $wiadczone zdalnie.

Tabela 9 - Rodzaje ustug reaktywnych

Rodzaje ustug reaktywnych Planowanie

e Wsparcie doradcze:

Klient moze uzyska¢ pomoc lub wskazdwki dotyczace optymalnej konfiguracji lub
zastosowania okreslonych elementéw technologii firmy Microsoft.

Nasza pomoc doradcza zapewnia porady, wskazéwki i szczegdtowe informacje na
temat najlepszych rozwiagzan dotyczacych korzystania ze sktadnikdw technologii firmy v
Microsoft, pomagajac uniknac typowych btedéw konfiguragji i zwiekszy¢ wydajnosc
sktadnikow i ustug. Nalezy pamieta¢, ze nasze ustugi doradcze nie obejmuja
projektowania architektonicznego, opracowywania rozwigzan ani dostosowywania ich
do indywidualnych potrzeb. Ta ustuga jest swiadczona za posrednictwem poczty e-
mail, czatu lub telefonu z normatywnymi artykutami opartymi na wiedzy i dostarczana
przy zachowaniu nalezytej starannosci.

e Wsparcie w zakresie rozwigzywania problemow:

Ustugi pomocy technicznej w zakresie rozwigzywania problemoéw majg na celu
utatwienie rozwigzywania okreslonych probleméw, komunikatow o btedach lub
funkgji, ktére nie dziataja zgodnie z przeznaczeniem dla produktéw firmy Microsoft.

Aby uzyska¢ dostep do tych ustug, nalezy utworzy¢ zadanie zdarzenia. Incydent
mozna zainicjowac telefonicznie lub przesytajac zgtoszenie przez Internet. Uwaga:
Zadania pomocy technicznej dotyczace ustug i produktéw nieobjetych odpowiednim
portalem pomocy technicznej dotyczacej ustug online sg zarzadzane w portalu online
ustug firmy Microsoft i podlegaja poziomom waznosci okresSlonym w Zatgczniku A.

Poziom wagi incydentu wyznacza poziom podjecia dziatan przez Microsoft, wstepnie v
szacowane czasy reakcji oraz obowiazki klienta. Klient jest odpowiedzialny za
wskazanie wptywu na dziatalnos$¢ jego organizacji w porozumieniu z Microsoft,

a Microsoft za przypisanie odpowiedniego poziomu wagi incydentu. Klient moze
zazadac zmiany poziomu waznosci w trakcie trwania zdarzenia, jesli wymaga tego
wptyw na dziatalnos¢ biznesowa.

Nasza pomoc doradcza zapewnia porady, wskazéwki i szczegotowe informacje na
temat najlepszych rozwigzan dotyczacych korzystania ze sktadnikéw technologii firmy
Microsoft, pomagajac uniknac¢ typowych bteddw konfiguracji i zwiekszy¢ wydajnosé
sktadnikéw i ustug. Nalezy pamietac, ze nasze ustugi doradcze nie obejmuja
projektowania architektonicznego, opracowywania rozwigzan ani dostosowywania ich
do indywidualnych potrzeb. Ta ustuga jest swiadczona za posrednictwem poczty e-
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Rodzaje ustug reaktywnych Planowanie

mail, czatu lub telefonu z normatywnymi artykutami opartymi na wiedzy i dostarczana
przy zachowaniu nalezytej starannosci.

Na wniosek klienta firma Microsoft bedzie wspdtpracowaé z dostawcami technologii
bedacymi osobami trzecimi, aby pomdc w rozwigzaniu ztozonych problemow
dotyczacych wspétdziatania produktéw pochodzacych od wielu réznych dostawcow.
Jednak w takim przypadku odpowiedzialnosc¢ z tytutu wsparcia technicznego produktu
ponosi taki dostawca bedacy osoba trzecia.

Termin ,pierwsza odpowiedz na wezwanie” jest definiowany jako pierwszy
nieautomatyczny kontakt przez telefon lub e-mail. Definicje wagi problemow i
szacowane czasy reakcji Microsoft wyszczegdlniono w ponizszej tabeli dotyczacej
reakcji na incydenty.

*Aby uzyska¢ wiecej informacji, nalezy zapoznac sie z tabela rodzajow waznosci
incydentéw pomocy reaktywnej w Zatgczniku A

¢ Reaktywne zarzadzanie wsparciem:

Nasze reaktywne zarzadzanie wsparciem pozwala nadzorowac zgtoszenia incydentow
wsparcia celu doprowadzenia do ich terminowego rozwigzywania oraz wysokiej —
jakosci Swiadczonego wsparcia technicznego. Ustugi zarzadzania sukcesem beda
wykorzystywane do reaktywnego zarzgdzania wsparciem w przypadku wszystkich
zgtoszen pomocy techniczne;.

Aby uzyskaé wiecej informacji na temat poziomoéw waznosci incydentow, nalezy
zapoznac sie z powyzszymi tabelami reagowania na incydenty. W przypadku
incydentéw o wadze B i C ustuga jest dostepna na wniosek klienta w godzinach v
roboczych i jest Swiadczona przez pracownika Microsoft, ktory na prosbe moze
réwniez udzieli¢ aktualnych informacji o eskalacji. W przypadku incydentéw o wadze 1
i A automatycznie inicjowany i wykonywany jest proces rozszerzonej eskalagcji.
Przydzielony pracownik Microsoft staje sie nastepnie odpowiedzialny za zapewnienie
pomocy technicznej, dostarczajac Klientowi aktualnych informacji oraz planu
dziatania.

W przypadku wydtuzonych godzin swiadczenia ustug poza godzinami pracy mozna
zakupi¢ dodatkowe godziny Reaktywnego zarzadzania wsparciem.

e Analiza przyczyn zrédtowych:

Na wyrazny wniosek klienta przestany przed zamknieciem incydentu Microsoft moze
przeprowadzi¢ usystematyzowana analize potencjalnych przyczyn konkretnego
problemu lub serii powigzanych problemoéw. Klient jest zobowigzany wspdtpracowac z +
zespotem Microsoft i udostepni¢ odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, Sciezki
potaczen sieciowych i inne dane diagnostyczne. Uwaga: Przeprowadzenie analizy
przyczyn zrodtowych jest mozliwe wytacznie w przypadku niektérych technologii
Microsoft i moze wigzac sie z dodatkowa optata.
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Rodzaje ustug reaktywnych Planowanie

e Dodatek do zarzadzania wsparciem reaktywnym:

Klient moze zakupi¢ dodatkowe godziny w celu zapewnienia reaktywnego zarzadzania
wsparciem. Nasi pracownicy beda dziata¢ zdalnie i beda Swiadczy¢ ustugi w godzinach +
pracy w strefie czasowej uzgodnionej na pismie. Ustugi swiadczone sa w jezyku
angielskim, a tam gdzie jest to mozliwe, dostarczane w lokalnym jezyku uzywanym
przez klienta. Uwaga: Ta ustuga jest uzalezniona od dostepnosci zasobdw Microsoft.

v' - Dostepne w pakiecie bazowym.
+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna zakupic.

Ustugi zarzadzania sukcesem

Tabela 10 - Ustugi zarzadzania sukcesem

Ustugi zarzadzania sukcesem ‘ Planowanie

¢ Ustugi zarzadzania sukcesem: Ustugi te sa uwzglednione w umowie z klientem, o
ile nie stwierdzono inaczej w niniejszym dokumencie lub w zamoéwieniu. Ustugi
zarzadzania sukcesem sg Swiadczone cyfrowo i przez kierownikdw ds. satysfakgji
klienta. Tacy pracownicy moga dziata¢ zdalnie lub u klienta.

* Nalezy zapozna¢ sie z Zatacznikiem B, aby uzyskaé wiecej informacji na temat
ustug zarzadzania sukcesem i ich wynikow.

v’ - Dostepne w pakiecie bazowym.
+ - Dodatkowa ustuga, ktorg mozna zakupic.

2.4 Rozszerzone rozwiazania

Oprécz ustug dostepnych w ramach pakietu bazowego oraz ustug dodatkowych klient moze zakupic
nastepujace opcjonalne rozszerzone rozwigzania. Rozszerzone rozwigzania sg dostepne za dodatkowa
optata i sa zdefiniowane w Zatgczniku do zamoéwienia.

Tabela 11 - Rodzaje rozszerzonych rozwiazan

Ustuga Planowanie

e Rozszerzony dedykowany inzynier (EDE):

Nasza niestandardowa ustuga zapewnia klientom gtebokie i ciagte
zaangazowanie techniczne, oferujac ztozone scenariusze. Oferta ta
zostata opracowana w celu dopasowania do potrzeb i wynikdéw
klienta poprzez zapewnienie dedykowanego inzyniera, ktory
zdobedzie dogtebna wiedze na temat Srodowiska lub rozwigzania
klienta i bedzie wspierac cele biznesowe klienta, w tym miedzy
innymi optymalizacje obcigzenia praca, wdrazanie lub wsparcie.
Klient moze zakupi¢ ustugi EDE w postaci wstepnie zdefiniowanej
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Ustuga Planowanie

oferty lub ustalonego bloku godzin pracy, ktére mozna przeznaczy¢
na swiadczenie ukierunkowanych ustug proaktywnych.

W przypadku zakupu bloku godzinowego godziny ustugi EDE beda
potracane z tacznej puli godzin zakupionych przez Klienta w miare
ich wykorzystywania i swiadczenia. Wstepnie zdefiniowane oferty
EDE sg dostosowane do srodowiska klienta i pozwalaja osiaggnac
pozadane wyniki. Oferty te obejmuja wymagane wstepnie
zdefiniowane ustugi proaktywne.

Ustugi EDE koncentruja sie na nastepujacych obszarach:

o Pomoc w zachowaniu doktadnej znajomosci biezacych
i przysztych wymagan biznesowych klienta oraz
konfiguracji jego Srodowiska informatycznego w celu
optymalizacji wydajnosci.

o Dokumentowanie i udostepnianie klientowi zalecen
dotyczacych wykorzystania materiatéw zwigzanych
z ustugami wsparcia technicznego (np. przeglad
mozliwosci wsparcia, kontrola kondycji, warsztaty czy
programy oceny ryzyka).

o Pomoc w zapewnieniu spdjnosci miedzy wdrozeniami
i procesami zwigzanymi z utrzymaniem systemow Klienta
a planowanymi oraz biezgcymi wdrozeniami technologii
Microsoft.

o Zwiekszenie umiejetnosci technicznych i operacyjnych
pracownikéw dziatu informatycznego Klienta.

o Rozwdj i wdrazanie strategii zapobiegajacych powstawaniu
incydentéw i zwiekszajacych dostepnosc systemow Klienta
opierajacych sie na technologii Microsoft.

o Pomoc w ustaleniu przyczyn zrédtowych powtarzajgcych
sie problemow i sformutowanie zalecen w celu
zapobiegniecia powstawaniu kolejnych zaktocen
w funkcjonowaniu wybranych technologii Microsoft.

Bez wzgledu na forme zakupu EDE, zasoby beda
przydzielane zgodnie z ustaleniami poczynionymi miedzy
stronami podczas spotkania inicjujgcego. Ustalenia te
zostang udokumentowane w Planie Swiadczenia Ustug
Klienta. Klient wielokrajowy musi przypisa¢ EDE do a
lokalizacji podczas zawierania umowy przed planowaniem
$wiadczenia ustugi.

Nalezy pamietac o nastepujacych wymaganiach wstepnych i
ograniczeniach specyficznych dla ustugi:
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Ustuga Planowanie

oAby korzysta¢ z ustug EDE, klient musi posiadac aktywna
umowe dotyczaca ustug EDE. Jesli umowa klienta dla ustug
Unified Support wygasnie lub zostanie wypowiedziana,
woéwczas ustuga EDE przestanie by¢ swiadczona z data
takiego wygasniecia badz wypowiedzenia umowy
Ujednoliconych Ustug Wsparcia.

o Ustugi EDE sg dostepne w standardowych godzinach pracy
(09:00 do 17:30 czasu lokalnego, z wytaczeniem
weekenddw i dni ustawowo wolnych od pracy).

o Ustugi EDE obejmuja okreslone produkty i technologie
Microsoft wybrane przez Klienta i wymienione
w Zamédwieniu na Prace.

o Ustugi EDE sa $wiadczone w pojedynczej, wyznaczonej
lokalizacji objetej ustugami wsparcia, ktéra jest wskazana
w zamowieniu.

o Ustugi EDE sa $wiadczone zdalnie, chyba ze wczesniej
uzgodniono inaczej na pismie. W przypadku wizyt na
miejscu, ktore zostaty wspdlnie uzgodnione i nie byty
optacone z gory, Microsoft wystawi klientowi fakture za
uzasadnione ekonomicznie koszty podrozy i wydatki.

e Reaktywny rozszerzony dedykowany inzynier (REDE):

Reaktywny rozszerzony dedykowany inzynier (REDE) to gtebokie

i ciggte zaangazowanie techniczne skoncentrowane na
przyspieszonym rozwigzywaniu incydentéw zwigzanych ze
wsparciem reaktywnym, dostosowane do okreslonych produktow

i ustug internetowych firmy Microsoft, wybrane przez klienta

i wymienione w Zamowieniu. Ustugi REDE beda swiadczone przez
wyznaczonedo inzyniera, ktéry zdobedzie dogtebna wiedze na temat
korzystania przez Klienta z produktéw i ustug internetowych firmy
Microsoft w jego Srodowisku. Godziny ustugi REDE beda potracane
z facznej puli godzin zakupionych przez Klienta w miare ich
wykorzystywania i $wiadczenia.

Ustugi REDE skupiajg sie na nastepujacych obszarach:

o Przeprowadzenie wstepnego spotkania w celu oméwienia
priorytetéw i rekomendacji. Wyniki tego spotkania zostana
udokumentowane w planie swiadczenia ustug.

o Uczestnictwo w rozwigzywaniu zgtoszonych incydentow
o wadze 1iA.

o Udziat w rozwigzywaniu innych incydentéw pomocy
technicznej na zadanie uzytkownika.
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o Wspotpraca z pracownikami zarzadzania sukcesem
i zarzadzania wsparciem reaktywnym, a takze innymi
pracownikami Microsoft zaangazowanymi w dziatania
zwigzane ze zgtoszeniami incydentow Klienta, aby utatwié¢
skuteczne i efektywne rozwigzywanie incydentow
zwigzanych ze wsparciem reaktywnym oraz planowanie
zapobiegania incydentom w przysztosci.

e Ustugi Reaktywne

Nasi inzynierowie rozwijaja i utrzymuja gteboka wiedze na temat
korzystania z naszych produktéw i ustug online w srodowisku
klienta. Wykorzystuja te wiedze w swoich dziataniach zwigzanych ze
wspieraniem rozwigzywania incydentow.

Nasi inzynierowie przekazuja inzynierom pomocy technicznej firmy
Microsoft informacje na temat korzystania z naszych produktow i
ustug online w srodowisku klienta. Zapewniaja oni rowniez
zaawansowana wiedze na temat rozwigzywania probleméw i
debugowania, aby utatwic szybkie rozwigzywanie incydentow
zwigzanych z pomoca techniczna. Jesli taka opcja jest dostepna dla
danych produktéw i ustug online firmy Microsoft, nasi inzynierowie
przeprowadzaja analize przyczyn zrédtowych dla wszystkich
incydentéw o krytycznej wadze problemu i przedstawienie
rekomendacji dotyczacych tego, jak ograniczyé podobne problemy
w przysztosci. Ponadto inzynier REDE moze w razie potrzeby wigczyé
dodatkowych pracownikéw technicznych.

e Ustugi Proaktywne

Nasi inzynierowie dokumentuja i udostepniaja klientowi
rekomendacji dotyczacych korzystania z proaktywnych ustug
wsparcia technicznego (np. przeglad mozliwosci wsparcia,
sprawdzanie kondycji, warsztaty czy programy oceny ryzyka) w celu
zidentyfikowania mozliwosci poprawy czasu pracy i ograniczenia
zaktécen w kluczowych funkcjach biznesowych. Na wniosek klienta
inzynier REDE moze swiadczy¢ uzgodnione ustugi proaktywne.

e Wymagania i ograniczenia dla poszczegélnych rozwiazan

Aby korzysta¢ z ustug REDE, nalezy zawrzed i utrzymywaé umowe na
ujednolicong pomoc techniczna. Jesli umowa klienta dla ustug
Unified Support wygasnie lub zostanie wypowiedziana, woéwczas
ustuga REDE przestanie by¢ swiadczona z datg takiego wygasniecia
badz wypowiedzenia umowy Ujednoliconych Ustug Wsparcia.
Inzynier REDE jest przydzielany dodatkowo, oprécz pracownika ds.
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rozwigzywania problemoéw technicznych firmy Microsoft
odpowiedzialnego za rozwigzywanie incydentow.

Ustugi REDE sg dostepne w standardowych godzinach pracy (09:00
do 17:30 czasu lokalnego, z wytaczeniem weekendow i dni
ustawowo wolnych od pracy). Sa one realizowane do wyznaczonego
miejsca Swiadczenia pomocy technicznej, w ktérym takie ustugi sa
nabywane zgodnie z zamoéwieniem klienta. Ustugi REDE sa
$wiadczone zdalnie, chyba ze wczesniej uzgodniono inaczej na
pismie. W przypadku wizyt, ktére zostaty wspdlnie uzgodnione i nie
byty optacone z gory, Microsoft wystawi klientowi fakture za
uzasadnione ekonomicznie koszty podrézy i wydatki.

Uwaga: Ustugi REDE nie modyfikujag czasu reakgcji na incydenty
zwigzane ze wsparciem reaktywnym, ktére majg zastosowanie

w innych ofertach pomocy technicznej Microsoft, do ktérych klient
jest uprawniony.

¢ Obowiazki klienta

Uzyskanie optymalnych korzysci z ustug REDE zalezy od tego,
czy klient wypetnia ponizsze obowiazki. Nieprzestrzeganie
ponizszych zobowigzah moze skutkowac zwtoka w swiadczeniu
zamowionych przez klienta ustug lub uniemozliwic¢ firmie
Microsoft Swiadczenie ustug.

o W razie potrzeby klient zapewni inzynierowi REDE
wstepne wprowadzenie, przeszkolenie,
dokumentacje i inne informacje, aby utatwi¢
doktadne poznanie korzystania z produktéw
i ustug online Microsoft przez klienta w jego
Srodowisku.

o Inicjowanie zgtoszen incydentdw zwigzanych z
pomoca techniczng i aktywne uczestnictwo z nami
w diagnozowaniu i rozwigzywaniu incydentéw
zwigzanych z pomocg techniczna.

o Dziatanie jako administrator swojego Srodowiska.

o Zapewnienie informacji potrzebnych do
rozwigzania problemu (na przyktad pliki dziennika
debugowania i $ledzenia).

¢ Ujednolicona rozszerzona reakgja:

Ujednolicona rozszerzona reakcja (UER) zapewnia przyspieszona
reaktywna pomoc techniczna dla produktéw i ustug w chmurze firmy
Microsoft klienta z szybszym routingiem dla wszystkich zdarzen w
sytuacjach krytycznych (crit sit'). Firma Microsoft przypisze zasoby z
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zespotu rozszerzonego zarzadzania zdarzeniami wyznaczonego
klientowi w celu rozszerzonego reaktywnego zarzadzania zdarzeniami.
Klienci moga zakupi¢ Ujednolicong, rozszerzona reakcje oprécz umowy
o wsparciu podstawowym dla ustug Unified Enterprise lub dodac ja w
dowolnym momencie okresu aktywnej umowy o wsparciu
podstawowym dla ustug Unified Enterprise.

Aby uzyska¢ wsparcie UER dla produktow i ustug w chmurze firmy
Microsoft, nalezy zgtosi¢ incydent telefonicznie lub przez Internet. Jesli
klient otworzy incydent z waga 1 lub A, Zzadanie rozwigzania problemu
klienta zostanie automatycznie przekierowane z szybszym czasem
odpowiedzi, a przypisany do klienta zespdt ulepszonego zarzadzania
incydentami zostanie automatycznie przypisany do zarzadzania
incydentem

o Ulepszone zarzadzanie incydentami:

Ustuga ulepszonego zarzadzania incydentami jest dostepna 24
godziny na dobe, 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku dla
wszystkich zleceh wykonania ustug pomocy technicznej
dotyczacych wagi 1 lub A. Klientom przydzielana jest
wyznaczona pula zasobdw ze znajomoscia celdéw biznesowych
i Srodowiska klienta. Zasoby te s3 przydzielane oprocz
zasobow dotyczacych rozwigzywania probleméw technicznych
i sg odpowiedzialne za nadzo6r nad wszystkimi incydentami
zwigzanymi ze wsparciem w sytuacjach krytycznych w celu
terminowego rozwigzywania probleméw i zapewnienia
wysokiej jakosci wsparcia. Z zespotem ulepszonego
zarzadzania incydentami przypisanym do klienta klientowi w
sie bezposrednio przez e-mail catodobowo; zapewni on
klientowi dalsze postepy techniczne, przedstawiajac czeste
aktualizacje statusu i eskalacji oraz plan dziatania.

W przypadku kazdego incydentu z wagg 1 cztonek zespotu
ulepszonego zarzadzania incydentami przeprowadzi analize
postepowania w trakcie incydentu z klientem, z kierownikiem
ds. satysfakgji klienta i innymi cztonkami zespotu ds. klientow
w celu wzmocnienia firmy klienta i zapobiezenia przysztym
przerwom w pracy oraz problemom. Podczas spotkania
cztonek zespotu ds. rozszerzonego zarzadzania incydentami
przedstawi przeglad reakcji na incydenty, w tym sukcesy i
obszary wymagajace poprawy. Bedzie on wspotpracowac z
menedzerem klienta ds. sukcesu klienta (CSAM) nad
zaleceniami dotyczacymi srodkéw zaradczych, aby
proaktywnie zmniejszy¢ przyszte przypadki i wzmocnié
stabilnos¢ i odpornos¢ rozwigzania klienta.
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Analizy przyczyn zrédtowych (RCA) jest dostepna w przypadku
niektorych technologii Microsoft i moze sie wigzac

z dodatkowa optata. Analiza RCA nie jest uwzgledniona

w Ujednoliconej rozszerzonej reakcji, ale moze zostac¢ zlecona
przez CSAM lub cztonkdéw zespotu ds. ulepszonego
zarzadzania w trakcie incydentu. Cztonek zespotu ds.
rozszerzonego zarzadzania incydentami poinformuje klienta
podczas incydentu, czy analiza RCA jest dostepna dla
technologii firmy Microsoft, ktérej dotyczy problem, i czy
zostanie naliczona dodatkowa optata za wykonanie RCA.
Bedzie on wspotpracowac z CSAM klienta w celu zainicjowania
analizy RCA, jedli jest on dostepny i wyraznie zazadany przez
klienta przed zamknieciem incydentu. Klient jest zobowigzany
wspodtpracowad z zespotem Microsoft i udostepnic
odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, sciezki potaczen
sieciowych i inne dane diagnostyczne niezbedne do
przeprowadzenia analizy RCA.

Aby upewnic sie, ze zespdt rozszerzonego zarzadzania
incydentami klienta ma podstawowa wiedze na temat celéw i
srodowiska klienta, klient musi dostarczy¢ dokumentacje na
zadanie i uczestniczy¢ w dziataniach zwigzanych z wdrazaniem
w ciggu pierwszych 60 dni okresu obowigzywania umowy.

Uwaga: Te zasoby beda dziata¢ zdalnie. Ustuga ulepszonego
zarzadzania incydentami jest Swiadczona w jezyku angielskim,
chinskim, i japonskim. W tej ofercie nie jest mozliwe
Swiadczenie ustug ulepszonego zarzadzania incydentami
wedtug ograniczonego regionu, wymaganego obywatelstwa
ani zatwierdzonych zasobow.

Ustugi reaktywne URR pomagajg rozwigzywac problemy ze
srodowiskiem Microsoft klienta i zwykle sa Swiadczone na
whniosek klienta. Ustugi reaktywne sg swiadczone wedtug
potrzeb w przypadku obecnie wspieranych produktow i ustug
online Microsoft, o ile w zamowieniu klienta nie postanowiono
inaczej. Cate wsparcie reaktywne jest swiadczone zdalnie.

Oprécz ustug reaktywnych swiadczonych wedtug potrzeb na
dziatania zespotu ulepszonego zarzadzania incydentami
klienta i CSAM zwiagzane z wdrazaniem, spotkania kwartalne

z cztonkiem zespotu ds. ulepszonego zarzadzania incydentami
i analize po incydencie z waga 1 przeznaczona jest okreslona
liczba godzin na zarzadzanie wsparciem reaktywnym i
zarzadzanie dostarczaniem ustug. Dodatkowe lub czestsze
spotkania sg dostepne na zadanie i za uprzednia zgoda firmy
Microsoft, gdzie dostepne sa zasoby, jesli klient zdecyduje sie
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zakupi¢ dodatkowe godziny wykraczajgce poza godziny
uwzglednione w celu zapewnienia dodatkowego reaktywnego
zarzadzania wsparciem i zarzadzania swiadczeniem ustug przez
zespodt ds. ds. ulepszonego zarzadzania incydentami i
kierownika ds. satysfakcji klienta.

Jesli Klient zawart ujednolicong umowe wielokrajowa, URR
wystarczy zakupi¢ tylko dla lokalizacji kraju goszczacego. W
ramach Ulepszonego rozwigzania reaktywnego wszystkie
ustugi UER moga by¢ swiadczone zdalnie do lokalizacji innych
niz Host. Uwzglednione godziny zarzadzania sukcesem i
dostarczaniem ustug zostang przydzielone przez Gospodarza i
zarzadzane przez kierownika satysfakgji klienta hosta.

*Aby uzyska¢ informacje, nalezy zapoznac sie z tabela
rodzajéw waznosci Ujednoliconej rozszerzonej reakcji na
incydenty w Zataczniku A.

e Szybkie reagowanie:

Ustugi szybkiego reagowania obejmuja przyspieszone wsparcie

w zakresie sktadnikow Microsoft Azure poprzez przekierowanie
zgtoszen do ekspertéw technicznych i w razie koniecznosci
zapewnienie pozyskania zespotu ds. ustug w chmurze. Aby otrzymacd
ustugi szybkiego reagowania dla sktadnikéw platformy Microsoft Azure
klienta, klient musi przesta¢ incydent za posrednictwem
odpowiedniego portalu ustug w chmurze. Zgtoszenia klienta dotyczace
pomocy technicznej w zakresie rozwigzywania probleméw beda
kierowane bezposrednio do inzynieréw pomocy technicznej szybkiego
reagowania posiadajacych doswiadczenie w ustugach w chmurze.
Chociaz incydenty moga wymagac¢ udziatu standardowych specjalistow
ds. pomocy technicznej dla produktu w celu rozwigzania problemu, +
gtdbwna odpowiedzialnos¢ za incydenty przez 24 godziny na dobe, 7
dni w tygodniu i 365 dni w roku ponosi zesp6t ds. Szybkiego
Reagowania. Nalezy zapoznac sie z ponizszg tabela, aby uzyskac
informacje na temat czaséw reagowania na potrzeby pomocy
technicznej w zakresie rozwigzywania problemow ze sktadnikami
platformy Azure klienta. Te czasy zastepuja wszelkie oczekiwane czasy
odpowiedzi pomocy technicznej pakietu bazowego. Szybkie
reagowanie nie obejmuje ustug Azure Media Azure Stack, Azure
StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for M365 ani
Microsoft Mesh.

Mozliwos¢ zakupu ustugi Szybkiego reagowania zalezy od dostepnosci
zasobow. Aby uzyskac szczegotowe informacje na temat dostepnosci,
nalezy skonsultowac sie z kierownikiem ds. sukcesu klienta.
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*Aby uzyskac¢ informacje, nalezy zapoznac¢ sie z tabela rodzajow
waznosci Szybkiego reagowania na incydenty w Zataczniku A.

e Zarzadzanie zdarzeniami Microsoft Azure (AEM)

Zarzadzanie zdarzeniami Microsoft Azure (AEM) zapewnia
rozszerzone wsparcie dla klientow podczas krytycznych
zaplanowanych zdarzen biznesowych. Zespot AEM oferuje
proaktywne i reaktywne wsparcie, aby zapewni¢ bezproblemowy
przebieg zdarzenia.

W ramach dziatan poprzedzajacych zdarzenie rozwigzanie AEM oceni
i zapozna sie z rozwigzaniem, zidentyfikuje mozliwe problemy i
zagrozenia wptywajace na czas pracy i stabilno$¢ oraz przeprowadzi
przeglady pojemnosci i odpornosci na platformie Azure. AEM oceni
rozwigzanie klienta w okresie oceny przed zdarzeniem i poinformuje
klienta o zidentyfikowanym ryzyku na pismie. W okresie
relacjonowania zdarzenia zesp6t AEM bedzie dostepny 24 godziny
na dobe, 7 dni w tygodniu, aby zapewni¢ wsparcie.

Krytyczne zdarzenie biznesowe w ramach zakresu uwazamy za
zdarzenie przewidywane przez klienta, ktore stanowi powazne ryzyko
lub wptyw na klienta. Takie zdarzenia wymagaja wyzszego poziomu
dostepnosci i wydajnosci ustug. Przyktady takich zdarzeh obejmuja
przewidywalne duze obciazenie istniejgcego rozwigzania, wdrozenie
nowej funkgji w istniejgcym rozwigzaniu platformy Azure, wdrozenie
nowego rozwiagzania na platformie Azure oraz migracje z lokalnego
lub innego dostawcy ustug w chmurze na platforme Azure.

AEM obstuguje krytyczne zdarzenia biznesowe klientow, ktore
korzystaja z podstawowych ustug Microsoft Azure. Rozwigzanie
platformy Azure jest definiowane jako zestaw subskrypcji platformy
Azure ze spojnymi wzorcami konfiguracji i bezposrednimi
zaleznosciami miedzy ustugami, z ktorych wszystkie osiagaja jeden
cel biznesowy. Kazde zdarzenie obejmuje jedno rozwigzanie
platformy Azure klienta. Zakres rozwigzan platformy Azure zostanie
okreslony przed zdarzeniem. Jesli krytyczne zdarzenie biznesowe
klienta obejmuje wiecej niz jedno rozwiagzanie platformy Azure, moze
by¢ konieczne zakupienie dodatkowych zdarzen. AEM zastrzega
sobie prawo do oceny ztozonosci i ilosci obcigzen tworzacych
srodowisko klienta, zapewniajac dostosowane do potrzeb podejscie
do wsparcia i oceny.

Krytyczne zdarzenia biznesowe moga by¢ relacjonowane przez
maksymalnie pie¢ (5) dni kalendarzowych nastepujacych po sobie.
Jesli przewidywany popyt jest dtuzszy niz piec¢ (5) kolejnych dni
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kalendarzowych, klienci moga zdecydowac sie na zakup tylu
krytycznych zdarzen biznesowych, ile jest wymaganych do
uruchomienia po sobie i objecia catego czasu trwania zdarzenia.

Ustuga Azure Event Management (AEM) zalezy od dostepnosci
zasobow. Wsparcie nie bedzie swiadczone z wyjatkiem krytycznych
zdarzen biznesowych, ktore zostaty zaplanowane z wyprzedzeniem

i potwierdzone na pismie co najmniej 6 tygodni kalendarzowych
przed rozpoczeciem zdarzenia, chyba ze firma Microsoft wyrazi na to
zgode. Firma Microsoft moze wedtug wiasnego uznania ograniczy¢
zakres oceny przed zdarzeniem, jesli zdecyduje sie zaakceptowad
zdarzenie z krotszym wyprzedzeniem. AEM podlega anulowaniu, jesli
klient nie jest w stanie zapewnic¢ odpowiednich zasobdw lub
odpowiedzi w trakcie Swiadczenia ustugi AEM. Aby uzyskac
szczegotowe informacje na temat dostepnosci, nalezy skonsultowac
sie z kierownikiem ds. satysfakgcji klienta.

Funkcja AEM jest dostepna tylko dla klientow, ktorzy maja
rozwigzania w Chmurze Publicznej Azure. Funkcja AEM nie jest
dostepna dla klientéw, ktérzy maja panstwowe lub krélewskie
Srodowiska chmurowe Azure. Wsparcie AEM nie moze spetniac
zadnych specjalnych wymagan dotyczacych ograniczonego dostepu,
aby zapewni¢ pomoc wyfacznie obywatelom kraju objetego pomoca
techniczna lub majacym siedzibe w tym kraju. Wsparcie AEM jest
dostepne tylko w jezyku angielskim i nie oferuje ustug wsparcia

w jezyku lokalnym.

*Aby uzyska¢ informacje, nalezy zapoznac sie z tabela rodzajow
waznosci Zarzadzania incydentami Azure w Zataczniku A

e 0365 Engineering Direct:

Zapewnia rozszerzong obstuge gtéwnych obcigzen najemcéw lub
Microsoft Office 365 klienta lub najemcédw. Ta ustuga obejmuje
priorytetowy dostep do zespotu inzynieréow ustugi Office 365.

Ustuga jest dostepna dla wymienionego najemcy lub dzierzawcéw za
dodatkowa optatg i jest zdefiniowana w Zataczniku, do ktérego
odwotuje sie zamowienie klienta.

e Pomoc dla developerow:

Pomoc dla deweloperdw zapewnia wiekszy dostep do proaktywnej
pomocy technicznej w oparciu o doktadna znajomos¢ technologii
chmurowych i wiedze na temat produktu w trakcie catego cyklu
tworzenia aplikacji. Jest ona przeznaczona dla deweloperéw, ktorzy
tworza, wdrazaja i obstuguja aplikacje na platformie Microsoft.

+1
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Ustuga zapewnia kompleksowe wsparcie, pomagajac klientom
przyspieszy¢ innowacje cyfrowe, wdrazanie chmury i gotowos¢
programistow. Podane wskazowki pomagaja przyspieszyé tempo
pracy deweloperdw i usprawnic praktyki DevSecOps za pomoca
najnowszych narzedzi i technik, zmodernizowac aplikacje w celu
poprawy wydajnosci i zwiekszenia potencjatu biznesowego oraz
wspiera¢ zespoty deweloperéw podczas wdrazania chmury dzieki
kompleksowemu planowi sukcesu.

Ustuga Developer Support jest dostepna za dodatkowa optata.

e GitHub Engineering Direct:
Zapewnia klientom priorytetowy dostep do wyznaczonego zespotu
pomocy technicznej GitHub i wskazanego inzyniera ds.
niezawodnosci ustug dla klientow GitHub (CRE). Ponadto ustuga
obejmuje kwartalne przeglady, ktére oferujg proaktywne wskazdwki
oparte na kontrolach stanu i analizie zgtoszen.

e Wsparcie dla Mission Critical:

Ustuga zapewnia wyzszy poziom wsparcia dla okreslonego zestawu
produktéw Microsoft i Ustug Online, ktére wchodza w sktad
rozwigzania o znaczeniu krytycznym dla dziatalnosci klienta, zgodnie
ze specyfikacjg w Zamoéwieniu klienta. Ustuga oferuje dostosowany
do potrzeb program ustug wsparcia, jest dostepna za dodatkowa
optata i jest zdefiniowana w Zataczniku wymienionym w zamowieniu.

Aby obstugiwac ustugi SfMC, klient musi mie¢ aktualng umowe na
ustugi ujednoliconej pomocy technicznej. Jesli umowa klienta dla
ustug ujednoliconego wsparcia wygasnie lub zostanie
wypowiedziana, wowczas ustuga EDE przestanie by¢ swiadczona

z data takiego wygasniecia badZ wypowiedzenia umowy na ustuge
ujednoliconego wsparcia.

e Azure Engineering Direct (AED):
Przeglad i zakres

Azure Engineering Direct (AED) zapewnia rozszerzone wsparcie dla
Srodowiska produkcyjnego Microsoft Azure klienta, ktére obejmuje
priorytetowy dostep bezposrednio do zespotu inzynieryjnego ustug +
Azure.

Celem AED jest przyspieszenie czasu uzyskania wartosci
zarejestrowanych ustug Azure poprzez uzyskanie silnego zestawu
umiejetnosci technicznych, dogtebnej wiedzy na temat klienta

i umiejetnos¢ angazowania podstawowej organizacji inzynieryjnej
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Azure. Dzieki temu AED moze wspierac klienta w zakresie inzynierii
i dostarcza¢ dostosowana do jego potrzeb obstuge, aby lepiej spetniaé
jego techniczne potrzeby biznesowe.

Ta ulepszona ustuga wsparcia bedzie dostepna wytacznie dla
wszystkich licencjonowanych, wprowadzonych na rynek i ogdlnie
dostepnych produktow Microsoft Azure oraz subskrypcji ustug w
chmurze okreslonych w Dodatku A do zamowienia i zakupionych przez
klienta lub podmiot stowarzyszony klienta: i) w ramach rejestracji
licengji i umdw, jak wskazano w Dodatku A; oraz ii) w Okresie
obowigzywania tego Zlecenia pracy. Takie produkty i subskrypcje nie
obejmuja produktéw i subskrypcji zakupionych przez strone, ktéra nie
jest podmiotem stowarzyszonym klienta w Dacie rozpoczecia
$wiadczenia Ustug Pomocy Technicznej, zwanych dalej
.Zarejestrowanymi Subskrypcjami”.

Optaty za Microsoft Unified ptatne z tytutu tej ulepszonej ustugi
wsparcia technicznego sa oparte na warstwowe;j strukturze stawek wraz
z faczng wartoscig kazdego roku za prawidtowo licencjonowane,
komercyjnie wydane i ogdlnie dostepne Produkty Azure oraz
subskrypcje ustug w chmurze Azure firmy Microsoft nalezace do klienta
zgodnie z Dodatkiem A do Zlecenia pracy (tacznie ,Oszacowane
wydatki na produkty”) w celu obliczenia Optat klienta za Microsoft
Unified Azure Engineering Direct przez Okres pomocy technicznej
wskazany w Zleceniu pracy klienta.

Jesli oszacowane wydatki na produkty klienta w momencie realizacji
umowy wynosza co najmniej 60 000 000 USD (sze$¢dziesigt milionow
dolaréw) lub jesli klient zdecyduje sie zaptaci¢ cene minimalng za
rozszerzone funkcje okreslong w Zleceniu pracy, klient jest uprawniony
w trakcie catego okresu obowigzywania umowy do wszystkich funkgji
wymienionych w punktach ,Funkcje zapewniane dla wszystkich klientéw
AED" oraz ,Rozszerzone funkgje”, i definiuje sie go ponizej jako ,Klienta
z rozszerzonymi funkcjami”. Wszyscy pozostali klienci sa uprawnieni
tylko do korzystania z funkcji wymienionych w sekgji ,Funkcje dostepne
dla wszystkich klientow AED".

Wdrazanie i produkty w zakresie

AED bedzie wspotpracowac z klientem w ciggu pierwszych
szes$édziesieciu (60) dni Zlecenia pracy w celu wdrozenia
Zarejestrowanych subskrypcji klienta. Dziatania w ciaggu pierwszych
sze$cdziesieciu dni sg ograniczone do dotaczania i odnajdywania w
celu zdobycia wiedzy na temat potrzeb biznesowych i technicznych
klienta. Aby zesp6t AED mogt zdoby¢ te wiedze na temat celdw,
dziatalnosci, projektow i Srodowiska klienta, klient musi na zadanie
przedstawi¢ dokumentacje i uczestniczy¢ w dziataniach zwigzanych z
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dotaczaniem w ciggu pierwszych szesc¢dziesieciu (60) dni okresu
obowigzywania umowy.

Technologie wykraczajace poza zakres tej ulepszonej ustugi wsparcia
obejmuja miedzy innymi US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE,
Azure Communication Services lub Billing & Subscription
Management, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for
M365, Microsoft Mesh lub Universal Print.

Scenariusze reaktywne

W przypadku scenariuszy reaktywnych wnioski powinny by¢ inicjowane
za posrednictwem zgtoszenia pomocy technicznej, przy wykorzystaniu
Wsparcia Technicznego (Problem Resolution Support, ,PRS"), jak
wskazano w opisie ustugi, o ktbrym mowa w Zleceniu pracy klienta.
Nalezy pamieta¢, ze obowigzuja standardowe oczekiwane czasy
odpowiedzi. W razie potrzeby zgtoszenia do pomocy technicznej
zostana poddane klasyfikacji i przekazane wyspecjalizowanym
zespotom w celu uzyskania dodatkowego wsparcia.

Ustugi AED sa swiadczone zgodnie z definicjami wagi zdarzen,
szacowanymi czasami reakgcji Microsoft oraz oczekiwana reakcja klienta,
ktore zostaty okreslone w Zleceniu pracy klienta. Wstepnej odpowiedzi
na zdarzenia Azure beda udziela¢ inzynierowie szybkiego reagowania
Azure, jak wskazano w opisie ustugi, o ktérym mowa w zamdwieniu
klienta.

Ci inzynierowie wsparcia technicznego ocenia i ustalg, czy do
rozwigzania incydentu, ktére ma wptyw wytacznie na Zarejestrowane
subskrypcje klienta, potrzebne sg dodatkowe zasoby techniczne,

i w razie potrzeby przekaza sprawe do AED i zaangazuja dodatkowe
odpowiednie zespoty inzynieréw serwisowych w grupie produktéw w
celu uzyskania natychmiastowej pomocy w sprawie zdarzenia.

Funkcje zapewnione wszystkim klientom AED:

Bezposredni interfejs inzynieryjny: Celem tych ustug jest wspieranie i
utatwianie realizacji pilnych potrzeb klientow w zakresie inzynierii, aby
nadac priorytet naprawom i przyspieszy¢ wdrazanie.

o Rzecznik narzedzia Azure Engineering. AED nawiaze
wspotprace z zespotem operacyjnym klienta ds. chmury w celu
uzyskania pozytywnych wynikéw w projektach w ramach
Zarejestrowanych Subskrypcji, opartych na zrozumieniu ich
wptywu na Azure, aby odblokowac klientow i skréci¢ czas
potrzebny na ograniczenie ryzyka.
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o Zarzadzanie kryzysowe prowadzone przez inzynieréw. Jesli
inzynierowie wsparcia technicznego Azure Rapid Response
eskaluja zdarzenie do AED, AED bedzie wspotpracowaé
z zespotami serwisowymi Azure, aby umozliwié szybsze
zaangazowanie ekspertow w danej dziedzinie oraz aktualna
komunikacje i zarzadzanie kryzysowe, zapewniajac catodobowa
dostepnosc¢ w celu przyspieszenia czasu potrzebnego na
ograniczenie ryzyka. Inzynierowie wsparcia technicznego Azure
Rapid Response moga eskalowac zdarzenia do AED, ktoére sa
objete umowa Azure Rapid Response.

o Aranzacja zarzadzania problemami. AED bedzie
wspotpracowad z klientem i zespotami wsparcia technicznego
Azure, aby zapobiec powtarzaniu sie krytycznych zdarzen
klientdbw poprzez ukierunkowane elementy naprawcze, ktére
poprawiaja elastycznosc infrastruktury klienta i stabilnosc¢
platformy Azure w celu zapewnienia doswiadczenia w
zamknietej petli. AED rozszerza ustuge analizy gtéwnej
przyczyny (RCA) opisang w opisie ustugi, o ktérej mowa w
Zleceniu pracy klienta. Na wyrazne zadanie przed uptywem
siedmiu (7) dni kalendarzowych od zamkniecia zdarzenia AED
przeprowadzi ustrukturyzowana analize potencjalnych
przyczyn pojedynczego zdarzenia lub serii powigzanych
problemoéw ograniczonych do produktow klienta i subskrypcji
w chmurze, ktére nie wptywaja na innych klientow. Klient jest
zobowigzany wspotpracowac z zespotem Microsoft i
udostepni¢ odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, $ciezki
potaczen sieciowych i inne dane diagnostyczne. Ustugi RCA sa
dostepne tylko na zadanie u wyznaczonego inzyniera AED
klienta w przypadku zdarzen wptywajacych na produkcje.
Ustugi RCA sa realizowane w ciggu dziesieciu (10) dni
roboczych od ztozenia wniosku lub ograniczenia ryzyka
zdarzenia, w zaleznosci od tego, co nastapi pdznie;j.

Przyspieszenie wynikow biznesowych: Dziatania te napedzaja cele
biznesowe klientdw w ekosystemie Azure, dzieki czemu pomagaja w
przyspieszeniu realizacji wartosci dla klienta w celu zwiekszenia zwrotu
z inwestycji (ROI).

o Realizacja proaktywnych planéw poprawy jakosci ustug. AED
bedzie wspotpracowac z klientem, aby sprostac biezacym
wyzwaniom klienta poprzez analize pojawiajacych sie trendow
we wspdtpracy z zespotami ustugowymi Azure. Analiza ta moze
koncentrowac sie na réznych obszarach, w tym na odpornosci
rozwigzania, bezpieczenstwie, wydajnosci lub optymalizacji
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kosztow klienta, i moze skutkowac przedstawieniem klientowi
rekomendacji do wdrozenia. Moze réwniez obejmowac
dziatania takie jak ¢wiczenia dotyczace zdarzen, ograniczanie
ryzyka zwigzanego z infrastrukturg i wsparcie testow w fazie
przedprodukcyjnej, stosownie do celu analizy. W okresie
dwunastu miesiecy mozna ztozy¢ wniosek o dwa (2) Plany
poprawy jakosci ustug (SIP).

o Wsparcie dla kluczowych projektow klienta. AED bedzie
wspotpracowac z innymi rolami dostosowanymi do potrzeb
klientow firmy Microsoft i zespotami inzynieryjnymi platformy
Azure, aby przyspieszy¢ realizacje wartosci dla wszystkich
Zarejestrowanych Subskrypcji i zagwarantowad, ze kluczowe
projekty klienta zostang uruchomione zgodnie z planem,
pracujac nad zminimalizowaniem czasu na zaangazowanie
odpowiednich ekspertéw platformy Azure, usunieciem blokad
inzynieryjnych tam, gdzie to mozliwe, i skréceniem czasu na
ograniczenie ryzyka eskalowanych zdarzen.

o Zwiekszenie praktycznych informacji i pogtebienie wiedzy
i doswiadczenia klientdw w zespotach realizujgcych ustuge
Azure. We wszystkich Zarejestrowanych Subskrypcjach AED
bedzie edukowac zespoty wsparcia Azure w zakresie potrzeb
biznesowych i technicznych klienta, aby umozliwic
dostosowanie doswiadczenia w celu spetnienia jego wymagan
biznesowych, szybszego ograniczenia ryzyka zdarzen
i poprawy ogdlnego doswiadczenia klienta w zakresie wsparcia
Azure.

o Informacje doradcze przekazane przez klienta. Firma Microsoft
zapewnia za posrednictwem kilku kanatéw komunikagji
mozliwosci, ktoére organizacja klienta moze wykorzysta¢ do
przestania informacji na temat rozwoju funkgji i ustug Azure.
Otrzymane informacje sg przekazywane bezposrednio
kierownictwu inzynieréw serwisowych w firmie Microsoft.
Mozliwosci dostarczania tych informacji koordynuje zespét ds.
obstugi klienta Azure (CXP). Po aktywacji ustugi AED zespét
CXP nawiaze dialog z organizacja klienta za posrednictwem
przypisanego kierownika ds. satysfakgji klienta w celu
ustanowienia kanatéw komunikagji.

Rozszerzone funkcje: Te funkcje sa ograniczone do klientéw z
rozszerzonymi funkcjami, jak okreslono powyzej. Tylko klienci,
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ktdrzy spetniajg kryteria tej definicji i sg wskazani jako tacy w
zamowieniu klienta, sa uprawnieni do otrzymania tych funkgji.

o Monitorowanie platformy: AED wykorzystuje wiedze o
Sladzie Azure klienta i wewnetrzna telemetrie z ponad 20
ustug Azure, aby skonfigurowa¢ czynniki monitorujace z
okreslonymi progami zwigzanymi z dyspozycyjnoscia,
wydajnoscia (np. opdznienia), tacznoscia (np. btedy
autoryzacji) lub dostepnoscia. Niektore ustugi Azure
moga zostac wykluczone; klient moze poprosic¢ o liste
uwzglednionych ustug swojego kierownika ds. satysfakgji
klienta (CSAM) lub zespot AED podczas dotaczania.
Ustuga AED bedzie obejmowac do siedmiu (7) wspdlnie
uzgodnionych ,scenariuszy monitorowania”, ktore
definiuje sie jako zestaw zasobdw Azure kierujacych
konkretnym dziataniem. Czynniki monitorujace i progi
zestawow wykorzystujg poufng telemetrie Microsoft
Azure i nie beda udostepniane ani narazone na kontakt z
klientem. Scenariusze te zostang zdefiniowane podczas
szescdziesieciodniowego okresu dotaczania do AED.
Klient musi w petni uczestniczy¢ w procesie definiowania
i dostarczy¢ wszystkie wymagane materiaty. Czynniki
monitorujace beda gotowe do testowania w ciggu 30 dni
od zakonczenia okresu dotaczania. Po zakonczeniu
testow przez czynniki monitorujace i wskazaniu klientowi
przez firme Microsoft, ze czynniki monitorujace sa
aktywne, AED zapewnia catodobowy zasieg w celu
reagowania i klasyfikowania czynnikédw monitorujacych
uruchomionych na podstawie ustawionego przez firme
Microsoft progu za pomoca zdefiniowanej powyzej
zataczonej funkgji ,Zarzadzanie kryzysowe prowadzone
przez inzynierow". Jesli klient nie utworzyt zgtoszenia
wsparcia technicznego, korzystajac ze Wsparcia
technicznego (,PRS") wskazanego w opisie ustugi, o
ktérej mowa w Zleceniu pracy klienta dla
zidentyfikowanego problemu, wéwczas zespét AED
poprosi klienta o utworzenie zgtoszenia wsparcia
technicznego w celu utatwienia dziatan skierowanych na
ograniczenie ryzyka.

o Obstuga awarii platformy: Podczas przerwy w dostawie ustug
zadeklarowanej przez Azure, definiowanej jako przerwa,
ktora dotyczy wielu klientow i zostata zadeklarowana jako
przerwa w dostawie ustug w portalu Azure, AED zapewni
zindywidualizowane komunikaty dla wstepnie
zidentyfikowanych kontaktéw klientow, aby informowac ich
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na biezaco o sytuacji i dostarczaé szczegdtowych informacji
o tym, jak awaria moze na nich wptyna¢, gdy stana sie one
dostepne. Na zadanie klienta AED bedzie wspdtpracowad z
klientem w zakresie podejmowanych samodzielnie dziatan
majacych na celu ograniczenie ryzyka, takich jak przejscie do
innej strefy dostepnosci, jesli bedzie to stosowne.

o Globalne wsparcie Know-Me w zakresie Zarzadzania
kryzysowego prowadzonego przez inzynierow: Rozszerzony
globalny, dostosowany do klienta zasieg funkcji ,Zarzadzanie
kryzysowe prowadzone przez inzynieréw" zdefiniowanej w
punkcie powyzej zapewnia bardziej dostosowana i spdjna
obstuge poza podstawowymi godzinami pracy. Ta ulepszona
obstuga moze zostac rozszerzona na inne funkcje, w
zaleznosci od potrzeb. ,Know-me" definiuje sie jako wiedze
na temat kontekstu biznesowego i srodowiska klienta, ktora
pozwala na szybsze tagodzenie zdarzen i poprawe ogdlnego
doswiadczenia klienta w zakresie wsparcia technicznego
Azure.

Wymagania wstepne i zatozenia

Oprécz wymogodw i zatozen przedstawionych w Zleceniu pracy klienta
$wiadczenie przez Microsoft Ustug okreslonych w ninigjszym
Zataczniku podlega nastepujacym wymogom i zatozeniom:

o Swiadczenie ustug AED przez Microsoft jest uzaleznione od
wspdtpracy z klientem, aktywnego uczestnictwa i terminowe;j
realizacji przydzielonych obowigzkdw.

o Klient bedzie utrzymywac aktywny plan ustug wsparcia
technicznego Microsoft Enterprise i umowe o ustuge Azure
Rapid Response przez caty okres obowigzywania niniejszego
Zatgcznika.

Funkcje ustug i realizacja
o Wszystkie funkcje sa dostepne wytacznie w jezyku angielskim.

o Funkgje beda realizowane zdalnie, chyba ze uzgodniono
inaczej na pismie. W przypadku wizyt, ktére zostaty wspdlnie
uzgodnione ale nie byty optacone z gory, Microsoft wystawi
klientowi fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrozy
i pobytu.

Ograniczenia i wykluczenia ustug

o Jesli zdarzenie nie dotyczy jedynie organizacji klienta, ale
wplywa na wieksza czes$¢ srodowiska Azure, inzynierzy
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serwisowi nie beda w stanie nadac priorytetu przywréceniu
ustugi.

o Zakres AED nie obejmuje technologii lokalnych, urzadzen
uzytkownika, oprogramowania klienckiego Microsoft ani
technologii identyfikacji i uwierzytelniania.

Zgodnos¢ i zakres ustug

o Warunkiem realizacji Ustug AED na rzecz klienta zgodnie z
opisem w niniejszym Zataczniku jest przestrzeganie przez
klienta postanowien zawartych w Zleceniu pracy i niniejszym
Zataczniku.

o Ustugi AED maja na celu wsparcie klienta w korzystaniu
z Zarejestrowanych Subskrypcji. Microsoft bedzie swiadczy¢ te
Ustugi wytacznie do wewnetrznych celdéw biznesowych klienta.
Microsoft nie bedzie swiadczy¢ tych Ustug klientom klienta.

o Nie bedziemy zapewnia¢ wsparcia w odniesieniu do
jakiegokolwiek kodu niepochodzacego od Microsoft lub kodu
dostosowanego przez Microsoft, klienta lub dostawce
zewnetrznego.

*Tabela w Zataczniku B przedstawia funkcje i optaty dla ré6znych
typow klientow.

e Reagowanie przez firme Microsoft na incydenty zwigzane z
cyberbezpieczenstwem (MSCIR)

o Reagowanie przez firme Microsoft na incydenty zwigzane z
cyberbezpieczenstwem (,MSCIR"): Zapewnia globalne badanie
i wskazowki, ktére utatwiaja ocene zakresu cyberatakéw,
budowanie odpornosci i ochrone przed potencjalnymi atakami
cybernetycznymi. Ustugi te pomagajg zmniejszy¢ ryzyko
ukierunkowanych cyberatakoéw i lepiej ograniczy¢ ryzyko
szkody spowodowane kryzysem bezpieczenstwa. MSCIR nalezy +
zakupi¢ jako oddzielny dodatek do istniejacej umowy Unified
Support Agreement, poniewaz nie jest on czescia
podstawowego pakietu Unified Enterprise. W momencie
wystapienia incydentu firma Microsoft skontaktuje sie z
klientem w celu zdefiniowania konkretnego zakresu dziatania
w celu rozwigzania problemu cyberataku i zarzadzania nim. W
pewnych pilnych okolicznosciach klient moze zazadac i
upowazni¢ Microsoft do rozpoczecia swiadczenia ustug MSCIR
przed zakupem lub okresleniem zakresu ustugi MSCIR
(.Umowa MSCIR"). Niezaleznie od wszelkich przeciwnych
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postanowien, jesli klient upowaznia firme Microsoft do
rozpoczecia pracy przed zawarciem Umowy MSCIR, klient (a)
zobowiazuje sie, ze podejmie wszelkie dziatania, ktore sa
zasadnie niezbedne do zawarcia Umowy MSCIR tak szybko, jak
to praktycznie mozliwe, (b) zgadza sie, ze ponosi petna
odpowiedzialno$¢ i zobowiazuje sie zaptacic¢ za ustugi
Swiadczone przed zawarciem Umowy MSCIR zgodnie z faktura
wystawiong przez Microsoft, oraz (c) zgadza sie, ze Microsoft
nie ponosi odpowiedzialnosci za zadne dziatania lub
zaniechania zwigzane z autoryzowanymi pracami, ktére maja
miejsce przed podpisaniem, a klient ponosi wszelkie
powiazane ryzyko. Dodatkowe informacje dotyczace
wspdtpracy w ramach MSCIR (np. ceny i zakres prac) lub
informacje dotyczace proaktywnych ofert mozna uzyskac za
posrednictwem Kierownika ds. satysfakgji klienta (CSAM).

+ - Dodatkowa ustuga, ktorg mozna zakupic.
+' - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna zakupic w ograniczonej ilosci.

2.5 Wsparcie dla wielu krajow

Przeglad ustug pomocy technicznej dla wielu krajéw

Nasze wsparcie dla wielu krajéw oferuje pomoc w réznych lokalizacjach wsparcia, zgodnie z
odpowiednimi zamowieniami. Oto zestawienie struktury wsparcia dla wielu krajow:

e Host: Odnosi sie to do lokalizacji pomocy technicznej, w ktorej zarejestrowano sie w ujednoliconej
bazie pomocy technicznej za posrednictwem zamowienia.

e Downstream: Jest to lokalizacja pomocy technicznej okreslona w zamdwieniu, oddzielona od
lokalizacji hosta, w ktorej klient moze kwalifikowac sie do korzystania z ustug pomocy technicznej
Microsoft Unified Enterprise na podstawie zakupionych ustug dla tej lokalizacji.
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W tym dokumencie przedstawiono dostepne ustugi pomocy technicznej dla wielu krajéw. Konkretne
ustugi i ich ilosci, jesli ma to zastosowanie, zostang wyszczegdlnione w powigzanym zamdwieniu wedtug
lokalizacji pomocy techniczne;j.

Ustugi opisane w niniejszym dokumencie moga by¢ dostarczane do wyznaczonych przez klienta lokalizacji
wsparcia zgodnie z zamdwieniem hosta oraz, w stosownych przypadkach, przydzielone przez hosta. Jest
to cze$¢ umowy z Microsoft Unified Enterprise Support, z nastepujacymi modyfikacjami:

e Ustugi pakietu bazowego: O ile nie zaznaczono inaczej, Ustugi pakietu bazowego (oznaczone
symbolem , « ") beda dostepne dla wyznaczonych lokalizacji objetych ustugami wsparcia lub w
zaleznosci od lokalizacji objetych ustugami wsparcia przez hosta w zamoéwieniu hosta.

e Ustugi reaktywne: Ustugi te moga by¢ swiadczone zdalnie do lokalizacji, w tym do hosta i poza
nim.

Dostepnosc¢ ustug opcjonalnych (oznaczonych znakiem ,+" w tabelach pomocy technicznej powyzej) jest
nastepujaca:

e Uslugi proaktywne:

o Klient moze otrzymywac okreslone Ustugi proaktywne, ktérych ilosé¢ bedzie podana w
jego Zamoéwieniu i dostepna w lokalizacjach objetych ustugami wsparcia wyznaczonych w
ZamoOwieniu.

o Ustugi proaktywne dla lokalizacji wyjatku podatkowego zostang okreslone w zamowieniu
dla tej dalszej umowy.

o Doradca ds. wsparcia technologicznego (STA): Ustugi STA beda dostepne w
lokalizacjach objetych ustugami wsparcia wyznaczonych w zamowieniu.

e Ustlugi konserwacyjne — Analiza glownych przyczyn: Zakupione ustugi beda dostepne dla
pracownikéw w wyznaczonych lokalizacjach objetych ustugami wsparcia.

e Rozszerzone rozwiazania: Wszystkie rozszerzone rozwigzania mozna zakupi¢ do uzytku w
lokalizacjach wsparcia hosta lub downstream, w zaleznosci od dostepnosci. Moga obowiazywac
inne ograniczenia.

¢ Inne zakupione ustugi wsparcia: Beda one dostepne w Lokalizacjach Pomocy Technicznej
wskazanych w zamowieniu.

Dodatkowe warunki Swiadczenia ustug wsparcia w wielu krajach

Oprocz warunkdw okreslonych w niniejszym dokumencie i zamowieniu klienta, Swiadczenie naszych ustug
opiera sie na nastepujacych warunkach wstepnych i zatozeniach:

e Zdalne ustugi proaktywne: Mozemy zezwoli¢ pracownikom w niewyznaczonej lokalizacji objetej
ustugami wsparcia na uczestnictwo w zdalnych ustugach proktywnych, ktére zostaty zakupione
dla lokalizacji objetej ustugami wsparcia hosta lub downstream i wskazane w zamowieniu. Firma
Microsoft zastrzega sobie prawo do zezwolenia na takie uczestnictwo.

e Proaktywna wymiana srodkéw: Srodki na ustugi proaktywne moga by¢ wymieniane tylko
pomiedzy lokalizacjami objetymi ustugami wsparcia Host i Downstream wymienionymi na
Zamowieniu, z zastrzezeniem wskazanych wyjatkow. Wszystkie wymiany zostang przeprowadzone
w oparciu o ten biezgce waluty i stawki dla Srodkéw na ustugi proktywne w odpowiednich
lokalizacjach objetych ustugami wsparcia. Aktualne stawki moze przekazac przedstawiciel
Microsoft. Wszelkie wymiany skutkujace Srodkami na Ustugi Aktywne o wartoéciach utamkowych
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zostang zaokraglone w gére do najblizszej jednostki. Srodki na Ustugi Aktywne nie moga by¢
wymieniane z krajami stanowigcymi wyjatek.

Zobowigzania podatkowe: Klient ponosi wytagczng odpowiedzialnos¢ za wszelkie zobowigzania
podatkowe wynikajace z dystrybugji lub wymiany nabytych ustug wsparcia pomiedzy lokalizacjami
objetymi ustugami wsparcia hosta i downstream.

Zmiany lub wymiany ustugi: Zmiany lub wymiany ustug przeprowadzone w trakcie
obowigzywania zamowienia moga wymagaé pisemnej zgody.

Ujednolicony system rozliczen i fakturowanie dzielone: Funkcje te majg na celu zapewnienie
naszym klientom wiekszej elastycznosci, wygody i kontroli nad ich transakcjami. Nasz
ujednolicony system rozliczeniowy zwieksza wydajnos¢ i doktadnosc procesu fakturowania i
opodatkowania. Tymczasem nasza funkcja podzielonego fakturowania umozliwia podzielenie
transakcji na wiele faktur w oparciu o rézne kryteria, takie jak rodzaj produktu, data dostawy lub
lokalizacja klienta.

2.6 Dodatkowe warunki

Wymagania wstepne i zatozenia dotyczace ujednoliconych ustug pomocy technicznej

Ujednolicone ustugi wsparcia sa swiadczone na podstawie nastepujacych wymagan wstepnych i zatozen:

Ustugi reaktywne pakietu bazowego: Ustugi te sg swiadczone zdalnie do lokalizagji
wyznaczonych przez uzytkownika oséb kontaktowych ds. pomocy technicznej. Wszystkie inne
ustugi beda swiadczone zdalnie w lokalizacjach wskazanych przez klienta lub okreslonych w
Zaméwieniu, chyba ze postanowiono inaczej na pismie.

Jezyk Swiadczonych ustug: Ustugi reaktywne z Pakietu podstawowego swiadczone sg w jezyku
angielskim, a tam gdzie jest to mozliwe, dostarczane w lokalnym jezyku uzywanym przez Klienta.
Wszystkie inne ustugi beda swiadczone w jezyku uzywanym przez Microsoft w tej lokalizacji, w
ktorej Microsoft swiadczy ustugi, lub w jezyku angielskim, chyba ze Klient i Microsoft wspdlnie
postanowig inaczej na pismie.

Obstugiwane produkty Zapewniamy pomoc techniczng dla wszystkich wersji ogolnie
dostepnego na rynku oprogramowania firmy Microsoft i produktdw ustug online zakupionych
przez klienta. Jest to oparte na zadeklarowanych rejestracjach licencji i umowach i/lub
identyfikatorze konta rozliczeniowego w Zatgczniku A do zamdwienia klienta i jest okreslone w
Postanowieniach dotyczacych produktéw, publikowanych od czasu do czasu przez Microsoft.
Produkty pilotazowe, wersje wstepne i produkty beta: Ustugi pomocy technicznej moga od
czasu do czasu obejmowac wersje zapoznawczg, wersje beta lub inne ustugi pilotazowe
oferowane przez Microsoft do opcjonalnej oceny (kazda z nich zwana dalej ,Programem
Pilotazowym"). Udziat klienta w programie pilotazowym ma charakter fakultatywny i jest
$wiadczony zgodnie z postanowieniami dotyczacymi Ustug Profesjonalnych zawartymi w
Postanowieniach dotyczacych Produktow Microsoft, ktore sg juz wigczone do Umowy Klienta,
oraz z zastrzezeniem wszelkich dodatkowych postanowieh majgcych zastosowanie do Programow
Pilotazowych. Nie wszystkie programy pilotazowe dostepne we wszystkich lokalizacjach.
Wykorzystanie ustugi: Klient traci prawo do korzystania z wszystkich ustug, w tym z
dodatkowych ustug nabytych w ramach i w trakcie obowigzywania Zaméwienia na ustugi
wsparcia, w przypadku niewykorzystania takich ustug przez okres obowiazywania odpowiednich
zaméwien.

Planowanie ustug: Ustalanie harmonogramu ustug jest uzaleznione od dostepnosci zasobdw, a
warsztaty moga zosta¢ anulowane w przypadku niespetnienia wymagan w zakresie minimalnych
poziomow rejestracji.
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Zdalny dostep: Microsoft moze uzyska¢ zdalny dostep do systemu Klienta w celu dokonania
analizy probleméw na zadanie Klienta. Personel Microsoft uzyska dostep wytacznie do systemow
wybranych przez Klienta. W celu skorzystania ze zdalnej pomocy, Klient zapewni Microsoft
odpowiedni dostep i niezbedny sprzet.

Dane klienta: Swiadczenie niektérych ustug moze wymaga¢ od Microsoft przechowywania i
przetwarzania danych Klienta oraz uzyskiwania do nich dostepu. W takich przypadkach
wykorzystywane sg technologie zatwierdzone przez Microsoft, ktére sa zgodne z naszymi
zasadami i procesami w dziedzinie ochrony danych. Jesli Klient zwrdci sie do Microsoft o
wykorzystywanie technologii niezatwierdzonych przez Microsoft, Klient potwierdza, ze ponosi
wytaczng odpowiedzialno$é za integralnosc i bezpieczenstwo danych Klienta oraz ze Microsoft nie
ponosi zadnej odpowiedzialnosci w zwigzku z wykorzystywaniem technologii niezatwierdzonych
przez Microsoft.

Zasady dotyczace anulowania: Jesli klient chce zrezygnowac z uprzednio zaplanowanej ustugi,
musi jg anulowac z co najmniej 14-dniowym wyprzedzeniem w celu uzyskania petnego zwrotu
kosztow, jesli ma to zastosowanie. Anulowanie z wyprzedzeniem od 6 do 13 dni wigze sie z optata
w wysokosci 50% kosztow ustugi. Anulowanie dokonane 5 lub mniej dni przed bedzie wigzato sie
z poniesieniem petnego kosztu (100%) tej ustugi.

Dodatkowe ustugi W razie zakupienia dodatkowych ustug mozemy wymagac wigczenia opgji
zarzadzania powodzeniem i Swiadczeniem ustug w celu utatwienia procesu ich swiadczenia. Nie
wszystkie ustugi dodatkowe moga by¢ dostepne w kraju Klienta. W celu uzyskania doktadnych
informacji nalezy skontaktowac sie ze specjalista ds. wsparcia.

Wymiana ustugi: Jesli klient zaméwit jeden rodzaj ustug i chce wymienic¢ go na inny, moze
przeznaczy¢ odpowiednia wartos¢ na realizacje innej ustugi, jezeli jest to mozliwe i jezeli zostato
to uzgodnione z zasobem ds. $wiadczenia ustug klienta.

Dostep do kodu: Klient wyraza zgode na udostepnianie nam wytgcznie takiego kodu
niepochodzacego od Microsoft, ktéry stanowi wtasnosc klienta. Ustugi te moga obejmowac
materiaty do odbioru w ramach ustug, porady i wskazéwki zwigzane z kodem nalezacym do
klienta lub Microsoft, lub bezposrednie Swiadczenie innych ustug pomocy techniczne;j.

Ustugi reaktywne: W przypadku swiadczenia Ustug Reaktywnych Microsoft nie udostepnia kodu
innego niz kod przyktadowy. Klient przyjmuje na siebie wszelkie ryzyko zwigzane z wdrazaniem
jakiegokolwiek kodu dostarczonego przez firme Microsoft w ramach $wiadczenia ustug wsparcia
technicznego i ponosi odpowiedzialnos¢ za wszelkie testy, inspekcje, kontrole jakosci, zgodnosc¢ z
przepisami prawa, regulacjami lub normami, konserwacje, wdrazanie i inne praktyki zwigzane z
kodem dostarczonym przez firme Microsoft w ramach swiadczenia ustug wsparcia technicznego w
catosci lub w czesci, w srodowisku Microsoft klienta lub w jakimkolwiek innym wdrozeniu.
Wymagania platformy: W odniesieniu do zakupionych ustug moga obowigzywaé minimalne
wymagania dotyczace platformy.

Swiadczenie ustugi: Ustugi moga nie by¢ éwiadczone na rzecz klientéw Klienta. W przypadku
wizyt, ktére zostaty wspolnie uzgodnione i nie byty optacone z géry, Microsoft wystawi Klientowi
fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podroézy i pobytu.

Ustugi wsparcia GitHub: S3 one swiadczone sa przez GitHub, Inc., spotke zalezng w catosci
nalezaca do firmy Microsoft Corporation. Niezaleznie od wszelkich innych postanowien w
zamowieniu klienta Polityka prywatnosci GitHub oraz Zatacznik dotyczacy ochrony danych GitHub
i Zatacznik dot. bezpieczenstwa bedg miec zastosowanie do zamowienia ustug wsparcia GitHub
przez klienta.

Komunikacja z uzytkownikiem: Klient zgadza sie, Ze mozemy wysytac jego uzytkownikom
informacje dotyczace produktéw i funkcji na aktualny i aktywny firmowy adres e-mail za
posrednictwem materiatéw okreslanych jako aktualizacje zabezpieczen, biuletyny, blogi,
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informacje dotyczace bezpieczenstwa, komunikaty serwisowe i podobna dokumentacje.
Uzytkownicy klienta beda mieli odpowiedni mechanizm rezygnacji z otrzymywania takich
komunikatéw.

e Dodatkowe wymagania wstepne i zatozenia: Moga one by¢ okreslone w odpowiednich
Zatgcznikach.

2.7 Obowiazki klienta
Obowiazki klienta:

Oprécz tych okreslonych we wszelkich stosownych zatgcznikach, klient ma nastepujace obowiazki.
Niezastosowanie sie do tego moze spowodowac opdznienia w Swiadczeniu ustug:

- Administrator ustug wsparcia: Klient wytypuje wyznaczonego administratora ustug pomocy
technicznej, ktory bedzie kierowat zespotem klienta i zarzadzat wszystkimi dziataniami zwigzanymi z
pomoca techniczna, w tym wewnetrznymi procesami przesytania do nas wnioskow o incydenty
zwigzane z pomoca techniczna.

« Ustug pomocy technicznej dla wielu krajéw Jedli klient wykupi ustugi pomocy technicznej dla wielu
krajéw, klient wyznaczy administratora ustug pomocy technicznej dla swojej lokalizacji pomocy hosta.
Osoba ta bedzie kierowac lokalnym zespotem i zarzadzac wszystkimi lokalnymi dziataniami w zakresie
pomocy technicznej, w tym wewnetrznymi procesami przesytania do nas zgtoszen incydentow
zwigzanych z pomoca techniczna. Ponadto Klient moze wyznaczy¢ administratora ustug pomocy
technicznej w innych lokalizacjach objetych ustugami wsparcia.

+ Osoby kontaktowe dla wsparcia reaktywnego: W zaleznosci od zapotrzebowania klient moze
wyznaczy¢ konkretne osoby kontaktowe ds. reaktywnej pomocy technicznej, ktére beda tworzyc
zgtoszenia pomocy technicznej za posrednictwem witryny pomocy technicznej Microsoft lub
telefonicznie. Administratorzy ustug Klienta w chmurze moga réwniez przesytac zgtoszenia pomocy
technicznej dotyczace ustug w chmurze za posrednictwem wiasciwych portali pomocy techniczne;.

« Zadania wsparcia w zakresie ustug online: Administratorzy chmury musza przesyta¢ wnioski o
pomoc techniczng dla ustug online za posrednictwem odpowiedniego portalu pomocy technicznej
dotyczacej ustug online.

* Przesytanie zlecenia serwisowego: Przesytajac zgtoszenie serwisowe, osoby kontaktowe ds. pomocy
technicznej powinny mie¢ podstawowa wiedze na temat problemu i umiejetnosé jego odtworzenia.
Pomoze to firmie Microsoft w diagnozowaniu i klasyfikowaniu problemu. Te osoby kontaktowe
powinny rowniez mie¢ wiedze na temat produktow Microsoft objetych pomoca techniczng oraz
srodowiska Microsoft klienta, pomoc w rozwigzaniu problemoéw systemowych oraz udzieli¢ Microsoft
pomocy podczas analizy i rozwigzywania problemu, ktérego dotyczy zgtoszenie.

« Wykrywanie i rozwiazywanie problemoéw: Wysytajac zgtoszenie serwisowe kontaktowa ds. pomocy
technicznej, osoba kontaktowa ds. reaktywnego wsparcia moze wymagac wykonania przez klienta
czynnosci zwigzanych z ustaleniem i rozwigzaniem problemu. Takie czynnosci moga polegaé na
Sledzeniu pracy sieci, wychwyceniu komunikatéw o btedach, zebraniu informacji o konfiguracji, zmianie
konfiguracji produktu, instalowaniu nowych wersji lub elementéw oprogramowania albo na
modyfikowaniu proceséw.

« Planowanie ustugi: Klient zgadza sie wspotpracowac z nami w celu planowania korzystania z ustug,
na podstawie zakupionych ustug.
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« Aktualizacje osob kontaktowych: Klient zgadza sie powiadamia¢ nas o wszelkich zmianach
okreslenia kontaktowych wskazanych w zamowieniu.

- Zarzadzanie danymi: Klient jest odpowiedzialny za tworzenie kopii zapasowych swoich danych oraz
za odtwarzanie plikéw utraconych lub zmienionych z powodu katastrofalnych awarii. Klient musi takze
wdrozy¢ niezbedne procedury, aby zapewnic integralnosc i bezpieczenstwo swojego oprogramowania i
danych.

- Informacje zwrotne: Tam, gdzie to mozliwe, klient zgadza sie odpowiadac¢ na ankiety satysfakgcji
klienta, ktére mozemy okresowo przeprowadzaé w odniesieniu do ustug.

» Wydatki: Klient pokrywa wszelkie wydatki, w tym koszty podrézy i zakwaterowania, poniesione przez
pracownikéw i podwykonawcéw Klienta.

- Dodatkowe obowiazki: Osoba odpowiedzialna za swiadczenie ustug moze poprosic klienta o
wypetnienie innych obowigzkéw zwigzanych z zakupiona ustuga.

« Ustugi w chmurze: Korzystajac z ustug w chmurze jako czesci niniejszej pomocy technicznej, klient
musi zakupic¢ lub posiadac istniejaca subskrypcje lub plan taryfowy na odpowiednia ustuge online.

- Zlecenia dotyczace ustug proaktywnych: Klient wyraza zgode na przesytanie zleceh ustug
proaktywnych oraz rozszerzonych rozwiagzan wraz z wszelkimi niezbednymi lub stosownymi danymi nie
pdzniej niz 60 dni przed datg wygasniecia wiasciwego zamodwienia.

- Dostep: Klient zgadza sie zapewnic¢ naszemu zespotowi swiadczacemu ustugi na miejscu rozsadny
dostep do telefonu i szybkiego Internetu, a takze dostep do swoich wewnetrznych systemdw i narzedzi
diagnostycznych, jesli ma to zastosowanie.
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Zatacznik A: Zestawienie rodzajow waznosci

Niniejszy zatacznik zawiera zestawienia, ktdre zapewniajg wizualna reprezentacje
rodzajow i poziomdw waznosci incydentow. Uwaga: te zestawienia majag charakter
uzupetniajacy i maja na celu dostarczenie dodatkowych informacji na temat poziomow
waznosci incydentow. Powinny one by¢ uzywane w pofaczeniu z tekstem gtownym, aby
zapewnic¢ kompleksowe zrozumienie tematu.
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Wsparcie reakcyjne - Rodzaje waznosci incydentu

Aby uzyskaé pomoc techniczng dotyczaca rozwigzywania problemow, zapoznaj sie z sytuacjami waznosci

W ponizszej tabeli:

Waga problemu i sytuacja

Oczekiwana reakcja Microsoft

Oczekiwana reakcja Klienta

Waga problemu 1

Wytaczenie systemu
biznesowego o krytycznym
znaczeniu:

Zagrozony biznes. Catkowita
utrata aplikacji lub
rozwigzania o krytycznym
Znaczeniu.

Wymagana natychmiastowa
pomoc

Elementy Azure' -
Pierwsza odpowiedzZ na
wezwanie najpdzniej w ciggu
15 minut

Wszystkie inne produkty i
ustugi — pierwsza odpowiedz
na wezwanie najpdzniej w
ciggu godziny

Pracownik ds. sytuacji
krytycznych? wyznaczony

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu3

Btyskawiczna eskalacja
w Microsoft do zespotow
produktowych

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft, jesli
bedzie to konieczne

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Klienta na nasza
prosbe

Przydzielenie odpowiednich
zasobéw w celu zapewnienia
pomocy w systemie 24
godziny przez 7 dni
w tygodniu?

Szybkie powiadomienie i
reakcja
Dokonywanie zgtoszen

telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu

Waga problemu A

Spowolnione dziatanie
systemu biznesowego o
krytycznym znaczeniu:

Znaczaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

Wymagana pomoc w ciagu 1
godziny

Odpowiedz na pierwszy telefon
w czasie nie dtuzszym niz 1
godzina

Nadzér nad sytuacjag krytyczna?

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu?

Przydzielenie odpowiednich
zasobow w celu zapewnienia
pomocy w systemie 24
godziny przez 7 dni
w tygodniu3

Szybkie powiadomienie i
reakcja
Dokonywanie zgtoszen

telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu

Waga problemu B

Umiarkowany wptyw na
dziatalnos¢:

Umiarkowana utrata lub
obnizenie jakosci ustug,
jednakze praca moze by¢

Pierwsza odpowiedzZ na
wezwanie w czasie nie
dtuzszym niz 2 godziny

Prace realizowane wytacznie w
godzinach roboczych

Przydzielenie odpowiednich
zasobow w celu dostosowania
sie do poziomu pracy
Microsoft

Powiadomienie i reakcja wtadz
kontrolujgcych zmiany w
ciagu 4 godzin roboczych
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Waga problemu i sytuacja

Oczekiwana reakcja Microsoft

Oczekiwana reakcja Klienta

kontynuowana mimo
zaktocen

Wymagana pomoc w ciggu
2 godzin roboczych*

Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu

Waga problemu C
Maty wptyw na dziatalnosc:

Dziatalno$¢ w gtéwnej mierze
prowadzona, z niewielkim
zaktoceniem ustug lub bez
zaktdcen

Wymagana pomoc w ciggu
4 godzin roboczych*

Pierwsza odpowiedz na
wezwanie w czasie nie
dtuzszym niz 4 godziny

Prace realizowane wytacznie w
godzinach roboczych*

Podanie dokfadnych informacji
kontaktowych dotyczacych
osoby odpowiedzialnej za
rozwigzanie problemu

Reakcja w ciggu 24 godzin

Dokonywanie zgtoszen

telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu
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" Podany czas odpowiedzi dla elementéw Azure nie obejmuje ustug Azure StorSimple, GitHub AE, Ustug
komunikacyjnych Azure ani Zarzqdzania rozliczeniami i subskrypcjami.

2Pracownik ds. sytuacji krytycznych zapewnia szybkie rozwigzanie probleméw przez zarzqdzanie sprawg,
eskalacje, przydzielanie zasobow i koordynacje.

3 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedq wystarczajqce do kontynuowania przez
Microsoft pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze obnizy¢ poziom wagi tego problemu.

4 Godziny robocze to najczesciej godziny od 9:00 do 17:30 czasu lokalnego, od poniedziatku do pigtku

z wytgczeniem weekendéw i dni ustawowo wolnych od pracy. Godziny robocze mogg réznic sie
nieznacznie w zaleznosci od lokalizacji Klienta.

Ujednolicona rozszerzona reakcja — rodzaje waznosci incydentu

Aby uzyskaé pomoc techniczng dotyczaca rozwigzywania problemow, zapoznaj sie z sytuacjami waznosci
W ponizszej tabeli:

Ujednolicona, rozszerzona reakcja — Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta

waga problemu i sytuacja

Waga problemu 1 Elementy Azure' - Powiadomienie kadry
Wytaczenie systemu P|erwsz§ odpoYv[eq; na klerownlczgj wyzszego
. wezwanie najpozniej w ciaggu szczebla Klienta na nasza
biznesowego o krytycznym . ,
. 15 minut prosbe
Znaczeniu:
Zagrozony biznes. Catkowita Wszyst.k|e inne produkty i , Przydzu?lenle odeW|edn|.ch .
- ustugi — pierwsza odpowiedz zasobow w celu zapewnienia
utrata aplikacji lub . N .
. . na wezwanie najpozniej w pomocy w systemie 24
rozwigzania o krytycznym . . . .
. ciggu 30 minut godziny przez 7 dni
Znaczeniu. .
w tygodniu3

Wymagana natychmiastowa Starszy menedzer ds.

pomoc incydentéw? automatycznie Szybkie powiadomienie i
przypisany reakcja
Praca w systemie 24 godziny Dokonywanie zgtoszen
przez 7 dni w tygodniu? telefoniczne lub za
Blyskawiczna eskalacja posrednictwem Internetu
w Microsoft do zespotow
produktowych
Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft, jesl
bedzie to konieczne
Waga problemu A Pierwsza odpowiedzZ na Przydzielenie odpowiednich
wezwanie w czasie nie zasobdéw w celu zapewnienia
dtuzszym niz 30 minut pomocy w systemie 24
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Spowolnione dziatanie
systemu biznesowego o
krytycznym znaczeniu:

Znaczgca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

Wymagana pomoc w ciggu 30
minut

Starszy kierownik ds.
incydentéw automatycznie?
przypisany

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu?

godziny przez 7 dni
w tygodniu?

Szybkie powiadomienie i
reakgcja

Dokonywanie zgtoszen

telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu

" Podany czas odpowiedzi w przypadku sktadnikéw Azure klienta nie obejmuje US Gov Clouds Azure
StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh ani

Universal Print.

2Zasoby ulepszonego zarzgdzania incydentami zapewniajq szybkie rozwigzanie probleméw przez

zakontraktowanie sprawy, eskalacje, przydzielanie zasoboéw i koordynacje.

3 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez klienta nie bedq wystarczajqce do kontynuowania przez
Microsoft pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze obnizy¢ poziom wagi tego problemu.

Szybka reakcja- rodzaje waznosci incydentu

Aby uzyskaé pomoc techniczng dotyczaca rozwigzywania problemow, nalezy zapoznac sie z sytuacjami

waznosci w ponizszej tabeli:

Waga problemu i sytuacja
wymagajaca ustugi Szybkiego

Reagowania

Oczekiwana reakcja Microsoft

Oczekiwana reakcja Klienta

Waga problemu 1

Whytaczenie systemu biznesowego

o krytycznym znaczeniu:

Zagrozony biznes. Catkowita utrata

aplikacji lub rozwiazania o
krytycznym znaczeniu

Podstawowe (o znaczeniu
krytycznym dla dziatalnosci)
procesy biznesowe przestaty
funkcjonowad i nie mozna
kontynuowac pracy

Wymagana pomoc w ciggu 15
minut

Pierwsza odpowiedz na
wezwanie w czasie nie
dtuzszym niz 15 minut

Praca w systemie 24 godziny na
dobe, 7 dni w tygodniu’

Dostep do doswiadczonych
specjalistow Microsoft?

Btyskawiczna eskalacja
w Microsoft do zespotow ds.
ustug w chmurze

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Klienta na naszg
prosbe

Alokacja odpowiednich
zasobéw w celu zapewnienia
catodobowego wsparcia przez
7 dni w tygodniu’

Szybkie powiadomienie i
reakcja
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Waga problemu i sytuacja
wymagajaca ustugi Szybkiego

Reagowania

Oczekiwana reakcja Microsoft

Oczekiwana reakcja Klienta

Waga problemu A

Spowolnione dziatanie systemu
biznesowego o krytycznym
znaczeniu:

Znaczgca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft, jesli
bedzie to konieczne

" Jesli zasoby i informacje dostarczone przez klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania
przez Microsoft pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu

catodobowego

2 Wsparcie Techniczne w zakresie ustug Szybkiego Reagowania jest dostepne w jezyku

angielskim i japoriskim.

Zarzadzanie zdarzeniami Azure - rodzaje waznosci incydentow

W przypadku ustug chmurowych Azure, w trakcie zdarzenia wnioski o ustugi zwigzane z incydentami
dotyczace zdarzenia nalezy zgtaszac za posrednictwem portalu Microsoft Azure, uwzgledniajagc AEM w

opisie przypadku.

Waga problemu i sytuacja

Waga problemu 1

Woytaczenie systemu biznesowego
o krytycznym znaczeniu:

Zagrozony biznes. Catkowita
utrata aplikacji lub rozwigzania o
krytycznym znaczeniu

Podstawowe (o znaczeniu
krytycznym dla dziatalnosci)
procesy biznesowe przestaty
funkcjonowad i nie mozna
kontynuowac pracy

Oczekiwana reakcja Microsoft

Pierwsza odpowiedZ na wezwanie
w ciggu 15 minut lub krocej i
szybka eskalacja w ramach
Microsoft?

Zasob ds. Sytuacji Krytycznych
przydzielony w czasie nie
dtuzszym niz 30 minut.

Praca w systemie 24 godziny na
dobe, 7 dni w tygodniu’

Dostep do doswiadczonych
specjalistow Microsoft i

Oczekiwana reakcja Klienta

Powiadomienie kadry kierowniczej
wyzszego szczebla Klienta na
nasza prosbe

Alokacja odpowiednich zasobéw w
celu zapewnienia catodobowego
wsparcia przez 7 dni w tygodniu’

Szybkie powiadomienie i reakcja
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Wymagana pomoc w ciggu 15 btyskawiczna eskalacja w
minut Microsoft do zespotdw
produktowych

Zaangazowanie inzynieréw
wsparcia, ktorzy posiadaja
wiedze na temat konfiguracji
rozwigzania. Tam, gdzie ma to
zastosowanie, inzynierowie ci
moga pomaoc i usprawnic proces
zarzadzania incydentami

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego szczebla
Microsoft, jesli bedzie to
konieczne

Waga problemu A

Spowolnione dziatanie systemu
biznesowego o krytycznym
Znaczeniu:

Znaczgca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

T Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft pracy w celu
rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu catodobowego.
2 Wsparcie Techniczne w zakresie AEM jest dostepne tylko w jezyku angielskim.

Microsoft przedstawi podsumowanie po zdarzeniu wszystkich spraw otwartych w oknie wsparcia
reaktywnego i zapewni ich rozwigzanie.

Zatacznik B: Ustugi zarzadzania sukcesem

Niniejszy zatgcznik zawiera zestawienia, ktore stanowig wizualng reprezentacje filarow,
dziatan i wynikéw ustug zarzadzania sukcesem.

Ustugi zarzadzania sukcesem
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e Ustugi zarzadzania sukcesem sg uwzglednione w umowie z klientem, o ile nie
stwierdzono inaczej w niniejszym dokumencie lub w zaméwieniu.
e Ustugi zarzadzania sukcesem sg $wiadczone cyfrowo i przez kierownikow ds.

satysfakgji klienta.

e Zasoby te moga dziatac zdalnie lub na miejscu w lokalizacji klienta i beda
wspotpracowac z klientem w celu realizacji nastepujacych dziatan:

Filary

Cwiczenia

Opis ¢wiczenia

Stan rozwigzania: Celem jest pomoc w maksymalnym wykorzystaniu
inwestycji w chmure firmy Microsoft przez zapewnienie, ze sg one w
dobrej kondycji, zoptymalizowane i odporne. Za posrednictwem
naszego Customer Health Program Management wspdtpracujemy z
klientem w celu zaplanowania i wdrozenia akgji i zalecen, ktére
poprawia kondycje operacyjng rozwigzan klienta w chmurze firmy
Microsoft.

Korzystamy z naszej wiedzy w zakresie zarzadzania problemami, aby
pomoc klientowi identyfikowad i rozwigzywaé powtarzajace sie
problemy, ktére wptywaja na wydajnos¢ i niezawodno$¢ chmury.
Pomagamy réwniez w przygotowaniu sie na wypadek katastrofy,
przeprowadzajac regularne dziatania, ktére pomoga klientowi
przygotowac sie na powazne incydenty i przestoje, ktére moga zaktoci¢
dziatalnos¢ firmy klienta.

Ponadto sugerujemy zaangazowanie nas w przeglad odpornosci i
bezpieczenstwa, aby pomac klientowi zidentyfikowac i wykorzystac
mozliwosci poprawy odpornosci i bezpieczenstwa krytycznych funkgji
biznesowych, ktoére opierajg sie na chmurze.

Przyjecie i planowanie: Pomagamy w planowaniu i wdrazaniu
technologii chmurowych, ktére przeksztatcaja organizacje klienta.
Swiadczymy ustugi zarzadzania programami sukcesu, ktére pomoga
klientowi osiggna¢ cele technologiczne i biznesowe. Pomagamy
przyspieszy¢ wdrazanie, adaptacje i realizacje wartosci technologii
chmurowych Microsoft.

Pomagamy réwniez poprawi¢ kondycje inwestycji w chmure firmy
Microsoft za posrednictwem ustug zarzadzania programami kondygji
klientéw. Pomozemy klientowi zidentyfikowa¢ mozliwosci zmniejszenia
wydatkéw na chmure i oprogramowanie dzieki ustugom optymalizacji
technologii.

Na biezgco informujemy klienta o waznych aktualizacjach produktow,
zabezpieczen, ustug i funkcji za pomoca aktualizacji technologii i
zabezpieczen. Poprowadzimy klienta i pomozemy mu rozwigzac
problemy zwigzane z technologia wycofang z eksploatacji za
posrednictwem ustug zarzadzania cyklem zycia.
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Zarzadzanie
programem
kondydji klienta

Zarzadzanie
problemami

Proaktywna
odpornosé

Proaktywne
zabezpieczenia

Gotowos¢ na
wypadek
katastrofy

Zarzadzanie
programem
sukcesu

Optymalizacja
technologii

Aktualizacje
technologii i
zabezpieczen

Ustugi
zarzadzania
cyklem zycia

Poprawa i przyspieszenie uzyskania
dobrej kondycji klienta,
koncentrujac sie na uproszczeniu i
doskonatosci operacyjnej.

Identyfikowanie krytycznych
probleméw i reagowanie na nie,
tworzenie i/lub generowanie
szczegbtowych informacji, zalecanie
odpowiednich srodkéw zaradczych

Zwiekszenie odpornosci, czyli
zdolnosci systemu do
wytrzymywania awarii i szybkiego
przywracania pracy, minimalizujac
wptyw na klientéw i wyniki
biznesowe

Poprawa bezpieczenstwa i
zgodnosci dzigki wdrozeniu
rozwigzan zabezpieczajacych firmy
Microsoft.

Upewnienie sie, ze klienci sg
przygotowani na kryzys i
orkiestracja zespotu Microsoft

Zarzadzanie relacjami i ciaggta
orkiestracja biezagcego planowania
klientéw, dopasowywanie i
walidacja wynikow/wartosci
klientéw zgodnie z planami sukcesu
klienta.

Maksymalizacja inwestycji klientow
dzieki optymalizacji chmury

Inwestycje i infrastruktura w
chmurze sa stale aktualizowane do
najnowszych wydanych aktualizacji

Zapewnienie, aby klienci mieli
aktualny plan zarzadzania cyklem
Zycia
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Partnerstwo wykonawcze: Wspoétpracujemy z klientem jako
partnerzy, dzielac sie odpowiedzialnoscia i korzysciami z inwestycji w
firme Microsoft. Budujemy silne wiezi miedzy kadra kierownicza klienta

a naszymi zasobami, dzieki czemu mozemy zrozumie¢ cele klienta oraz ~ Zarzadzanie .

L . ; o . o Ptynna, udana relacja migdzy
wspieraé programy sukcesu klienta. Oferujemy ustugi, ktére pomagaja  relacjami z Klientem a firma Microsoft
zaplanowac i dostarczy¢ konkretne wyniki, korzystajac z technologii klientami

chmurowych Microsoft. Pomagamy klientowi szybciej rozpoczaé prace,
w petni wykorzystaé mozliwosci rozwigzan chmurowych i uzyskaé
wiekszg wartos¢ od firmy Microsoft.
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© 2024 Microsoft Corporation. Wszelkie prawa zastrzezone. Jakiekolwiek rozpowszechnianie niniejszych
materiatéw lub korzystanie z nich bez uzyskania wczesniejszej zgody Microsoft Corp. jest surowo
zabronione.

Microsoft i Windows to zastrzezone znaki towarowe Microsoft Corporation w Stanach Zjednoczonych
oraz/lub innych krajach.

Nazwy odpowiednich firm oraz produktéw wymienionych w niniejszym dokumencie moga by¢ znakami
towarowymi odpowiednich witascicieli.
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