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Unified Enterprise Support Services Description

1 Informacje na temat tego
dokumentu

Opis programu ustug Microsoft Unified Enterprise Support zawiera informacje dotyczace ustug wsparcia,
ktére mozna kupi¢ od Microsoft.

Prosimy o zapoznanie sie z opisami kupowanych ustug oraz z informacjami dotyczacymi wymogéw
wstepnych, ograniczen odpowiedzialnosci, wytaczen i obowigzkow Klienta. Zakupione ustugi zostana
okreslone w Zamowieniu na Ustugi Enterprise (Zamdwienie na Ustugi) lub innej wtasciwej Specyfikagji
Ustug, ktora zawiera odniesienia do niniejszego dokumentu i stanowi jego integralng czesé.

Nie wszystkie ustugi wymienione w niniejszym dokumencie sg dostepne na catym Swiecie. W celu
uzyskania szczegotowych informacji dotyczacych dostepnosci ustug, ktére mozna zakupi¢ w lokalizagji
Klienta, nalezy sie skontaktowac z odpowiednim przedstawicielem oferujgcym Ustugi Microsoft.
Dostepnosc ustug moze ulec zmianie.
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2 Ustugl Wsparcia

Microsoft Unified Enterprise Support Services (ustugi wsparcia) to wszechstronny zestaw ustug pomocy
technicznej dla przedsiebiorstw ktéry pomaga ograniczyé koszty, zwiekszy¢ produktywnos¢ i wykorzystac
technologie do realizacji nowych mozliwosci biznesowych na dowolnym etapie cyklu zycia IT. Ustugi
Wsparcia obejmuja:

e Ustugi proaktywne pozwalajace utrzymacd oraz udoskonali¢ infrastrukture i operacje IT
e Zarzadzanie Swiadczeniem Ustug utatwiajace planowanie i implementacje

e Ustugi priorytetowej catodobowej pomocy technicznej zapewniajace szybka reakcje w celu
zminimalizowania przestojoéw

2.1 Sposéb zakupu

Ustugi wsparcia sa dostepne jako pakiet bazowy z ustugami dodatkowymi lub ustugami rozszerzonymi
oraz rozwigzaniami w ramach umowy o istniejacy pakiet bazowy okreslonej w Zamowieniu na Ustugi
Enterprise, zgodnie z ponizszym opisem.

Pozycja Opis

Pakiet bazowy Potaczenie ustug proaktywnych, reaktywnych i z
zakresu zarzadzania $wiadczeniem ustug, ktére
obstuguja produkty Microsoft lub Ustugi Online
uzywane w organizacji. Cze$¢ Pakietu Bazowego
obejmuje dodatek Flex* do wykorzystania w celu
dodania do Pakietu Bazowego ustug proaktywnych
(oznaczonych symbolem ,+"), ustug rozszerzonych
oraz ustug rozwigzan i/lub niestandardowych ustug
proaktywnych. Pakiet Bazowy zawiera ustugi
oznaczone symbolem ,v" w tej czesci.

Dodatkowe ustugi Dodatkowe ustugi wsparcia, w tym ustugi proaktywne,
mozna dodac do Pakietu Bazowego w okresie
obowigzywania Zamowienia na Prace. W niniejszym
ustepie oznaczono je symbolem ,+".

Rozszerzone ustugi i rozwigzania Ustugi wsparcia obejmujace okreslony produkt
Microsoft lub system IT klienta mozna dodac do
Pakietu Bazowego w okresie obowigzywania
Zamowienia na Prace. W niniejszym ustepie s one
réwniez oznaczone symbolem ,+".

Pomoc techniczna dla wielu krajow Pomoc techniczna dla wielu krajéw zapewnia pomoc
techniczna w wielu lokalizacjach objetych ustugami
wsparcia, zgodnie z opisem w Zamowieniu na Ustugi
(lub Zaméwieniach na Ustugi).
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*Dodatek Flex to elastyczna cze$¢ cennika pakietu bazowego, ktéry moze zostaé zastosowany do
zakupu ustug proaktywnych, ustug rozszerzonych i rozwigzan, kredytow proaktywnych lub
niestandardowych ustug proaktywnych w momencie zakupu ustug. Przedstawiciel Microsoft poda
czesc ceny Pakietu Bazowego dostepnej do wykorzystania jako dodatek Flex. Obowigzuja
nastepujace warunki przydziatu Dodatku Flex:

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

e Dodatek Flex nie moze by¢ uzywany do ustug Zarzadzania $wiadczeniem ustug, zgodnie z
definicja w niniejszym dokumencie.

e Jedli wraz z dodatkiem Flex Klient zaméwit jeden rodzaj ustug i chce wymieni¢ go na inny, moze
przeznaczy¢ odpowiednia wartosc na realizacje innej ustugi, jezeli jest to mozliwe i jezeli zostato
to uzgodnione z zasobem ds. $wiadczenia ustug Klienta.

e Wszystkie dostepne dodatki Flex musza zosta¢ przydzielone przed uptywem czasu realizacji
umowy. W przeciwnym razie zostang utracone.

2.2 Opis ustug

W niniejszym ustepie opisane s3 ustugi dostepne dla Klienta w ramach pakietu ustug wsparcia.
Wymieniono réwniez ustugi, ktére mozna dodac do Pakietu Bazowego lub ktére mozna dodac w czasie
trwania umowy.

Ustugi Proaktywne

Ustugi Proaktywne umozliwiajg zapobieganie problemom ze srodowiskiem Microsoft u Klienta. Takie
ustugi beda planowane zgodnie z harmonogramem w celu zapewnienia dostepnosci i dostarczenia
zasobow w czasie obowigzywania stosownego Zamédwienia na Prace. Ponizsze Ustugi Proaktywne sa
dostepne jak okreslono ponizej lub wyszczegdlniono w Zamodwieniu na Prace. Dostawa na migejscu moze
nie by¢ dostepna dla wszystkich ustug i we wszystkich regionach. Dostawa bedzie zdalna, chyba ze
uzgodniono inaczej na pismie i za dodatkowa optata, o ile ustuga nie zostanie wyraznie sprzedana jako
ustuga na miejscu.

Ustugi Planowania

Ustugi planowania obejmujg ocene i przeglad infrastruktury, danych aplikacji i Srodowiska bezpieczenstwa
Klienta pod katem planowania dziatan zaradczych, uaktualniania, migracji, wdrazania oraz implementagji
rozwigzan dostosowanych do celéw Klienta.

Typy Ustug planowania

Sprawdzenie Koncepgji +
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+ - dodatkowa ustuga, ktorg mozna wykupic

Sprawdzenie Koncepgji: Dostarczenie Klientowi dowodoéw, na podstawie ktérych moze ocenié
mozliwos¢ wdrozenia oferowanego rozwiazania technicznego. Dowody moga mie¢ postac
dziatajacych prototypow, dokumentéw i projektow, ktore nie sa jednak zwykle gotowe do
wdrozenia.

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.

Typy ustug implementacji

Ustugi wprowadzajace +

+ — dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Ustugi wprowadzajace: bezposrednie zaangazowanie pracownika Microsoft, ktory zapewnia
wsparcie podczas implementacji, migracji, uaktualnienia lub tworzenia funkgji. Moze to
obejmowac wsparcie w zakresie planowania i sprawdzenia koncepcji lub obcigzenia produkcja
przy uzyciu produktéw Microsoft.

Ustugi konserwacji

Ustugi konserwacji umozliwiaja zapobieganie problemom wystepujacym w srodowisku Microsoft.
W harmonogramie sg zwykle umieszczane przed $wiadczeniem ustugi w celu zapewnienia dostepnosci
zasobdw.

Typy Ustug konserwacgji

AN

Ocena na zadanie

Program oceny

Ocena offline

Monitorowanie proaktywne

Programy proaktywnej dziatalnosci (POP)

+| +| +| +| +

Program oceny ryzyka i kondycji jako Ustuga (RAP as a Service)

v’ - dostepne w Pakiecie Bazowym.
+ — dodatkowa ustuga, ktorg mozna wykupic.

Ocena na zadanie: dostep do samoobstugowej, zautomatyzowanej platformy oceny online, ktéra
wykorzystuje analizy dziennikdw na potrzeby analizy i oceny implementacji technologii Microsoft
u Klienta. Ocena na zadanie obejmuje ograniczona liczbe technologii. Aby skorzystaé z tej ustugi
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oceny, wymagana jest aktywna ustuga Azure o odpowiednim limicie transferu. Microsoft moze
zapewnic ustuge pomocy w celu umozliwienia wstepnej konfiguracji ustugi. Dzieki wykorzystaniu
Oceny na zadanie, za dodatkowa optatg pracownik Microsoft pracujacy z siedziby Klienta (przez
maksymalnie dwa dni) lub pracownik Microsoft pracujacy zdalnie (przez maksymalnie jeden dzien)
moze pomoc w analizie danych i ustaleniu priorytetu zalecen dotyczacych rozwigzania wykrytych
probleméw, zgodnie z umowa dotyczaca ustug. Ocena u Klienta moze by¢ niedostepna w
niektorych regionach.

Program oceny: Ocena stosowanych przez Klienta proceséw projektowania, implementacji
technicznej lub zarzadzania zmianami dotyczacymi technologii Microsoft w kontekscie zalecen
Microsoft. Po zakonczeniu oceny pracownik Microsoft w bezposredniej wspotpracy z Klientem
bedzie rozwigzywac potencjalne problemy oraz przedstawi raport zawierajacy analize techniczna
srodowiska Klienta, ktéra moze obejmowac plan naprawczy.

Ocena offline: Zautomatyzowana ocena implementacji technologii Microsoft u Klienta,
wykorzystujaca 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 zawierajgcy wyniki takiej analizy oraz zalecenia
dotyczace rozwigzywania zidentyfikowanych probleméw.

Monitorowanie proaktywne: Dostarczanie technicznych narzedzi monitorowania proceséw oraz
zalecen w zakresie dostosowania proceséw zarzadzania incydentami na serwerze Klienta. Pozwala
Klientowi na tworzenie matryc incydentdw, przeprowadzanie przegladu najpowazniejszych
incydentéw oraz zbudowanie trwatego zespotu inzynieryjnego.

Programy Proaktywnej Dziatalnosci (POP): Przeprowadzany wraz z personelem Klienta
przeglad proceséw planowania, projektowania, implementacji lub proceséw operacyjnych wedtug
zalecanych przez Microsoft sposobdw postepowania. Wykonywany na miejscu lub zdalnie przez
pracownika Microsoft.

Program Oceny Ryzyka i Kondycji Jako Ustuga (RAP as a Service): Zautomatyzowana ocena
implementacji technologii Microsoft u Klienta, wykorzystujgca dane gromadzone zdalnie.
Microsoft analizuje zebrane dane, aby przygotowac raport zawierajacy zalecenia dotyczace
rozwigzania wykrytych problemdw. Ta ustuga jest dostepna do doreczenia na miejscu lub zdalnie.

Ustugi optymalizacji

Ustugi optymalizacji maja na celu zapewnienie optymalnego wykorzystania inwestycji Klienta

w technologie. Moga obejmowac zdalne administrowanie ustugami w chmurze, optymalizowanie
zastosowan funkgji produktow Microsoft przez uzytkownikow koncowych, a takze skuteczne zapewnianie
bezpieczenstwa i ochrony tozsamosci.

Typy ustug optymalizacji

Ustugi wdrozeniowe +
Ustugi Deweloperskie +
Zarzadzanie Ustlugami Informatycznymi +
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Typy ustug optymalizagji

Ustugi Zabezpieczen +
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+ — dodatkowa ustuga, ktorg mozna wykupic.

Ustugi wdrozeniowe: ustugi wsparcia w zakresie zastosowan maja pomoc Klientowi w ocenie
zdolnosci modyfikowania, monitorowania i optymalizacji zmian w jego organizacji wynikajacych z
nabycia technologii Microsoft. Dotyczy to pomocy podczas opracowywania i realizacji strategii
Klienta wzgledem adopcji w zakresie zmian odnoszacych sie do ludzi. Klienci maja dostep do
zasobow z wiedzg specjalistyczng i ogdlng oraz powigzanymi praktykami zalecanymi przez firme
Microsoft podczas wdrazania swojego programul.

Ustugi Deweloperskie: Umozliwiaja personelowi Klienta tworzenie, wdrazanie i obstuge aplikagji
opartych na technologiach Microsoft.

Szczegotowe informacje dotyczace ustug przeznaczone dla deweloperéw: roczna ocena
praktyk tworzenia aplikacji przez Klienta, ktéra pomaga klientom stosowac sie do zalecanych
wytycznych dotyczacych tworzenia aplikacji i rozwigzan na platformach Microsoft.

Porady Techniczne dla deweloperow: Porady pomoga Klientowi w tworzeniu i
opracowywaniu aplikacji na platformie Microsoft, integrujacych technologie Microsoft i
koncentrujacych sie na narzedziach i technologiach deweloperskich Microsoft. Porady
sprzedawane sg w formie godzin pracy okreslonych w Zamowieniu na Prace.

Zarzadzanie Ustugami Informatycznymi: Pakiet ustug majacych pomaoc Klientowi w rozwoju
dotychczasowego Srodowiska informatycznego za pomoca nowoczesnych metod zarzadzania
ustugami zapewniajacych innowacyjnos¢, elastycznos¢, jakosé i oszczednosci w zakresie kosztéw
operacyjnych. Ustugi Nowoczesnego Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga by¢
dostarczane podczas sesji doradczych prowadzonych zdalnie lub na miejscu,lub warsztatow
poswieconych optymalizacji procesow monitorowania, obstugi i zarzadzania zdarzeniami pod
katem optymalizacji zarzadzania dynamika ustug w chmurze podczas przenoszenia aplikacji lub
ustugi do chmury. Ustugi Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga stanowic element
niestandardowego programu ustug wsparcia dostepny za dodatkowa optata i moga by¢
okreslone w Zatgczniku zgodnie z Zamdwieniem na Ustugi.

Ustugi Zabezpieczen: Portfolio rozwigzan bezpieczenstwa Microsoft koncentruje sie na czterech
obszarach: zabezpieczenia chmury i tozsamosci, mobilnos¢, zwiekszona ochrona danych

i zabezpieczenia infrastruktury. Dzieki ustugom z tego zakresu Klient moze dowiedziec sig, jak
coraz lepiej chroni¢ swoja infrastrukture informatyczng, aplikacje i dane przed wewnetrznymi

i zewnetrznymi zagrozeniami. Ustugi Zabezpieczen moga stanowic element niestandardowego
programu ustug wsparcia dostepny za dodatkowa optata i moga byc¢ okreslone w Zataczniku
zgodnie z Zamowieniem na Ustugi.
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Ustugi szkoleniowe

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

Typy ustug szkoleniowych

Edukacja na zadanie v
Transmisje v
Sesje wykladowe +
Warsztaty +

v’ — dostepne w Pakiecie podstawowym.

+ — dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Edukacja na zadanie: dostep do zestawu materiatéw szkoleniowych i laboratoriéw online z
biblioteki warsztatéw opracowanej przez Microsoft.

Transmisje: 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.

Sesje wykladowe: Krétkie, interaktywne ustugi, zazwyczaj jednodniowe sesje szkoleniowe majace
posta¢ wyktadu lub lekcji praktycznych, dotyczace danego produktu oraz poruszajace tematyke
wsparcia, ktére sg prowadzone przez pracownika Microsoft osobiscie lub w trybie online.

Warsztaty: Zaawansowane sesje szkolenia technicznego, dostepne w zakresie szerokiej gamy
tematyki wsparcia i technologii Microsoft i prowadzone przez pracownika Microsoft osobiscie lub
w trybie online. Warsztaty zakupuje sie dla kazdego bioracego udziat uzytkownika lub jako
specjalna dostawe dla organizacji Klienta, zgodnie ze specyfikacjg zawartg w Zamdwieniu Ustug.
Bez uzyskania wyraznej zgody Microsoft warsztaty nie moga by¢ nagrywane.

Dodatkowe ustugi proaktywne

Dodatkowe rodzaje ustug proaktywnych

Niestandardowe ustugi proaktywne (ustugi konserwacji, +
optymalizacji i edukacji)

Doradca ds. wsparcia technologicznego +
Proaktywny Akcelerator +
Dedykowany inzynier +

+ - Dodatkowa ustuga, ktéra mozna wykupic.

Niestandardowe ustugi proaktywne: ukierunkowane zaangazowanie zasobow Microsoft do
$wiadczenia ustug pod kierunkiem Klienta, zaréwno osobiscie, jak i online, ktére to zasoby nie
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zostaty w inny sposob opisane w niniejszym dokumencie. Dotyczy to ustug konserwacji,
optymalizacji i edukacji.

Doradca ds. wsparcia technologicznego (STA): Spersonalizowana ustuga, ktéra zapewnia ocene
technologii wspierajaca cele biznesowe klienta, w tym m.in. optymalizacje obciagzenia praca,
wdrazanie lub wsparcie, Swiadczona przez pracownika Microsoft. Ustuga ta moze obejmowac plan
i wskazéwki techniczne dostosowane do srodowiska i celow biznesowych Klienta.

Proaktywny Akcelerator: Ustuga Microsoft oparta na zasobach, obejmujaca szereg dziatan, ktére
pomoga Klientowi osiagna¢ wynik techniczny lub biznesowy w oparciu o cele, pozwalajaca na
wyeliminowanie ryzyka wdrozenia, zwiekszenie stanu dostepnosci lub optymalizacje wydajnosci
rozwigzania. Stosujac podejscie programowe, zasoby firmy Microsoft okreslg zestaw dziatan
niezbednych do zaangazowania, ktére moga obejmowad miedzy innymi analize luk

w dopasowaniu, wprowadzenie, optymalizacje, transfer wiedzy, walidacje projektu i plan
wdrozenia.

Dedykowany inzynier (DE):_Dopracowane i ukierunkowane na wyniki rozwigzanie(-a) oparte na
zalecanych przez firme Microsoft wskazoéwkach i regutach, ktére pomagaja przyspieszyc¢ czas
osiggniecia wartosci. Gtéwny ekspert bedzie Scisle wspotpracowat z zespotem Klienta, aby
zapewnic¢ dogtebne wskazdwki techniczne i w razie potrzeby wykorzystaé innych ekspertéw firmy
Microsoft, aby pomoc we wdrozeniu lub optymalizacji rozwigzan Microsoft. W tym ustugi
obejmujace ocene i planowanie, podnoszenie kwalifikacji i projektowanie, konfiguracje i
wdrozenie.

Inne Ustugi proaktywne

Srodki na Ustugi proaktywne +

Srodki na Ustugi proaktywne: warto$¢ wymiennych ustug podana w postaci $rodkéw w
Zaméwieniu na Prace. Takie srodki moga by¢ wymieniane na jedna lub wiecej dodatkowych ustug
opisanych w tym dokumencie, przy zastosowaniu przelicznika, udostepnionego przez
przedstawiciela ds. Ustug Microsoft danego Klienta. Po wybraniu dostepnej ustugi dodatkowej, jej
wartos$¢ zostanie potracona z salda srodkdw Klienta. Kwota zostanie zaokraglona w gore do
najblizszej jednostki.

Ustugi Reaktywne

ustugi reaktywne pomagaja rozwigzywac problemy ze srodowiskiem Microsoft u Klienta i zwykle sg
$wiadczone na wniosek Klienta. Nastepujace ustugi reaktywne sa swiadczone wedtug potrzeb w
przypadku obecnie wspieranych produktéw i ustug online Microsoft, o ile w Zamowieniu na Prace nie
postanowiono inaczej. Cate wsparcie reaktywne jest swiadczone zdalnie.

Typy ustug reaktywnych

Wsparcie doradcze v
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Typy ustug reaktywnych

Wsparcie techniczne v
Reaktywne zarzadzanie wsparciem v
Analiza przyczyn zrédtowych +
Dodatek do zarzadzania wsparciem reaktywnym +

v - dostepne w Pakiecie podstawowym.
=+ - Dodatkowa ustuga, ktorg mozna wykupic-

Wsparcie doradcze: swiadczona telefonicznie pomoc dla specjalistow IT w kwestiach
krétkoterminowych (tj. wymagajacych maksymalnie szesciu godzin) oraz nieplanowanych.
Wsparcie doradcze moze obejmowac porady, wskazéwki oraz transfer wiedzy, ktére maja na celu
utatwienie Klientowi implementacje technologii Microsoft w taki sposob, ktory pozwala uniknac
typowych probleméw dotyczacych wsparcia i zmniejszy¢ ryzyko awarii systemu. Ustugi doradcze
nie obejmuja porad w zakresie architektury oraz tworzenia i dostosowywania rozwigzan.

Wsparcie techniczne: ta pomoc w rozwigzywaniu probleméw o okreslonych symptomach, ktére
wystapity podczas uzywania produktow Microsoft, obejmuje rozwigzywanie konkretnych
problemow, bteddéw wyswietlanych w komunikatach lub problemoéw z funkcjami, ktore nie dziataja
zgodnie z zatozeniami. Incydenty mozna zgtaszac przez Internet lub telefonicznie. Zgtoszenia
pomocy w zakresie ustug i produktow, ktdre nie sg objete odpowiednim portalem wsparcia
technicznego online, sa zarzadzane z portalu internetowego Microsoft Services.

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

Na wniosek Klienta Microsoft bedzie wspotpracowaé z dostawcami technologii bedgcymi osobami
trzecimi, aby pomdc w rozwigzaniu ztozonych problemédw dotyczacych wspétdziatania produktow
pochodzacych od wielu réznych dostawcow. Jednak w takim przypadku odpowiedzialnos$¢ z tytutu
wsparcia technicznego produktu ponosi taki dostawca bedacy osobg trzecia.

Poziom wagi incydentu wyznacza poziom podjecia dziatan przez Microsoft, wstepnie szacowane
czasy reakgcji oraz obowiazki Klienta. Klient jest odpowiedzialny za wskazanie wptywu na
dziatalnosc¢ jego organizacji w porozumieniu z Microsoft, a Microsoft za przypisanie
odpowiedniego poziomu wagi incydentu. Podczas trwania incydentu Klient moze poprosic¢ o
zmiane poziomu wagi incydentu, o ile wptyw na dziatalno$¢ tego wymaga.
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Waga problemu i sytuacja

Oczekiwana reakcja Microsoft

Oczekiwana reakgja 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 najpozniej w ciggu
15 minut

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

Pracownik ds. sytuagji
krytycznych? wyznaczony

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu?

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
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 A

Spowolnione dziatanie
systemu biznesowego o
krytycznym znaczeniu:

Znaczaca utrata lub obnizenie

jakosci ustug

Wymagana pomoc w ciagu 1
godziny

Pierwsza odpowiedzZ na
wezwanie w czasie nie
dtuzszym niz 1 godzina

Pracownik ds. sytuacji
krytycznych? wyznaczony

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu?

Przydzielenie odpowiednich
zasobdéw 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 B

Umiarkowany wptyw na
dziatalnos¢:

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

Wymagana pomoc w ciggu
2 godzin roboczych®

Pierwsza odpowiedz na
wezwanie w czasie nie
dtuzszym niz 2 godziny

Prace realizowane wytacznie w
godzinach roboczych

Przydzielenie odpowiednich
zasobdéw w celu dostosowania
sie do poziomu pracy
Microsoft

Powiadomienie i reakcja wtadz
kontrolujgcych zmiany w
ciaggu 4 godzin roboczych

Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu
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Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta

Waga problemu C Pierwsza odpowiedz na Podanie doktadnych informacji

Maty wplyw na dziatalnosé: wezwanie w cZasie nie kontaktowych. dot.ycza.cych
dtuzszym niz 4 godziny osoby odpowiedzialnej za

Dziatalnos¢ w gtownej mierze . . rozwigzanie problemu

LT Prace realizowane wytacznie w
prowadzona, z niewielkim . . . .

godzinach roboczych* Reakcja w ciggu 24 godzin

zaktoceniem ustug lub bez
zaktocen Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za

Wymagana pomoc w ciggu i .
ymag P 9 posrednictwem Internetu

4 godzin roboczych®

" Podany czas odpowiedzi dla elementéw Azure nie obejmuje ustug Azure StorSimple, GitHub AE, Ustug komunikacyjnych Azure ani
Zarzgdzania rozliczeniami i subskrypcjami.

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

3 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce 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

{ dni ustawowo wolnych od pracy. Godziny robocze mogq réznic sie nieznacznie w zaleznosci od lokalizagji Klienta.

Reaktywne zarzadzanie wsparciem: Reaktywne zarzadzanie wsparciem pozwala nadzorowaé zgtoszenia
incydentéw wsparcia w celu doprowadzenia do ich terminowego rozwigzywania oraz wysokiej jakosci
$wiadczonego wsparcia technicznego. Zarzadzanie swiadczeniem ustug bedzie wykorzystywane do
Reaktywnego zarzadzania wsparciem w przypadku wszystkich zgtoszern pomocy technicznej.

Zgodnie z tabelami powyzej dotyczacymi reakgcji na incydenty w przypadku incydentéw o wadze
problemu B i C ustuga jest dostepna na wniosek Klienta w godzinach roboczych i jest Swiadczona przez
pracownika Microsoft, ktéry na prosbe moze réowniez udzieli¢ aktualnych informacji o eskalacji. W
przypadku incydentéw A i o wadze problemu 1 automatycznie inicjowany i wykonywany jest proces
rozszerzonej eskalacji. 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.

Analiza przyczyn zrédtowych: Na wyrazny wniosek Klienta przestany przed zamknieciem incydentu
Microsoft moze przeprowadzi¢ usystematyzowana analize potencjalnych przyczyn konkretnego problemu
lub serii powigzanych problemow. Klient jest zobowigzany wspdtpracowaé z zespotem Microsoft i
udostepni¢ odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, $ciezki potaczen sieciowych i inne dane
diagnostyczne. Przeprowadzenie Analizy przyczyn zrodtowych jest mozliwe wytacznie w przypadku
niektorych technologii Microsoft i moze sie wigzac z dodatkowa optata.

Dodatek do zarzadzania wsparciem reaktywnym: Klient moze zdecydowac sie na zakup dodatkowych
godzin w celu zapewnienia Reaktywnego Zarzadzania Wsparciem. Zasoby te beda dziata¢ zdalnie i
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.
Taka ustuga jest uzalezniona od dostepnosci zasoboéw Microsoft.

Page 13



Unified Enterprise Support Services Description

Zarzadzanie Swiadczeniem ustug

Zarzadzanie Swiadczeniem Ustug (SDM) jest uwzglednione w ustugach wsparcia technicznego, o ile nie
stwierdzono inaczej w niniejszym dokumencie lub w Zamowieniu na Prace. Dodatkowe ustugi zarzadzania
Swiadczeniem ustug moga zosta¢ dodane podczas zakupu dodatkowych ustug lub rozszerzonych ustug i
rozwigzan.

Ustugi SDM sg swiadczone cyfrowo i przez wyznaczonego kierownika ds. satysfakcji klienta. Taka osoba
moze dziata¢ zdalnie lub u Klienta.

Zarzadzanie Swiadczeniem ustug

Dostepne sa nastepujace ustugi SDM:

Typy ustug zarzadzania $wiadczeniem ustug

Wiaczenie organizacji klienta v
Wskazéwki dotyczace produktéw, ustug i zabezpieczeh Microsoft v
Opracowanie programow i zarzadzanie nimi v
Wdrozenie ustug Unified Enterprise Support v
Program udanego wdrozenia chmury +
Kierownik ds. satysfakgji klienta — programista v
Zarzadzanie relacjami ze $cistym kierownictwem v
Dodatek Zarzadzanie Swiadczeniem ustug +
Zarzadzanie Swiadczeniem ustug u Klienta +

v - dostepne w Pakiecie podstawowym.
=+ - dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.
v'1 _ Ustugi dodatkowe, ktére mogq by¢ swiadczone przez Microsoft.

Wiaczenie organizacji klienta: Wskazowki i informacje przekazane Administratorowi ustug pomocy
technicznej Klienta, dotyczace sposobu zarzadzania wykorzystaniem Ujednoliconych Ustug Wsparcia i
przygotowujace Klienta do korzystania z cyfrowych i reaktywnych Ujednoliconych Ustug Wsparcia.

Wskazéwki dotyczace produktéw, ustug i zabezpieczen Microsoft: Przekazywane Klientowi
informacje o waznych funkcjach i zmianach produktéw i ustug oraz biuletyny na temat
bezpieczenstwa dla technologii Microsoft.
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Opracowanie programoéw i zarzadzanie nimi: Dziatania majace na celu zaplanowanie,
zaproponowanie i zarzadzanie ustugami pomocy technicznej dla programéw w catej organizacji, aby
poméc Klientowi w uzyskaniu wiekszej wartosci z inwestycji w technologie i ustugi Microsoft. Firma
Microsoft moze zaleci¢ szereg ustug, ktére maja pomoc Klientowi osiggnad kluczowe wyniki
biznesowe i technologiczne, wykorzysta¢ mozliwosci zawarte we wsparciu technicznym Pakietu
podstawowego, a takze dodatkowe ustugi, ktore Klient moze wykupic.

Dotaczenie ujednoliconych ustug wsparcia: Dziatania majace na celu wspieranie rozpoczecia przez
Klienta pracy z ujednoliconymi ustugami wsparcia, w tym wprowadzenie i promowanie mozliwosci
samoobstugi w internetowym portalu pomocy technicznej, co ma na celu zapewnienie terminowego
wykorzystania przystugujacych Klientowi ujednoliconych ustug wsparcia.

Program udanego wdrozenia chmury: Ustugi planowania i realizacji pomoga Klientowi osiaggnac
konkretne wyniki w chmurze, dzieki czemu moze skuteczniej zaimplementowaé, dostosowac i
osiggnac korzys¢ z technologii chmury Microsoft.

Kierownik ds. satysfakcji klienta — programista: Specjalista ds. wsparcia technicznego firmy
Microsoft, ktéry zapewni strategiczne porady i wskazowki w celu przyspieszenia innowagji i
zwiekszenia wydajnosci w catym cyklu zycia oprogramowania. Te ograniczone zasoby moga zostac
przypisane przez Microsoft w zaleznosci od warunkéw.

Zarzadzanie relacjami ze Scistym kierownictwem: Zestaw dziatan gwarantujacy dostosowanie
zespotu pomocy technicznej Microsoft do priorytetdw strategicznych organizacji Klienta i nawigzanie
wspotpracy z kluczowymi decydentami biznesowymi i technologicznymi.

Dodatek Zarzadzanie swiadczeniem ustug: Klient moze wykupi¢ dodatkowe, niestandardowe
zasoby SDM, aby korzystaé z ustug zarzadzania $wiadczeniem ustug w ramach wstepnie
zdefiniowanego zakresu, a ktére to zasoby nie sa wyraznie wyszczegdlnione w niniejszym
dokumencie. Taka ustuga jest tez uzalezniona od dostepnosci zasobdw Microsoft. Takie zasoby
(pracownicy Microsoft) beda dziata¢ zdalnie lub u Klienta. W przypadku dostawy na miejsce
zastosowanie majg ponizsze ograniczenia.

Zarzadzanie Swiadczeniem ustug u Klienta: Klient moze zadac¢ od kierownika ds. satysfakcji klienta
wizyt w swojej siedzibie, przy czym moga sie one wigzac z dodatkowa optata za kazda wizyte. Taka
ustuga jest uzalezniona od dostepnosci zasobdw Microsoft.

2.3 Rozszerzone ustugi i rozwiazania

oprécz ustug dostepnych w ramach Pakietu podstawowego oraz ustug dodatkowych Klient moze zakupié
nastepujace rozszerzone ustugi i rozwigzania. Rozszerzone ustugi i rozwigzania sa dostepne za
dodatkowa optatg i sg zdefiniowane w Zataczniku do Zamowienia na Prace.

Rozszerzony dedykowany inzynier +

Ujednolicona, rozszerzona reakcja

Szybkie Reagowanie

+| +| +

Zarzadzanie wydarzeniami Azure
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0365 Engineering Direct +
Ustuga Developer Support +’
Wsparcie dla Mission Critical +
Ustugi wsparcia w zakresie cyberbezpieczenstwa +

=+ - dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.
+' - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic w ograniczonej ilosci,

Rozszerzony dedykowany inzynier

Rozszerzony dedykowany inzynier (EDE): Niestandardowa ustuga, ktéra zapewnia klientom gtebokie i
ciggte zaangazowanie techniczne, oferujac ztozone scenariusze. Oferta ta zostata opracowana w celu
dopasowania do potrzeb i wynikdéw klienta poprzez zapewnienie dedykowanego inzyniera, ktéry
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. Ustugi EDE mozna
wykupic¢ w postaci wstepnie zdefiniowanej oferty lub ustalonego bloku godzin pracy, ktére mozna
przeznaczy¢ na $wiadczenie ukierunkowanych ustug proaktywnych.

W przypadku zakupu bloku godzinowego godziny ustugi EDE beda potracane z facznej puli godzin
zakupionych przez Klienta w miare ich wykorzystywania i $wiadczenia.

Wstepnie zdefiniowane oferty EDE sg dostosowane do $rodowiska Klienta i pozwalajg osiggnac pozadane
wyniki. Oferty te obejmujg wymagane wstepnie zdefiniowane ustugi proaktywne.

Ustugi EDE skupiaja sie na nastepujacych obszarach:

e Pomoc w zachowaniu doktadnej znajomosci biezacych i przysztych wymagan biznesowych
Klienta oraz konfiguracji jego srodowiska informatycznego w celu optymalizacji wydajnosci

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

e Pomoc w zapewnieniu spojnosci miedzy wdrozeniami i procesami zwigzanymi z utrzymaniem
systeméw Klienta a planowanymi oraz biezacymi wdrozeniami technologii Microsoft

e Zwiekszenie umiejetnosci technicznych i operacyjnych pracownikéw dziatu informatycznego
Klienta

e Rozwdj i wdrazanie strategii zapobiegajacych powstawaniu incydentéw i zwiekszajgcych
dostepnos¢ systemow Klienta opierajacych sie na technologii Microsoft
e Pomoc w ustaleniu przyczyn zrodtowych powtarzajacych sie problemoéw i sformutowanie

zalecen w celu zapobiegniecia powstawaniu kolejnych zaktdécen w funkcjonowaniu wybranych
technologii Microsoft

Bez wzgledu na forme zakupu EDE, zasoby bedg przydzielane zgodnie z ustaleniami poczynionymi miedzy
stronami podczas spotkania inicjujgcego. Ustalenia te zostang udokumentowane w Planie Swiadczenia
Ustug Klienta.
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Wymagania i ograniczenia dla poszczegélnych rozwiazan

e Aby korzysta¢ z Ustug EDE, Klient musi posiada¢ aktywna umowe dotyczaca Ujednoliconych
Ustug Wsparcia Microsoft. Jesli umowa Klienta dla ustug Microsoft Unified Support wygasnie
lub zostanie wypowiedziana, wowczas Ustuga EDE przestanie by¢ Swiadczona z datg takiego
wygasniecia badz wypowiedzenia umowy Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft.

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

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

e Ustugi EDE sg swiadczone w pojedynczej, wyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia,
ktdra jest wskazana w Zamowieniu na Prace.

e Ustugi EDE sag swiadczone zdalnie, chyba ze wczesniej uzgodniono inaczej na pismie. W
przypadku wizyt, ktore zostaty wspdlnie uzgodnione i nie byty optacone z gory, Microsoft
wystawi Klientowi fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrdzy i wydatki.

Ujednolicona, rozszerzona reakcja

Ujednolicona, rozszerzona reakcja: Ujednolicona, rozszerzona reakcja (URR) zapewnia przyspieszone
wsparcie reaktywne dla produktow i ustug w chmurze dzieki szybszemu trasowaniu wszystkich incydentow
o krytycznym znaczeniu (,kryt. syt.") i przypisaniu do Klienta starszych kierownikéw ds. incydentéw, ze
Sciezka eskalacji do zespotdw operacyjnych ds. ustug w chmurze, zgodnie z wymaganiami. Klienci moga
zakupi¢ Ujednolicona, rozszerzona reakcje oprécz umowy o wsparciu podstawowym dla ustug Unified
Enterprise lub doda¢ jg w dowolnym momencie okresu aktywnej umowy o wsparciu podstawowym dla
ustug Unified Enterprise.

Dostawe URR mozna aktualnie kupi¢, ale dostawa rozpocznie sie nie wczesniej niz [data dostawy w 2023
r.]. Klienci, ktorzy zakupig URR przed Datg rozpoczecia dostawy, nie otrzymaja faktury do momentu
rozpoczecia dostawy URR przez firme Microsoft (,Data rozpoczecia dostawy”) lub [1 lutego 2023 r.], w
zaleznosci od tego, co nastapi pdzniej.

Aby uzyska¢ wsparcie URR dla produktéw i ustug w chmurze firmy Microsoft, nalezy zgtosic incydent
telefonicznie lub przez Internet. Jesli zlecenia wykonania ustug Pomocy Technicznej Klienta zostang
otwarte na poziomie Wagi problemu 1 lub Wagi problemu A, zostang automatycznie przekierowane z
ulepszonym czasem odpowiedzi, a przypisany Klientowi zesp6t starszego menedzera ds. incydentow
zostanie automatycznie przypisany do zarzadzania incydentem.

Starszy menedzer ds. incydentéw: Ustuga starszego menedzera ds. incydentéw jest dostepna 24
godziny na dobe, 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku dla wszystkich zlecen wykonania ustug Pomocy
Technicznej dotyczacych Wagi problemu 1 lub Wagi problemu A. Klientom przydzielana jest wyznaczona
pula zasobow ze znajomoscia celdow biznesowych i srodowiska klienta. Zasoby te sg przydzielane oprécz
zasobdw dotyczacych rozwigzywania problemdw technicznych i sg odpowiedzialne za nadzér nad
wszystkimi incydentami zwigzanymi ze wsparciem w sytuacjach krytycznych w celu terminowego
rozwigzywania problemoéw i zapewnienia wysokiej jakosci wsparcia. Z zespotem starszego menedzera ds.
incydentow przypisanym do klienta mozna skontaktowac sie bezposrednio przez e-mail catodobowo;
zapewni on dalsze postepy techniczne, przedstawiajac aktualizacje statusu i eskalacji oraz plan dziatania.

W przypadku kazdego incydentu na poziomie Wagi problemu 1 cztonek zespotu starszego menedzera ds.
incydentow przeprowadzi réwniez analize po incydencie z klientem, z kierownikiem ds. satysfakgji klienta i
innymi cztonkami zespotu ds. klientéw w celu wzmocnienia firmy Klienta i zapobiezenia przysztym
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przerwom w pracy oraz problemom. Podczas spotkania starszy menedzer ds. incydentéw przedstawi
przeglad reakcji na incydenty, w tym sukcesy i obszary wymagajace poprawy, a takze bedzie
wspotpracowad z kierownikiem ds. satysfakgji Klienta w zakresie rekomendacji dotyczacych dziatan
naprawczych, aby proaktywnie ograniczy¢ przyszte przypadki i wzmocnié rozwigzania Klienta.

Starszy menedzer ds. incydentéw poinformuje Klienta, czy dla danej technologii Microsoft dostepna jest
réwniez analiza pierwotnej przyczyny (RCA) i czy zostanie naliczona dodatkowa optata w wyniku
przeprowadzenia RCA, oraz bedzie wspotpracowat z CSAM w celu zainicjowania RCA, jesli jest dostepna i
wyraznie wymagana przez klienta przed zamknieciem incydentu. Klient jest zobowigzany wspotpracowad z
zespotem Microsoft i udostepni¢ odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, Sciezki potgczen sieciowych i
inne dane diagnostyczne niezbedne do wykonania RCA.

Aby zespot starszego menedzera ds. incydentéw Klienta dysponowat podstawowa wiedza na temat jego
celéw i Srodowiska pracy, Klient musi przedstawi¢ dokumentacje na zadanie i uczestniczy¢ w dziataniach
zwigzanych z wdrazaniem w ciggu pierwszych 90 dni okresu obowigzywania umowy.

Zasoby te beda dziata¢ zdalnie. Ustugi swiadczone sg w jezyku angielskim, a tam gdzie jest to mozliwe,
dostarczane w lokalnym jezyku uzywanym przez Klienta.

Na dziatania zwigzane z wdrazaniem, spotkania kwartalne ze starszym kierownikiem ds. incydentow i
analize po incydencie na poziomie Wagi problemu 1 przeznaczona jest okreslona liczba godzin na
zarzadzanie wsparciem reaktywnym i zarzadzanie dostarczaniem ustug. Dodatkowe spotkania sa dostepne
na zadanie i za uprzedniag zgoda firmy Microsoft, jesli dostepne sg zasoby. Klient moze zdecydowad sie na
zakup dodatkowych godzin wykraczajacych poza godziny, ktére zostaty uwzglednione w celu zapewnienia
dodatkowego zarzadzania wsparciem reaktywnym i zarzadzania dostarczaniem ustug przez starszego
menedzera ds. incydentow i kierownika ds. satysfakcji klienta.
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Ujednolicona, rozszerzona
reakcja — waga problemu i

sytuacja

Waga problemu 1

Wytaczenie systemu
biznesowego o krytycznym
Znaczeniu:

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

Wymagana natychmiastowa
pomoc

Unified Enterprise Support Services Description

Oczekiwana reakcja Microsoft

Elementy Azure’ -
Pierwsza odpowiedz na
wezwanie najpozniej w ciggu
15 minut

Wszystkie inne produkty i
ustugi — pierwsza odpowiedz
na wezwanie najpozniej w
ciagu 30 minut

Starszy menedzer ds.
incydentéw? automatycznie
przypisany

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu?

Btyskawiczna eskalacja
w Microsoft do zespotow
produktowych

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft, jesli
bedzie to konieczne

Oczekiwana reakcja Klienta

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Klienta na nasza
prosbe

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 A

Spowolnione dziatanie
systemu biznesowego o
krytycznym znaczeniu:

Znaczaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

Wymagana pomoc w ciggu 30
minut

Pierwsza odpowiedz na
wezwanie w czasie nie
dtuzszym niz 30 minut

Starszy kierownik ds.
incydentéw automatycznie?
przypisany

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 tygodniu?

Szybkie powiadomienie i
reakcja
Dokonywanie zgtoszen

telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu
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" Podany czas odpowiedzi dla komponentéw Azure Klienta nie obejmuje Azure StorSimple, GitHub AE, Ustug komunikacyjnych Azure
ani Billing & Subscription Management, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh ani Universal

Print.

2Starsi kierownicy ds. incydentéw zapewniajg szybkie rozwigzanie probleméw przez zarzqdzanie sprawq, eskalacje, przydzielanie
zasobow i koordynacje.
3 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedq wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft pracy w celu
rozwigzania problemu, Microsoft moze obnizyc poziom wagi tego problemu.

Szybkie Reagowanie

Szybkie Reagowanie: ustugi Szybkiego Reagowania obejmuja przyspieszone wsparcie w zakresie ustug
chmurowych poprzez przekierowanie zgtoszen do ekspertéw technicznych i w razie koniecznosci
zapewnienie sciezki eskalacji zespotom ds. ustug w chmurze.

W celu uzyskania dostepu do ustug Szybkiego Reagowania w ramach elementow platformy Microsoft
Azure nalezy przesta¢ zgtoszenie za posrednictwem wiasciwego portalu ustug w chmurze. Zlecenia ustug
Wsparcia Technicznego beda kierowane bezposrednio do kolejki Szybkiego Reagowania obstugiwanej
przez wyznaczony zespdt inzynierow biegtych w zakresie systemu ustug w chmurze. Aby ten zespét
posiadat podstawowa wiedze na temat wdrozenia, nalezy przedstawi¢ dokumentacje dotyczaca
podstawowego wdrozenia i topologii bazy danych, a takze, w miare dostepnosci, plany dotyczace
skalowania i plany rownowazenia obcigzen. Chociaz incydenty moga wymagac udziatu standardowych
specjalistow ds. pomocy technicznej dla produktu w celu rozwiagzania problemu, gtéwna
odpowiedzialno$¢ za incydenty przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku ponosi
zespoét ds. Szybkiego Reagowania.

W przypadku elementéw platformy Microsoft Azure opcje czasu udzielenia wsparcia technicznego sa
przedstawione w tabeli ponizej i zastepuja oczekiwany czas dostarczenia wsparcia technicznego okreslony
w Pakiecie bazowym. Szybka odpowiedZ nie obejmuje Azure Media Services, Azure Stack, Azure
StorSimple, GitHub AE, Billing & Subscription Management, Universal Print, Test base for M365 ani
Microsoft Mesh.

Mozliwos¢ zakupu ustugi Szybkiego Reagowania zalezy od dostepnosci zasobdéw. Aby uzyskad
szczego6towe informacje na temat dostepnosci, nalezy skonsultowac sie z kierownikiem ds. satysfakgji
klienta.

Waga problemu i sytuacja
wymagajaca ustugi Szybkiego

Reagowania

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

Podstawowe (o znaczeniu

krytycznym dla dziatalnosci)
procesy biznesowe przestaty

Pierwsza odpowiedzZ 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?

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Klienta na nasza
prosbe

Alokacja odpowiednich
zasobow w celu zapewnienia
catodobowego wsparcia przez
7 dni w tygodniu’
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Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta
wymagajaca ustugi Szybkiego
Reagowania
funkcjonowad i nie mozna Btyskawiczna eskalacja Szybkie powiadomienie i
kontynuowac pracy w Microsoft do zespotow ds. reakcja

Wymagana pomoc w ciggu 15 ustug w chmurze

minut Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft, jesli
bedzie to konieczne

Waga problemu A

Spowolnione dziatanie
systemu biznesowego o
krytycznym znaczeniu:

Znaczaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

T Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedq 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 wydarzeniami Azure

Zarzadzanie wydarzeniami Microsoft Azure (,AEM"): AEM zapewnia ulepszone wsparcie proaktywne i
reaktywne podczas krytycznych zdarzen dla klientow.

Wchodzace w zakres tej oferty krytyczne zdarzenie biznesowe definiuje sie jako krétki, oczekiwany przez
klienta okres duzego wptywu na dziatalnos¢ biznesowsa i/lub szczytowego zapotrzebowania u klienta,
wymagajacy wyzszego poziomu dostepnosci i wydajnosci ustug. Krytyczne zdarzenia biznesowe moga by¢
objete ciggta reaktywna ochrona do pieciu (5) dni kalendarzowych; klienci moga zdecydowad sie na zakup
tylu krytycznych zdarzen biznesowych, ile jest wymagane do prowadzenia i pokrycia catego czasu trwania
przewidywanego zapotrzebowania, jesli jest on dtuzszy niz pie¢ (5) kolejnych dni kalendarzowych.

Zarzadzanie wydarzeniami Azure zalezy od dostepnosci zasobow. Aby uzyskaé szczegdtowe informacje na
temat dostepnosci, prosimy skonsultowac sie z kierownikiem ds. satysfakcji klienta swojego klienta.
Wsparcie nie bedzie swiadczone z wyjatkiem krytycznych zdarzen biznesowych, ktére zostaty
zaplanowane z wyprzedzeniem i potwierdzone na pismie co najmniej 8 tygodni kalendarzowych przed
rozpoczeciem zdarzenia, chyba ze firma Microsoft wyrazi na to zgode. Firma Microsoft moze wedtug
wihasnego uznania ograniczy¢ zakres oceny przed zdarzeniem, jesli zdecyduje sie zaakceptowac zdarzenie
z krotszym wyprzedzeniem.

AEM obstuguje krytyczne zdarzenia biznesowe wykorzystujgce podstawowe ustugi Microsoft Azure. Kazde
zdarzenie obejmuje jedno rozwigzanie Azure. Jesli wsparcie jest wymagane dla wielu rozwigzan Azure,
klient musi zakupi¢ dodatkowe zdarzenia. Rozwigzanie Azure definiuje sie jako zestaw subskrypcji Azure i
zasobow Azure, ktore tacza sie, dajac wspolny rezultat biznesowy, w celu dostarczania klientom
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produktow lub ustug. Firma Microsoft oceni rozwiazanie klienta w okresie oceny przed zdarzeniem i
poinformuje klienta o zidentyfikowanym ryzyku na pismie.

W ramach dziatan przed zdarzeniem firma Microsoft:

* Oceni i zapozna sie z rozwigzaniem Klienta
»  Zidentyfikuje mozliwe problemy i zagrozenia wptywajace na czas pracy i stabilnos¢
*  Przeprowadzi przeglady wydajnosci i odpornosci na platformie Azure
Firma Microsoft dostarczy pisemna dokumentacje wynikdéw swojej oceny, w tym dziatan majacych na celu
ograniczenie mozliwych zagrozen, ktére majg wptyw na czas pracy i stabilnosc.

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

opisie przypadku.

Waga problemu i sytuacja

Waga problemu 1

Wytaczenie systemu biznesowego
o krytycznym znaczeniu:

Zagrozony biznes. Catkowita
utrata aplikacji lub rozwigzania o
krytycznym znaczeniu

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

Wymagana pomoc w ciggu 15
minut

Waga problemu A

Spowolnione dziatanie systemu
biznesowego o krytycznym
znaczeniu:

Znaczaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

Oczekiwana reakcja Microsoft

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

Zasbb ds. Sytuadji 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
btyskawiczna eskalacja w
Microsoft do zespotow
produktowych

Zaangazowanie inzynieréw
wsparcia, ktérzy 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

Oczekiwana reakcja Klienta

Powiadomienie kadry kierowniczej
wyzszego szczebla Klienta na
nasza prosbe

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

Szybkie powiadomienie i reakcja

7 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
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Microsoft przedstawi podsumowanie po zdarzeniu wszystkich spraw otwartych w oknie wsparcia
reaktywnego i zapewni ich rozwigzanie.

W przypadku Microsoft Cloud dla klientéw detalicznych:

Zarzadzanie wydarzeniami w przypadku Microsoft Cloud dla klientéw detalicznych zapewnia rozszerzone
wsparcie proaktywne i reaktywne podczas obstugi krytycznych zdarzen biznesowych klientow
korzystajacych z Microsoft Cloud dla klientéw detalicznych.

Ta oferta obstuguje tylko zdarzenia klientow, ktorzy zakupili licencje Microsoft Cloud dla klientéw
detalicznych. Ta oferta bedzie obstugiwac tylko nastepujace rozwigzania Microsoft Cloud dla klientow
detalicznych: D365 Commerce, D365 e-commerce, Microsoft Clarity, dodatek POS, D365 Fraud Protection,
D365 Connected Spaces (w wersji podgladu — nazwa moze ulec zmianie), D365 Marketing, D365
Customer Insights, Promote 1Q, Microsoft Advertising — Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent
Recommendation, Azure Synapse Analytics. Warunki dotyczace wymienionych rozwigzan sg okresowo
publikowane przez firme Microsoft na stronie http://microsoft.com/licensing/contracts (lub na innej
stronie, ktérg wskaze firma Microsoft).

Wchodzace w zakres tej oferty krytyczne zdarzenie biznesowe definiuje sie jako krétki, oczekiwany przez
klienta okres duzego wptywu na dziatalnos¢ biznesowa i/lub szczytowego zapotrzebowania u klienta,
wymagajacy wyzszego poziomu dostepnosci i wydajnosci ustug. Krytyczne zdarzenia biznesowe moga by¢
objete ciagta reaktywna ochrong do 5 dni kalendarzowych; klienci moga zdecydowac sie na zakup tylu
krytycznych zdarzen biznesowych, ile jest wymagane do prowadzenia i pokrycia catego czasu trwania
przewidywanego zapotrzebowania, jesli jest on dtuzszy niz 5 kolejnych dni kalendarzowych.

Ta oferta zalezy od dostepnosci zasobow. Aby uzyska¢ szczegdtowe informacje na temat dostepnosci,
prosimy skonsultowac sie z kierownikiem ds. satysfakgji klienta swojego klienta. Wsparcie nie bedzie
$wiadczone z wyjatkiem krytycznych zdarzen biznesowych, ktore zostaty zaplanowane z wyprzedzeniem i
potwierdzone na pismie co najmniej 8 tygodni kalendarzowych przed rozpoczeciem zdarzenia.

Firma Microsoft oceni rozwiagzanie klienta w okresie oceny przed zdarzeniem i poinformuje klienta o
zidentyfikowanym ryzyku na pismie.

W ramach dziatan przed zdarzeniem firma Microsoft:

e Oceni i zapozna sie z rozwigzaniem Klienta wskazanym powyzej

e  Zidentyfikuje mozliwe problemy i zagrozenia wptywajace na czas pracy i stabilnos¢

e Przeprowadzi przeglad wydajnosci i odpornosci na platformie Azure

e Udzieli wskazowek dotyczacych najlepszych praktyk branzowych w zakresie wyznaczonych

zasobow technicznych i operacyjnych

Firma Microsoft dostarczy pisemnag dokumentacje wynikdéw swojej oceny, w tym zalecanych dziatan i
branzowych najlepszych rozwigzan majacych na celu ograniczenie mozliwych zagrozen i problemow, ktére
maja wptyw na czas pracy i stabilnosc.

Jesli zdarzenie obejmuje ustuge chmurowa Azure, w trakcie zdarzenia wnioski o ustugi zwigzane z
incydentami dotyczace zdarzenia dla rozwigzan Azure nalezy zgtaszac za posrednictwem portalu
Microsoft Azure, uwzgledniajac AEM w opisie przypadku.
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Jesli zdarzenie obejmuje rozwigzanie chmurowe D365 lub M365, w trakcie zdarzenia wnioski o ustugi
zwigzane z incydentami dotyczace zdarzenia dla tych rozwiagzan nalezy zgtaszad za posrednictwem
Centrum rozwigzan, w tym wybra¢ produkt, w ktérym wystapit problem, oraz zgodnie z planem wsparcia
.Zdarzenie D365" w przypadku wnioskow zwigzanych z D365.

W przypadku produktéw Azure:

Waga problemu i sytuacja

Waga problemu 1

Wytaczenie systemu biznesowego
o krytycznym znaczeniu:

Zagrozony biznes. Catkowita
utrata aplikacji lub rozwigzania o
krytycznym znaczeniu

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

Wymagana pomoc w ciggu 15
minut

Waga problemu A

Spowolnione dziatanie systemu
biznesowego o krytycznym
znaczeniu:

Znaczgaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

Oczekiwana reakcja Microsoft

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

Zasbb ds. Sytuadji 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
btyskawiczna eskalacja w
Microsoft do zespotow
produktowych

Zaangazowanie inzynierébw
wsparcia, ktérzy posiadaja
wiedze na temat konfiguracji
rozwigzania. Tam, gdzie ma to
zastosowanie, inzynierowie ci
moga pomoc i usprawnic proces
zarzadzania incydentami

Powiadomienie kadry kierowniczej
wyzszego szczebla Microsoft,
jesli bedzie to konieczne

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

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
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W przypadku wszystkich innych produktéw reakcje na incydenty beda dopasowane do ponizszych zasad:

Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta
Waga problemu 1 Elementy Azure! - Powiadomienie kadry
Wykaczenie systemu P|erwsza? odPO\{\/[eq; na klerownlczg wyzszego
. wezwanie najpozniej w ciaggu 15  szczebla Klienta na nasza
biznesowego o krytycznym . ,
minut prosbe

znaczeniu: . . .
aczeniu Przydzielenie odpowiednich

zasobow w celu zapewnienia
pomocy w systemie 24
godziny przez 7 dni

w tygodniu3

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

Zagrozony biznes. Catkowita
utrata aplikacji lub rozwiazania
o krytycznym znaczeniu.

Wymagana natychmiastowa

pomoc Pracownik ds. sytuacji

Szybki iadomienie i
krytycznych? wyznaczony zybkie powiadomienie |

reakcja

Pracownicy Microsoft znajda sie

w siedzibie Klienta po 24

godzinach, zgodnie z umowa z

Klientem

Praca w systemie 24 godziny
przez 7 dni w tygodniu?

Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu

Btyskawiczna eskalacja w
Microsoft do zespotow
produktowych

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego szczebla
Microsoft, jesli  bedzie to

konieczne
Pierwsza odpowiedz na Przydzielenie odpowiednich
Waga problemu A wezwanie w czasie nie zasobow w celu zapewnienia
) . ) dtuzszym niz 1 godzina pomocy w systemie 24
SPoonnlone dziatanie systemu . ) godziny przez 7 dni
biznesowego o krytycznym Pracownik ds. sytuadji W tygodniu?
znaczeniu: krytycznych? wyznaczony

Znaczaca utrata lub obnizenie Szybkie powiadomienie i

Praca w systemie 24 godziny

jakosci ustug przez 7 dni w tygodniu? reakcja
Wymagana pomoc w ciggu 1 Dokonywanie zgtoszen
godziny telefoniczne lub za

posrednictwem Internetu
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Waga problemu B

Umiarkowany wptyw na
dziatalnos¢:

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

Wymagana pomoc w ciggu
2 godzin roboczych®

Pierwsza odpowiedz 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 ciggu
4 godzin roboczych

Dokonywanie zgtoszen

telefoniczne lub za

posrednictwem Internetu

Waga problemu C

Pierwsza odpowiedz na wezwanie

Podanie dokfadnych informacji

w czasie nie dtuzszym niz 4
godziny

kontaktowych dotyczacych

osoby odpowiedzialnej za

rozwigzanie problemu
Reakcja w ciggu 24 godzin

Maty wptyw na dziatalnos¢:

Prace realizowane wytacznie w
godzinach roboczych*
Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za
posrednictwem Internetu
Dziatalno$¢ w gtdwnej mierze
prowadzona, z niewielkim
zaktoceniem ustug lub bez
zaktocen
Wymagana pomoc w ciggu
4 godzin roboczych®

" Podany czas odpowiedzi dla elementéw Azure nie obejmuje ustug Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, Ustug
komunikacyjnych Azure ani Zarzgdzania rozliczeniami i subskrypcjami.

2Pracownik ds. sytuacji krytycznych zapewnia szybkie rozwigzanie probleméw przez zarzgdzanie sprawgq, eskalacje, przydzielanie

zasobdéw i koordynacje.

3 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft pracy w celu

rozwigzania problemu, Microsoft moze obnizyc poziom waznosci tego problemu.

4 Godziny robocze to najczesciej godziny od 09:00 do 17:30 czasu lokalnego, z wytgczeniem weekenddéw i dni ustawowo

wolnych od pracy. Godziny robocze mogq réznic sie nieznacznie w zaleznosci od lokalizacji Klienta.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: zapewnia rozszerzone wsparcie dla gtdwnych obcigzen najemcow
produkcyjnych Microsoft Office 365, ktére obejmuje priorytetowy dostep do zespotu inzynieréw Office
365. Ta ustuga bedzie dostepna dla wymienionych najemcoéw, za dodatkowa optata i jest zdefiniowana w
Zataczniku do Zamowienia na Ustugi.

Ustuga Developer Support

Ustuga Developer Support: 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 deweloperow, ktorzy tworza, wdrazaja i obstuguja aplikacje
na platformie Microsoft. Ustuga Developer Support zapewnia kompleksowe wsparcie, dostarczajac
klientom architekture w chmurze, ocene podatnosci na zagrozenia, rozwigzania ALM/DevOps, cykl
projektowania zabezpieczen, przeglad kodu, wydajnos¢ i monitorowanie, modernizacje aplikacji,
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wdrozenie Internetu rzeczy (loT), zarzadzanie Internetem rzeczy, szkolenia i testy. Ustuga Developer
Support jest dostepna za dodatkowa optata.

Wsparcie dla Mission Critical

Wsparcie dla Mission Critical: Ustuga zapewnia wyzszy poziom wsparcia dla okreslonego zestawu
produktow Microsoft i Ustug Online, ktére wchodza w sktad rozwigzania o znaczeniu krytycznym dla
dziatalnosci Klienta, zgodnie ze specyfikacja w Zaméwieniu na Prace. Ustuga Mission Critical zapewnia
niestandardowy program ustug wsparcia technicznego i jest dostepna za dodatkowym wynagrodzeniem,
zgodnie z postanowieniami Zatacznika do Zamowienia na Prace.

Rozszerzone rozwiazania z zakresu cyberbezpieczenstwa

Ustugi wsparcia w zakresie cyberbezpieczenstwa: zapewniaja specjalistyczng pomoc w zakresie
cyberbezpieczenstwa, zaréwno w sytuacjach reaktywnych, jak i proaktywnych (,Ustugi w zakresie
cyberbezpieczenstwa"). Ustugi te pomagaja zmniejszy¢ ryzyko ukierunkowanych atakow cybernetycznych,
lepiej przygotowac sie na sytuacje kryzysowe zwigzane z bezpieczenstwem lub przeprowadzi¢
dochodzenie i powstrzymac aktywne naruszenie bezpieczenstwa. Ustugi w zakresie cyberbezpieczenstwa
stanowig element niestandardowego programu ustug wsparcia i moga by¢ dostepne za dodatkowa
optaty, zgodnie z postanowieniami Zatgcznika do Zamowienia na Ustugi.

2.4 Pomoc techniczna dla wielu krajow

Przeglad ustug pomocy technicznej dla wielu krajow

W potaczeniu z ustugami Microsoft Unified Enterprise Support na poziomie Advanced lub Performance
Pomoc techniczna dla wielu krajow zapewnia pomoc techniczng w wielu lokalizacjach objetych ustugami
wsparcia, zgodnie z opisem w Zamowieniu (lub Zamowieniach). Opis struktury Pomocy technicznej dla
wielu krajow:

e Host: Jest to lokalizacja objeta ustugami wsparcia, w ktérej zawarto umowe dotyczaca ustug
Microsoft Unified Support w ramach Zamoéwienia. O ile nie podano inaczej, bedzie to gtéwna
lokalizacja kierownika ds. satysfakgji klienta.

e Downstream: Jest to lokalizacja objeta ustugami wsparcia, ktéra zostata wskazana w Zamowieniu,
w ktérej Klient bedzie otrzymywat ustugi Microsoft Unified Enterprise Support, inna niz lokalizacja
Lhost”, i w ktorej jest uprawniony do ustug zakupionych dla tej lokalizacji.

Sposadb zakupu

Niniejszy USSD opisuje dostepne ustugi Pomocy technicznej dla wielu krajéw. Okreslone ustugi i powigzane
z nimi ewentualne ilosci zostang wymienione w powigzanym Zamowieniu wedtug Lokalizacji objetej
ustugami wsparcia.

Ustugi opisane w niniejszym dokumencie moga by¢ dostarczane do lokalizacji Klienta objetej ustugami
wsparcia wskazanej w Zaméwieniu Host i, w zaleznosci od sytuacji, przydzielone przez Host, w ramach
umowy Microsoft Unified Enterprise Support z nastepujacymi modyfikacjami:

e Ustlugi Pakietow Bazowych: O ile nie zaznaczono inaczej, Ustugi Pakietow Bazowych (oznaczone
symbolem ,v") beda dostepne dla wyznaczonych lokalizacji objetych ustugami wsparcia lub w
zaleznosci od lokalizacji objetych ustugami wsparcia przez Hosta w Zamowieniu Host.
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Ustugi Reaktywne: Ustugi Reaktywne moga by¢ dostarczane zdalnie do innych lokalizacji niz
Host i obejmujacych ja.

Zarzadzanie $wiadczeniem ustug (SDM): Zgodnie z ustaleniami w Zamoéwieniu SDM moze
zosta¢ dostarczone do wyznaczonych lokalizacji objetych ustugami wsparcia Host i
Downstream. Dostepnos¢ ustug SDM, ktére sa uwzglednione w Pakiecie Bazowym, zostanie
przydzielona przez Hosta i bedzie podlegata kierownikowi ds. satysfakgji klienta. Dostawa SDM
bedzie ograniczona do godzin roboczych lokalizacji Hosta. Podczas zakupu dodatkowych ustug
lub rozszerzonych ustug i rozwigzan wymagane moga by¢ dodatkowe ustugi SDM.

o Dodatkowe SDM: Dodatkowe zasoby SDM mozna naby¢ dla lokalizacji objetych
ustugami wsparcia Host lub Downstream, jak okreslono w Zamdwieniu, i zostang one
dostarczone do wyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia. Z zastrzezeniem
dostepnosci zasobow i powyzszych postanowien.

Dostepnos¢ ustug opcjonalnych (oznaczonych symbolem ,+" w tabelach dotyczacych wsparcia) jest
nastepujaca:

Ustugi Aktywne
o Klient moze kwalifikowa¢ sie do okreslonych wbudowanych Ustug Proaktywnych,
ktorych ilos¢ bedzie podana w jego Zamédwieniu i dostepna w lokalizacjach objetych
ustugami wsparcia wyznaczonych w Zamoéwieniu, innych niz kraje stanowigce wyjatek.

Ustugi konserwacyjne — Analiza gldwnych przyczyn: Zakupione ustugi beda dostepne dla
pracownikéw w wyznaczonych lokalizacjach objetych ustugami wsparcia.

Doradca ds. wsparcia technologicznego (STA): Ustugi STA beda dostepne w lokalizacjach
objetych ustugami wsparcia wyznaczonych w Zamowieniu, innych niz kraje stanowiace wyjatek,
i sg zalezne od dostepnosci zasobdw.

Rozszerzone ustugi i rozwigzania: Wszystkie rozszerzone ustugi i rozwigzania mozna naby¢
w celu wykorzystania w lokalizacjach objetych ustugami wsparcia Host lub Downstream. W
zaleznosci od dostepnosci. Moga obowigzywac inne ograniczenia.

Inne zakupione ustugi wsparcia beda dostepne w lokalizacjach objetych ustugami wsparcia
wyznaczonych w Zaméwieniu.

Dodatkowe warunki Swiadczenia ustug wsparcia w wielu krajach

Oprécz postanowien przedstawionych w niniejszym dokumencie i Zamowieniu Swiadczenie przez Microsoft
ustug okreslonych w niniejszym dokumencie podlega nastepujagcym wymogom i zatozeniom:

e Microsoft moze zezwoli¢ pracownikom w niewyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia na
uczestnictwo w zdalnych Ustugach Aktywnych, ktére zostaty nabyte dla lokalizacji objetej ustugami
wsparcia Host lub Downstream i wskazane w Zaméwieniu. Takie uczestnictwo bedzie dozwolone
wedle uznania Microsoft.

o Srodki na Ustugi Aktywne moga by¢ wymieniane tylko pomiedzy lokalizacjami objetymi ustugami
wsparcia Host i Downstream wymienionymi na Zaméwieniu, z zastrzezeniem wskazanych wyjatkdw.
Wszystkie wymiany zostang przeprowadzone w oparciu o biezgce waluty i stawki dla Srodkéw na
Ustugi Aktywne w odpowiednich lokalizacjach objetych ustugami wsparcia. Aktualne stawki moze
przekaza¢ przedstawiciel oferujgcy Ustugi Microsoft. Wszelkie wymiany skutkujace Srodkami na
Ustugi Aktywne o wartosciach utamkowych zostang zaokraglone w gore do najblizszej jednostki.
Srodki na Ustugi Aktywne nie moga by¢ wymieniane z krajami stanowigcymi wyjatek.
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e Klient ponosi wytaczng odpowiedzialno$¢ za wszelkie zobowigzania podatkowe wynikajace z
dystrybucji lub wymiany nabytych ustug wsparcia pomiedzy lokalizacjami objetymi ustugami
wsparcia Host i Downstream.

e Zmiany lub wymiany Ustug dokonane w Okresie obowigzywania Zamoéwienia moga wymagac
pisemnej zgody.

e Konsolidacja Rozliczen: O ile nie zaznaczono inaczej, na kwote nalezng wystawiona zostanie
pojedyncza faktura, obejmujaca wszystkie Ustugi dla wszystkich lokalizacji objetych ustugami
wsparcia wskazanych w Zaméwieniu. Podatki beda oparte na ocenie podmiotu sktadajacego podpis
ze strony Microsoft i lokalizacji Hosta klienta. Klient ponosi wytaczng odpowiedzialnos$¢ za wszelkie
dodatkowe nalezne podatki.

¢ Wyjatki od Konsolidacji Rozliczen: Kazdej ustudze nabytej w celu swiadczenia w Republice Indii,
Chinskiej Republice Ludowej, Republice Chinskiej (Tajwan) i Chinskiej Republice Ludowej
(Hongkong), Republice Korei, Japonii, Nowej Zelandii, Macau i Australii (wszystkie z nich to kraje
stanowiace wyjatek) musi towarzyszyé odrebne Zamowienie wskazujace ustugi Swiadczone w
konkretnej lokalizacji objetej ustugami wsparcia. Ustugi zostanag zafakturowane na odpowiednia
lokalizacje objeta ustugami wsparcia i beda obejmowac wszelkie obowiazujace podatki lokalne.

2.5 Dodatkowe postanowienia

Ujednolicone Ustugi Wsparcia Swiadczone przez Microsoft podlegaja nastepujacym ponizszym
wymogom i zatozeniom.

e Ustugi reaktywne z Pakietu podstawowego $wiadczone sg zdalnie w lokalizacjach, w ktérych
pracuja osoby kontaktowe ds. pomocy technicznej Klienta. Wszystkie inne ustugi beda
$wiadczone zdalnie w lokalizacjach wskazanych przez Klienta lub okreslonych w Zaméwieniu
na Ustugi, chyba Zze postanowiono inaczej na pismie.

e Ustugi reaktywne z Pakietu podstawowego $wiadczone 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 ktérej
Microsoft swiadczy ustugi, lub w jezyku angielskim, chyba ze Klient i Microsoft wspdlnie
postanowia inaczej na pismie.

e Microsoft zapewnia wsparcie dla wszystkich wprowadzonych na rynek i ogélnodostepnych
wersji oprogramowania i produktéw Ustug Online Microsoft zakupionych przez Klienta na
podstawie zadeklarowanych rejestracji i umoéw licencyjnych i/lub identyfikatora konta
billingowego w Zatgczniku A do Zamoéwienia na Ustugi i wymienionych na Liscie Produktow
publikowanej okresowo przez Microsoft na nastepujacej stronie internetowe;j:
http://microsoft.com/licensing/contracts lub w innej wskazanej przez Microsoft witrynie, ktéra
ja zastapi, chyba ze uzgodniono inaczej w Zaméwieniu na Prace, Zataczniku do niniejszego
Opisu ustug Unified Enterprise Support Services lub wyraznie wytaczono w portalu wsparcia
online Klienta znajdujacego sie pod adresem http://serviceshub.microsoft.com.

e Wsparcie dla produktéw w wersji wstepnej lub beta nie jest Swiadczone, chyba ze w
zataczniku postanowiono inaczej.

e Klient traci prawo do korzystania z wszystkich ustug, w tym z dodatkowych ustug nabytych w
ramach i w trakcie obowigzywania Zamoéwienia na Ustugi Wsparcia, w przypadku
niewykorzystania takich ustug przez okres obowigzywania odpowiednich Zaméwien na Ustugi.
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Ustalanie harmonogramu ustug jest uzaleznione od dostepnosci zasobdw, a warsztaty moga
zosta¢ anulowane w przypadku niespetnienia wymagan w zakresie minimalnych pozioméw
rejestracji.

Microsoft moze uzyskaé zdalny dostep do systemu Klienta w celu dokonania analizy
problemoéw 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.

Swiadczenie niektérych ustug moze wymagaé od Microsoft przechowywania i przetwarzania
danych Klienta oraz uzyskiwania do nich dostepu. W takich przypadkach wykorzystywane sa
technologie zatwierdzone przez Microsoft, ktore sg zgodne z naszymi zasadami i procesami w
dziedzinie ochrony danych. Jesli Klient zwréci sie do Microsoft o wykorzystywanie technologii
niezatwierdzonych przez Microsoft, Klient potwierdza, ze ponosi wytaczng odpowiedzialnosé
za integralnos¢ i bezpieczenstwo danych Klienta oraz ze Microsoft nie ponosi zadnej
odpowiedzialnosci w zwiazku z wykorzystywaniem technologii niezatwierdzonych przez
Microsoft.

Jesli Klient zrezygnuje z uprzednio zaplanowanej ustugi, Microsoft moze potracic¢ optate za
rezygnacje wynoszacg do 100% ceny ustugi, gdy rezygnacja lub zmiana planu nastgpita na
mniej niz 14 dni przed pierwszym dniem swiadczenia ustugi.

W razie zakupienia dodatkowych ustug Microsoft moze wymagaé wtaczenia opcji zarzadzania
$wiadczeniem ustug w celu utatwienia procesu ich $wiadczenia.

Jesli 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.

kincydenty zwigzane Catodobowym Wsparciem Technicznym w ramach Programu Korzysci z
Pakietu Software Assurance (SA PRS Incidents lub SAB) moga zostac przekonwertowane na
réwnowazna wartos¢ (okreslong przez Microsoft) i zastosowane na potrzeby optat za wsparcie
Pakietu Bazowego, odpowiednie elementy ustugi Rozszerzonego dedykowanego inzyniera
(EDE) i/lub odpowiednie elementy Rozszerzonych ustug i rozwigzan. Osoba odpowiedzialna
za zarzadzanie $wiadczeniem ustug po stronie Klienta moze w razie koniecznosci potwierdzi¢
takie wartosci i optaty. Po uptywie 30 dni od daty rozpoczecia pomocy technicznej i/lub
rocznicy korzystania z wieloletniego wsparcia Microsoft moze wystawic¢ Klientowi fakture na
kwote réwng wartosci wszelkich brakujacych incydentéw dotyczacych Programu Korzysci z
Pakietu Software Assurance, zgodnie z Zamoéwieniem na Ustugi. Korzysci z pakietu Software
Assurance podlegaja warunkom podanym w niniejszym dokumencie i Warunkom dotyczacym
produktu, w tym miedzy innymi Dodatkowi B do Warunkéw dotyczacych produktu.
Dodatkowe szczegoty sa réwniez dostepne na stronie www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits. Dotycza one zmian w korzysciach ze wsparcia w
rozwigzywaniu problemow, ktére zostang wprowadzone w lutym 2023 r., co wptynie na
kryteria kwalifikacji do Pakietu Podstawowego lub kwalifikujacych sie sktadnikdw umowy
wsparcia Klienta oraz moze skutkowac korekta rownowaznej wartosci zdarzenia.

Nie wszystkie ustugi dodatkowe moga by¢ dostepne w kraju Klienta. W celu uzyskania
doktadnych informacji nalezy skontaktowac sie ze specjalista ds. wsparcia.

Klient wyraza zgode na udostepnianie Microsoft wytacznie takiego kodu niepochodzacego od
Microsoft, ktéry stanowi wtasnos¢ Klienta.
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Ustugi te moga obejmowad 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.

W przypadku $wiadczenia Ustug Reaktywnych Microsoft nie udostepnia kodu innego niz kod
przyktadowy.

Klient ponosi wszelka odpowiedzialnos¢ za wszelkie zagrozenia zwigzane z wdrazaniem i
utrzymywaniem kodu dostarczonego w ramach $wiadczenia ustug pomocy techniczne;j.

W odniesieniu do zakupionych ustug moga obowigzywaé minimalne wymagania dotyczace
platformy.

Ustugi moga nie by¢ swiadczone na rzecz klientéw Klienta.

W przypadku wizyt, ktore zostaty wspdlnie uzgodnione i nie byty optacone z géry, Microsoft
wystawi Klientowi fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrézy i pobytu.

Ustugi wsparcia GitHub $wiadczone sg przez GitHub, Inc., spdtke zalezng w catosci nalezaca
do firmy Microsoft Corporation. Niezaleznie od wszelkich innych postanowien w Zaméwieniu
na Prace Klienta Polityka prywatnosci GitHub jest dostepna pod adresem
https://aka.ms/github_privacy, Zatacznik dotyczacy ochrony danych GitHub i Zatgcznik dot.
bezpieczenstwa, znajdujace sie na stronie https://aka.ms/github_dpa beda miec zastosowanie
do zamoéwienia Ustug wsparcia GitHub przez Klienta.

W odpowiednich Zatacznikach moga zostaé okreslone dodatkowe wymogi i zatozenia.

2.6 Obowiazki Klienta

Zapewnienie przez Microsoft optymalnych korzysci z ustug Microsoft Unified Support jest uzaleznione od
wykonania przez Klienta ponizszych zobowiazan, jako uzupetnienie zobowigzan okreslonych w
odpowiednich Zatgcznikach. Nieprzestrzeganie ponizszych zobowigzan moze skutkowaé opdznieniem w
Swiadczeniu zaméwionych przez Klienta ustug:
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Klient wyznaczy administratora ustug pomocy technicznej, ktory bedzie odpowiedzialny za
kierowanie zespotem Klienta i zarzadzanie dziataniami pomocy technicznej po stronie Klienta
oraz wewnetrznymi procedurami sktadania zgtoszen do zespotu pomocy technicznej
Microsoft.

W przypadku zakupu ustug Pomocy technicznej dla wielu krajéw Klient bedzie miat
obowiazek wyznaczy¢ administratora ustug pomocy technicznej dla swojej lokalizacji objetej
ustugami wsparcia Hosta, ktory bedzie odpowiedzialny za kierowanie lokalnym zespotem
Klienta i zarzadzanie wszystkimi lokalnymi dziataniami pomocy technicznej po stronie Klienta
oraz wewnetrznymi procedurami sktadania zgtoszen do zespotu pomocy technicznej
Microsoft. Ponadto Klient moze mie¢ obowigzek wyznaczenia administratora ustug pomocy
technicznej w innych lokalizacjach objetych ustugami wsparcia.

Klient moze wyznaczy¢ konkretne osoby kontaktowe ds. reaktywnej pomocy technicznej, w
razie potrzeby, ktére beda odpowiedzialne za tworzenie zgtoszenia pomocy technicznej za
posrednictwem witryny pomocy technicznej Microsoft lub telefonicznie. Administratorzy
ustug Klienta w chmurze moga réwniez przesytaé zgtoszenia pomocy technicznej dotyczace
ustug w chmurze za posrednictwem wtasciwych portali pomocy technicznej.
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W przypadku zgtoszen dotyczacych ustug online administratorzy ustug Klienta w chmurze
musza sktadad zgtoszenia wsparcia technicznego poprzez odpowiedni portal wsparcia
technicznego online.

Przesytajac zgtoszenie pomocy technicznej, osoby kontaktowe ds. reaktywnej pomocy
technicznej powinny posiadaé podstawowa wiedze na temat problemu wystepujacego u
Klienta oraz umiejetno$¢ ponownego wywotania problemu tak, aby poméc firmie Microsoft
zdiagnozowad i zidentyfikowac problem. Te osoby kontaktowe powinny rowniez mieé wiedze
na temat produktéw Microsoft objetych pomoca techniczng oraz srodowiska Microsoft
Klienta, aby pomdc w rozwigzaniu problemow systemowych oraz udzieli¢ Microsoft pomocy
podczas analizy i rozwigzywania problemu, ktérego dotyczy zgtoszenie.

wysytajac zgtoszenie serwisowe, osoba kontaktowa ds. pomocy technicznej moze wymagacd
wykonania przez Klienta czynnosci zwigzanych z ustaleniem i rozwigzaniem problemu. Takie
czynnosci moga polegad na sledzeniu sieci, wychwyceniu komunikatéw o btedach, zebraniu
informacji o konfiguracji, zmianie konfiguracji produktu, zainstalowaniu nowych wersji
oprogramowania lub nowych komponentéw albo zmodyfikowaniu procesow.

Klient zgadza sie wspotpracowad z Microsoft w celu planowania korzystania z ustug
odpowiednio do zakupionych ustug.

Klient zgadza sie powiadamia¢ Microsoft o wszelkich zmianach wyznaczonych oséb
kontaktowych wskazanych w Zamowieniu na Prace.

Klient jest odpowiedzialny za tworzenie kopii zapasowych swoich danych oraz za odtwarzanie
plikéw utraconych lub zmienionych w wyniku katastrofalnych awarii. Ponadto, Klient jest
odpowiedzialny za wdrozenie procedur niezbednych do zabezpieczenia integralnosci i
bezpieczenstwa jego oprogramowania oraz danych.

O ile jest to mozliwe, Klient zgadza sie odpowiadad na ankiety dotyczace zadowolenia z
Ustug, dostarczane przez Microsoft.

Klient pokrywa wszelkie wydatki, w tym koszty podrézy i zakwaterowania, poniesione przez
pracownikéw i podwykonawcow Klienta.

Klient moze zostac poproszony przez pracownikéw ds. Swiadczenia ustug o petnienie innych
obowigzkdédw odnoszacych sie do zakupionej ustugi.

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

Klient wyraza zgode na przesytanie zleceh Ustug proaktywnych oraz Rozszerzonych ustug i
rozwigzan wraz z wszelkimi niezbednymi lub stosownymi danymi nie p6zniej niz 60 dni przed
datag wygasniecia wtasciwego Zamédwienia na Ustugi.

Klient zgadza sie zapewnié¢ zespotowi Microsoft ds. swiadczenia ustug, znajdujacemu sie w
siedzibie Klienta, dostep do telefonu i odpowiednio szybkie tacze internetowe oraz dostep do
swoich wewnetrznych systeméw i narzedzi diagnostycznych zgodnie z potrzeba.
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