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Unified Enterprise Support Services Description

1 Informacie o tomto dokumente

Popis sluzieb podpory Microsoft Unified Enterprise obsahuje informacie o sluzbach podpory, ktoré si
mozete zakUpit od spolocnosti Microsoft.

Prestudujte si popisy sluzieb, ktoré kupujete, vratane vsetkych predpokladov, odopreti zaruk, obmedzeni
a vasich povinnosti. Sluzby, ktoré si zakupite, budu uvedené v objednavke prac Enterprise Services
(objednavka prac) alebo v inom prislusnom opise sluzieb, ktory odkazuje na tento dokument a zahfia ho.

Nie vsetky sluzby uvedené v tomto dokumente su k dispozicii globalne. Podrobné informacie o tom, ktoré
sluzby si mozete zaklpit vo vasej oblasti, vdm poskytne vas zastupca pre sluzby spolocnosti Microsoft.
Dostupné sluzby podliehaju zmenam.
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2 Sluzby podpory

Jednotné sluzby podpory spolocnosti Microsoft Unified Enterprise Services (sluzby podpory) su
komplexné riesenia podnikovej podpory, ktoré pomahaju urychlit vas prechod do cloudovych sluzieb,
optimalizovat' vase IT rieSenia a vyuZivat vSetky technoldgie na realizaciu novych obchodnych prilezZitosti
pre lubovolnu fazu zivotného cyklu informacnych technoldégii. Medzi sluzby podpory patria:

e  Proaktivne sluzby na zlepSovanie stavu vasej IT infrastruktiry a prevadzky
e Sprava dodavok sluzieb na zjednodusenie planovania a implementacie

e Nepretrzité sluzby prioritného rieSenia problémov na poskytnutie rychlej odozvy a minimalizaciu
vypadkov

2.1 Sposob zakupenia

Sluzby podpory su k dispozicii ako zakladny bali¢ek s doplnkovymi sluzbami a rozsirenymi sluzbami a
rieSeniami, ktoré si mozno kdpit v rdmci existujlcej zmluvy zakladného balicka uvedenej v objednavke
prac na poskytovanie sluzieb Enterprise, ako je uvedené niZsie.

Polozka Popis

Zakladny balicek Kombinacia proaktivnych, reaktivnych a sluzieb spravy
dodavok pre komeréne podporované produkty a/alebo
sluzby online spolo¢nosti Microsoft, ktoré sa pouZzivaju
Vo vasej organizacii. Sucastou vasho zékladného
balicka je prispevok Flex*, ktory sa pouziva na pridanie
proaktivnych sluzieb (oznacenych ,+"), rozsirenych
sluzieb a sluzieb rieSeni a/alebo vlastnych proaktivnych
sluzieb k vaSmu zakladnému balicku. Sluzby zahrnuté v
zakladnom baliku su v tejto &asti oznacené ako ,v™".

Doplnkové sluzby Dalsie podporné sluzby, vratane proaktivnych sluzieb,
su k dispozicii a mozete si ich pridat do zakladného
balicka pocas trvania vasej objednavky a su v celej tejto
Casti oznacené znackou ,+".

Rozsirené sluzby a riesenia Podporné sluzby, ktoré pokryvaju Specifické produkty
spoloc¢nosti Microsoft alebo IT systém zakaznika su k
dispozicii a mozete si ich pridat do zakladného balika
pocas trvania vasej objednavky prac a su v celej tejto
Casti oznacené znackou ,+".

Podpora viacerych krajin Podpora viacerych krajin poskytuje podporu na
viacerych miestach podpory, ako je to uvedené v
objednavke prac (alebo objednavkach prac).

* prispevok Flex je flexibilna &ast’ zdkladnej cennikovej ceny vasho balicka, ktord je mozné uplatnit' na
nakup proaktivnych sluzieb, rozsirenych sluzieb a rieSeni, proaktivnych kreditov alebo proaktivnych
sluzieb na mieru v ¢ase nakupu sluzieb. Vas zastupca spolocnosti Microsoft vyhradi cast vasej
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cennikovej ceny zakladného bali¢ka k dispozicii ako prispevok Flex. Na pridelenie prispevku Flex sa
vztahuju nasledujice podmienky:

e Az20 % z prideleného prispevku Flex alebo $50 000, podla toho, ktord moznost je vyssia, sa
mbze pouzit na ndkup proaktivnych kreditov alebo proaktivnych sluzieb na mieru.

Prispevok Flex sa prideluje na rocnej baze a vsetky sluzby, na ktoré sa tento prispevok vztahuje,
je potrebné vyuzivat pocas prislusného ro¢ného obdobia.

Prispevok Flex sa nemoze pouzit na sluzby spravy dodavok sluzieb, ako su definované v tomto
dokumente.

e Ak ste si objednali jeden typ sluzby s prispevkom Flex a prajete si ho zmenit na iny, mbézete
pouzit’ ekvivalentnd hodnotu pre alternativnu sluzbu, ak je k dispozicii a ak s tym bude suhlasit’
vas zdroj dodavky sluzieb.

e Kazdy prispevok Flex musi byt prideleny v case realizacie zmluvy, inak prepadne.

2.2 Popis sluzieb

V tejto Casti su opisané polozky, z ktorych sa sklada vas balik podpory sluzieb. Rovnako su tu uvedené
sluzby, ktoré si mdzete pridat’ do zakladného balicka alebo pridat pocas trvania zmluvy.

Proaktivne sluzby

Proaktivne sluzby pomahaju predchadzat’ problémom vo vasom prostredi produktov spolocnosti
Microsoft a budu naplanované tak, aby pomohli zabezpecit dostupnost” a dodanie zdrojov pocas trvania
prislusnej objednéavky. K dispozicii su nasledovné proaktivne sluzby alebo tie, ktoré si podrobne uvedené
vo vasej objednavke. Dodanie v priestoroch zakaznika nemusi byt dostupné pre vietky sluzby a vo
vSetkych geografickych oblastiach. Doruéenie sa uskutocni na dialku, ak nie je pisomne dohodnuté inak a
nie je poskytnuty priplatok alebo ak sa sluZba vyslovne nepredéva ako sluzba v priestoroch zdkaznika.

Sluzby planovania

Sluzby planovania poskytuju vyhodnotenie a kontrolu vasej aktualnej infrastruktdry, idajov, prostredia
aplikacii a zabezpecenia, aby ste mohli naplanovat napravu, inovéaciu, migraciu, nasadenie alebo
implementaciu rieSenia v stlade so zelanymi vysledkami.

Typy planovanych sluzieb

Overenie konceptu +

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit

Overenie konceptu: Program, ktory poskytuje dokazy, aby zakaznik mohol vyhodnotit vhodnost’
navrhovaného technického rieSenia. Dokazy mézu byt poskytované formou pracovnych
prototypov, dokumentov a navrhov. Zvycajne vsak nejde o sluzby urcené priamo pre prevadzku.

Sluzby implementacie
Sluzby implementacie poskytuju technické rady a skisenosti tykajlce sa spravovania projektov

a umoznuju zrychlit' navrh, nasadenie, migréaciu, inovaciu a implementaciu technologickych rieseni
spolo¢nosti Microsoft.
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Typy sluzieb implementacie

Sluzby zaradenia (onboarding) +

+ - Dalsia sluzba, ktorti si méZete zakipit.

Sluzby zaradenia (onboarding): priama spolupraca so zdrojom spolocnosti Microsoft s cielom
poskytnutia podpory pri nasadzovani, migracii, upgradovani alebo vyvoji funkcii. Tato sluzba
méze zahffiat’ pomoc pri planovani a overovani spésobilosti (proof-of-concept)

alebo prevadzkovej zataze pouzitim produktov spoloénosti Microsoft.

Sluzby Gdrzby

Sluzby udrzby pomahaju predchadzat problémom vo vasom prostredi produktov spolo¢nosti Microsoft
a su zvycajne naplanované pred samotnym dodanim sluzby, aby sa mohla zabezpecit dostupnost’
prostriedkov.

Typy sluzieb udrzby

<

Vyhodnocovanie na ziadost’

Program vyhodnocovania

Vyhodnocovanie priamo u zakaznika

Proaktivne monitorovanie

+| +| +| +

Proaktivne prevadzkové programy (POP)

Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba (RAP
ako sluzba)

v’ - Zahrnuté ako sucast zdkladného balicka.
+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakuipit.

Vyhodnocovanie na Ziadost Pristup do samoobsluhy, on-line automatizované platforma na
posudenie, ktora vyuziva protokol analyzy na analyzu a hodnotenie implementécie technoldgie
Microsoft. Vyhodnocovanie na Ziadost pokryva obmedzené technoldgie. Pourzitie tejto sluzby
hodnotenia si vyzaduje aktivnu sluzbu Azure so zodpovedajucimi limitmi ddajov s cielom umoznit’
vyuzivanie sluzby vyhodnocovania na ziadost. Spolocnost Microsoft moze poskytnut pomoc

s cieflom umoznit' zakladné nastavenie sluzby. V suvislosti s hodnotenim na poziadanie je k
dispozicii zdroj spolo¢nosti Microsoft na mieste (az dva dni) a vzdialeny zdroj spoloénosti
Microsoft (az na jeden den), ktory vdm poméze s analyzou Gdajov a uprednostiovanim
odporucani podla vasej zmluvy o poskytovani sluzieb. Vyhodnocovanie na ziadost’ nemusi byt’
dostupné vo vsetkych oblastiach.

Program vyhodnocovania: vyhodnotenie navrhu, operécii technickej implementacie alebo
manazmentu zmien vasich technolégii od spolo¢nosti Microsoft v porovnani s odpordcanymi
postupmi spolocnosti Microsoft. Na zaver vyhodnotenia bude s vami pracovnik spolo¢nosti
Microsoft priamo spolupracovat na rieSeni moznych problémov a poskytne vdm spravu
obsahujucu technické vyhodnotenie vasho prostredia, ktord moze zahfiat plan napravy.
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Vyhodnocovanie priamo u zakaznika: automatické vyhodnocovanie vasej implementacie
technoldgii spolo¢nosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazduju Udaje na dialku alebo ich
zhromazduje zdroj spolocnosti Microsoft priamo na vasom pracovisku. Spolo¢nost” Microsoft
analyzuje zhromazdené Udaje pomocou nastrojov pouzivanych v priestoroch zakaznika

a nasledne vam poskytne spravu obsahujlcu zistenia a napravné odporuicania.

Proaktivne monitorovanie: poskytnutie nastrojov na monitorovanie technickych operacii

a odporucani na vylepsenie vasich procesov manazmentu serverovych incidentov. Tato sluzba
pomaha vytvorit’ matice incidentov, vykonat vyhodnotenie hlavnych incidentov a vytvorit” navrh
pre tim udrzatelného inzinierskeho vyvoja.

Proaktivne prevadzkové programy (POP): vyhodnocovanie vasich procesov planovania, navrhu,
implementéacie a prevadzkovych procesov spolo¢ne s vasimi zamestnancami v porovnani

s odporucanymi postupmi spolo¢nosti Microsoft. Toto vyhodnocovanie sa vykonava bud’ priamo
vo vasich priestoroch, alebo ho na dialku vykona zdroj spolocnosti Microsoft.

Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba (Risk and Health
Assessment Program as a Service, RAP as a Service): automatické vyhodnocovanie vasej
implementacie technologii spolocnosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazd'uju Udaje na dialku.
Spoloc¢nost Microsoft analyzuje zhromazdené Udaje a nasledne vytvori spravu obsahujlcu zistenia
a napravné odporucania. Tuto sluzbu mozno poskytovat priamo na mieste alebo vzdialene.

Sluzby optimalizacie

Sluzby optimalizacie su zamerané na ciele optimalneho vyuzitia technologickej investicie zakaznika. Tieto
sluzby mézu zahfiat vzdialenu spravu cloudovych sluzieb, optimalizaciu osvojenia funkcii produktov
spolocnosti Microsoft koncovymi pouzivatel'mi a zaistenie Uc¢inného zabezpedenia a identity.

Typy sluzieb optimalizacie Plan

Sluzby osvojenia +

Sluzby zamerané na vyvoj

+
Sprava sluzieb IT +
+

Sluzby zabezpecenia

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakuipit.

Sluzby osvojenia: podporné sluzby osvojenia predstavuju balik sluzieb, ktoré vam umozniuju
vyhodnotit’ schopnost’ vasej organizacie upravit, monitorovat’ a optimalizovat zmeny spojené
s nakupom technoldgii spolocnosti Microsoft. Sem patri podpora v oblasti vyvoja a realizacie
vasej stratégie prispdsobovania tykajuceho sa zmien na strane ludi. Zakaznici maju na podporu
ich programu osvojenia pristup k zdrojom s odbornymi poznatkami, znalostami a suvisiacimi
postupmi odporucanymi spolo¢nostou Microsoft.

Sluzby zamerané na rozvoj: sluzby, ktoré pomahaju vasim zamestnancom pri vytvarani,
nasadzovani a podpore aplikacii vytvorenych pomocou technoldgii spoloc¢nosti Microsoft.

Prehlad sluzieb vyvojarov: ro¢né zhodnotenie vasich postupov pre tvorbu aplikacii s cieflom
pomaéhat zdkaznikom s vedenim Odporucanych postupov pre vyvoj aplikacii a rieSeni na
platformach Microsoft.
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Asistencna podpora pri vyvoji: poskytuje pomoc pri vytvarani a vyvoji aplikacii integrujucich
technoldgie spoloc¢nosti Microsoft na platforme spolo¢nosti Microsoft, so zameranim na
vyvojové nastroje a technoldgie spolocnosti Microsoft, predavana ako pocet hodin uvedeny
vo vasSej objednavke prac.

Sprava sluzieb IT: Balik sluzieb navrhnuty tak, aby vam pomohol rozvinut starsie IT prostredie s
vyuzitim modernych pristupov pre spravu sluZieb, ktoré umoznia inovacie, flexibilitu, kvalitu a
zlepsenie prevadzkovych nakladov. Sluzby modernej spravy IT procesov je mozné poskytovat
prostrednictvom poradenskych stretnuti alebo seminarov, ¢i uz na dialku alebo vo vasich
priestoroch, aby bolo zaistené, ze vase monitorovanie, sprava incidentov a procesy oddelenia
sluzieb su optimalizované na riadenie dynamiky cloudovych sluzieb pri presune aplikacie alebo
sluzby do cloudu. Spravované IT sluzby mdzu byt prvkom prisp6sobeného programu sluzieb
podpory, dostupné za dodatocny poplatok a mozu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje
vasa objednavka prac.

Sluzby zabezpecenia: Portfélio zabezpecovacich rieSeni spolo¢nosti Microsoft zahfiia Styri hlavné
oblasti: identita a zabezpecenie cloudu, mobilita, rozsirena ochrana informacii a zabezpecena
infrastruktdra. Sluzby zabezpecenia umoznuju zakaznikom porozumiet tomu, ako chranit’

a inovovat svoju IT infrastruktudru, aplikécie a data pred internymi a externymi hrozbami. Sluzby
zabezpecenia mozu byt prvkom prisposobeného programu sluzieb podpory, ktoré si dostupné
za dodatoény poplatok a mé6zu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka
prac.

Vzdelavacie sluzby

Vzdelavacie sluzby poskytuju Skolenia, ktoré pomahaju zlepsit’ technické a prevadzkové zrucnosti vasich
zamestnancov, a to prostrednictvom miestnej, online alebo individualnej instruktaze.

Typy vzdelavacich sluzieb ‘ Plan

Vzdelavanie na Ziadost’ v
Webcasty v
Prezentacie s nazornymi ukazkami +
Seminare +

v’ - Zahrnuté ako stcast zdkladného balicka.

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakuipit.

Vzdelavanie na Ziadost” Pristup k zbierke online vyukovych materialov a online laboratérii z
digitalnej platformy workshop kniznice vyvinuté spolo¢nostou Microsoft.

Webcasty: pristup k webovym Skoleniam, ktoré organizuje spolocnost’ Microsoft a ktoré
poskytuju Siroky vyber tém zameranych na podporu a technoldgie spolo¢nosti Microsoft,
prezentované cez internet.

Prezentacie s nazornymi ukazkami: kratke interaktivne sluzby, obvykle jednodriové akcie vo
forme prednasky alebo prezentacnej ukazky, ktoré si venované témam zameranym na produkty
a podporu, a ktoré prezentuje zdroj spolo¢nosti Microsoft bud osobne, alebo online.
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Seminare: pokrocilé technické Skolenia, ktoré poskytuju Siroky vyber tém zameranych na
podporu a technolégie spolocnosti Microsoft, prezentované zdrojom spoloc¢nosti Microsoft bud’
osobne, alebo online. Seminare mozno zakupit’ pre jednotlivych Ucastnikov alebo ako vyhradenu
dodavku pre vasu organizaciu, v zavislosti od Specifikacie v objednavke prac. Seminare nemozno
bez vyslovného pisomného povolenia spolocnosti Microsoft nahravat.

Dalsie proaktivne sluzby

Typy doplnkovych proaktivnych sluzieb

Prisposobené proaktivne kredity (sluzby udrzby, optimalizacie a +
vzdelavania)

Poradca pre technicka podporu +
Proaktivny akcelerator +
Urcené inzinierske sluzby +

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbzete zakupit.

Prisposobené proaktivne sluzby: Zapojenie zdrojov spoloénosti Microsoft do poskytovania
sluzieb podla pokynov zakaznika, osobne alebo online, ktoré nie su inak popisované v tomto
dokumente. Tieto zavazky zahfiaju sluzby udrzby, optimalizacie a vzdelavania.

Poradca pre technicka podporu (Support Technology Advisor, STA): Sluzba pre zakaznikov,
ktorad poskytuje evaluaciu technoldgie, ¢im podporuje obchodné ciele zakaznikov, vratane, avsak
nielen, optimalizacie pracovného zatazenia, prijatia alebo podpory, ktora je poskytovana zdrojom
spolo¢nosti Microsoft. Tato sluzba méze obsahovat plan a technické usmernenie prispdsobené
prostrediu zakaznika a jeho obchodnym cielom.

Proaktivny akcelerator: sluzba riadena zdrojmi spolo¢nosti Microsoft pozostavajlca z
rozsiahleho suboru aktivit, ktoré vdm pomdzu dosiahnut’ technicky alebo obchodny vysledok
podla cielov stanovenych na eliminéciu rizik pripojenia, zvysenie dostupnosti alebo optimalizaciu
vykonnosti jednotlivych rieseni. Prostrednictvom programového pristupu zdroj Microsoftu urci
subor aktivit potrebnych na nasadzovanie produktov, ktoré mozu zahfnat okrem iného: vhodnu
analyzu medzier, onboarding, optimalizaciu, vymenu poznatkov, validaciu dizajnu a
implementacny plan.

Urcené inZinierske sluzby (Designated Engineering, DE): RieSenie (rieSenia) vytvorené a
zalozené na vysledkoch, odporicanych postupoch a zdsadach spoloc¢nosti Microsoft, ktoré vam
pomozu urychlit’ ¢as dosiahnutia hodnoty. Veduci odbornik A bude Gzko spolupracovat's vasim
timom, poskytne mu dékladné technické poradenstvo a v pripade potreby vyuzije dalsich
odbornikov spolo¢nosti Microsoft, aby vam pomohol s nasadenim a/alebo optimalizaciou vasich
rieSeni od spoloc¢nosti Microsoft. Zahffa rozne sluzby od hodnotenia a planovania cez zvySovanie
kvalifikacie a navrh az po konfiguraciu a implementaciu.

Iné proaktivne sluzby

Proaktivne kredity +
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Proaktivne kredity: Hodnota vymennych sluzieb zastdpenych kreditmi vo vasej objednavke.
Proaktivne kredity je mozné vymenit' za niektoré z doplnkovych sluzieb uvedenych vyssie, a to za
aktualne sadzby, ktoré vam poskytne vas zastupca pre sluzby spolo¢nosti Microsoft. Po zvoleni si
doplnkovej sluzby vam odpocitame hodnotu sluzby zo zostatku kreditov, ktory je zaokrdhleny na
najblizsiu jednotku.

Reaktivne sluzby

Reaktivne sluzby pomahaju predchadzat problémom vo vaSom prostredi produktov spolocnosti Microsoft
a su zvycajne na poziadanie. Nasledujlce reaktivne sluzby su v pripade potreby sicastou aktualne
podporovanych produktov a sluzieb spolo¢nosti Microsoft, ak nie je v objednavke uvedené inak. VSetka
reaktivna podpora sa poskytuje na dialku.

Typ reaktivnych sluzieb ‘ ‘

Poradna podpora v
Podpora pri rieseni problémov v
Sprava reaktivnej podpory v
Analyza hlavnej priciny +
Doplnkova sprava reaktivnej podpory +

v - Zahrnuté ako sticast zdkladného balicka.
+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbzete zakupit.

Poradna podpora: Telefonickad podpora v pripade kratkodobych (zvycajne do Sest hodin )

a nepredvidatelnych problémov pre profesionélov v oblasti IT. Poradenské sluzby mézu zahffat’
poradenstvo, odporucania a prenos poznatkov s cielom pomdct vam implementovat’ technolégie
spoloc¢nosti Microsoft za icelom predchédzania beznym problémom s podporou a znizZenia
pravdepodobnosti vypadkov systému. Architektura, vyvoj rieseni a prisposobenie scenare su nad
ramec tychto poradenskych sluzieb.

Podpora pri rieseni problémov: Tato pomoc pri problémoch s urcitymi symptémami, ku ktorym
dojde pocas pouzivania produktov spolo¢nosti Microsoft zahfia rieSenie Specifického problému,
chybovych hlasok alebo funkénosti produktov spolo¢nosti Microsoft. Incidenty je mozné zacat’
telefonicky alebo poslat’ prostrednictvom webu. Ziadosti o podporu pri sluzbach a produktoch,
ktoré nie s zahrnuté v prislusnom online portéli podpory sluzieb, s spravované v ramci online
portalu sluzieb spolocnosti Microsoft.

Definicie zdvaznosti a odhadované doby spoloénosti Microsoft su podrobne uvedené v tabulke
odpovedi na incidenty nizsie. Pojem ,prva telefonickd odozva” sa definuje ako prvy
neautomatizovany kontakt prostrednictvom telefénu alebo e-mailu.

Pri rieSeni zlozZitych problémov s interoperabilitou produktov roznych dodavatelov budeme na
vasu ziadost spolupracovat’ aj s dodavatelmi technoldgii tretich stran, za podporu svojho
produktu vSak nesie zodpovednost’ prislusna tretia strana.

Zavaznost incidentu rozhoduje o Urovni odozvy v ramci spolo¢nosti Microsoft, odhadovanych
¢asoch odozvy a vasich povinnostiach. Vasou povinnostou je vyhodnotit' dopad na obchod vasej
organizacie pri konzultacii s nami, pricom spoloc¢nost” Microsoft priradi prislusnu Groven
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zavaznosti. Po dobu trvania incidentu mozete poziadat' o zmenu Urovne zavaznosti, pokial bude
dopad na obchod vyzadovat zmenu.

Zavaznost' a situacia Nasa ocCakavana odozva Vasa ocakavana odozva
Zavaznost 1 Komponenty Azure' Oznamenie situacie vasim
Kriticky obchodny systém - prva tlelefonlcka odgzva do veovlyum manazérom podla
. 15 mindt alebo menej poziadavky
nefunguje:
Podnikanie je v ohrozent. Vsetl<y ostatn,e produl.<tyla Priradenie pr|vslu.snych zdrojov
o T sluzby - prva telefonicka na zabezpecenie
Uplna strata kritickej aplikacie . . . el e
Sy odozva do jednej hodiny nepretrzitého rieSenia
alebo rieSenia. ) , ,
alebo menej problémov 24 hodin
Vyzaduje sa okamzita . . : _— i v tyzdni®
Y y . Priradenie zdrojov pre kritické denne/7 dni v tyzdni
pozornost o , . .
situacie Rychly pristup a odpoved
Nepretrzité rieSenie problémov ~ Oznamovanie telefonicky alebo
24 hodin denne/7 dni v cez web
tyzdni®
Rychla eskalacia produktovym
timom v spolocnosti Microsoft
Oznamenie situacie nasim
vedlcim manazérom podla
poziadavky
Zavaznost' A Prva telefonickéd odozva do Priradenie prislusnych zdrojov
Kriticky obchodny systém Jednej hodiny na zabevz.plecem.ev .
) . . L nepretrzitého riesenia
degradoval: Dohlad nad kritickou situaciou , ,
problémov 24 hodin
Vyznamna strata alebo Nepretrzité rieSenie problémov denne/7 dni v tyzdni3
poskodenie sluzieb 24 hodin denne/7 dni v i , .
t3dni2 Rychly pristup a odpoved
VyZaduje pozornost’ do jednej y . .
. Oznamovanie telefonicky alebo
hodiny
cez web
Zavaznost' B Prva telefonickd odozva do Priradenie vhodnych zdrojov,
L dvoch hodin ktoré zjednotia Usilie so
Stredne zavazny vplyv na loénostou Mi ft
obchod: Riesenie problémov iba pocas spolocnostou VICroso
. 4 ]
Stredne zavazna strata alebo pracovnej doby Prlstup,a och)zva os.oby .
. . .. s opravnenim na riadenie
zhorsenie kvality sluzieb, . » ,
. v v zmien do Styroch pracovnych
mozno vsak pokracovat hodi
Vv praci na primerane znizenej odin
arovni Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

VyZaduje pozornost do dvoch
pracovnych hodin*
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Zavaznost a situacia Nasa ocakavana odozva Vasa ocCakavana odozva

Zavaznost' C Prva telefonickd odozva do Presné kontaktné Udaje osoby

Nizky vplyv na obchod: Styroch hodin zodpovednej za pripad
RieSenie problémov iba pocas Odozva do 24 hodin

Sluzba je v podstatnej miere
funkéna s mensimi Oznamovanie telefonicky alebo
obmedzeniami alebo bez cez web
obmedzeni

pracovnej doby*

Vyzaduje pozornost do
S$tyroch pracovnych hodin?

" Uvedeny cas odozvy pre vase komponenty Azure nezahrfia Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services alebo
sprdvu fakturdcie a predplatného.

2Zdroje pre kritické situdcie pomdhajii pri rychlom rieseni problémov prostrednictvom aktivneho zapojenie sa do riesenia pripadu,
eskaldcie, zabezpecenia vhodnych prostriedkov a koordindcie.

3 Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat'v rieseni problému, mézeme
byt nuteni znizit Groven zdvaZnosti.

4 Pracovnd doba je zvycajne definovand od 9:00 do 17:30 miestneho ¢asu okrem sviatkov a vikendov. Pracovnd doba sa méze vo
vasej krajine mierne [iSit.

Sprava reaktivnej podpory: Sprava reaktivnej podpory poskytuje dohlad nad incidentmi podpory na
Ucely zaistenia vcasného vyriesenia a vysokej kvality poskytovanej podpory. Na spravu reaktivnej podpory
pre vsetky Ziadosti o podporu sa bude vyuZzivat' sprava dodavok sluzieb.

V sulade s vysSsie uvedenymi tabulkami, v ktorych najdete odozvy na incidenty zavaznosti B a C, je tato
sluzba dostupna na zaklade zZiadosti zakaznika pocas pracovného Casu, odoslanej zdroju spolocnosti
Microsoft, ktory moze na poziadanie poskytnut aktualizacie eskalacie. Pre incidenty zavaznosti 1 a A, bude
automaticky spusteny rozsireny proces eskalacie. Priradeny zdroj spolo¢nosti Microsoft je potom
zodpovedny za zaistenie pretrvavajluceho technického pokroku v danej veci a poskytnutie aktualizacii
stavu a akéného planu.

Na rozsirené pokrytie mimo pracovného ¢asu si mézete zaklpit' dalSie hodiny spravy reaktivnej podpory.

Analyza hlavnej priciny: Ked o to vyslovne poziadate pred ukoncenim incidentu, vykoname
Struktdrovanu analyzu moznych pri¢in jediného incidentu alebo série suvisiacich problémov. Budete
zodpovedat’ za spolupracu s timom spolocnosti Microsoft tak, ze mu poskytnete materidly, ako su log
subory, sietové stopy alebo iné diagnostické vystupy. Analyza hlavnej priciny je k dispozicii len pre urcité
technoldgie spolo¢nosti Microsoft a mézu sa za nu Uctovat dodatocné poplatky.

Doplnkova sprava reaktivnej podpory: Mbzete sa rozhodnUt' zakupit' si dalSie hodiny na zabezpecenie
spravy reaktivnej podpory. Tieto zdroje budu dostupné na dialku a budd poskytovat sluzbu pocas
pracovnych hodin v ¢asovom pasme, ktoré je pisomne dohodnuté. Sluzby sa poskytuju v anglictine a v
pripade moznosti mo6zu byt dostupné vo vami hovorenom jazyku. Tato sluzba je poskytovana za
predpokladu dostupnosti prostriedkov spolo¢nosti Microsoft.
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Sprava dodavok sluzieb

Sprava dodavok sluzieb (Service Delivery Management, SDM) je sucast'ou sluzieb podpory, pokial nie je
inak uvedené tu alebo v objednavke prac. Pri zakipeni doplnkovych sluzieb alebo rozsirenych sluzieb a
rieSeni ziskate doplnkové sluzby spravy dodavok.

Sluzby SDM sa poskytuju digitalne prostrednictvom uréeného spravcu kont pre zakaznicky Uspech. Tento
zdroj moéze fungovat bud’ na dialku alebo priamo na vasom pracovisku.

Rozsah spravy dodavok sluzieb

K dispozicii mate nasledujuce sluzby SDM:

Typy sluzieb poskytované spravou dodavok sluzieb

Prispdsobenie organizacie zakaznika v
Sprievodca aktualizaciami produktov, sluzieb a zabezpecenia v
spoloc¢nosti Microsoft

Vyvoj a sprava programov v
Zaradenie do sluzby Unified Enterprise Support v
Program Cloud Success +
Advokat vyvojarov architekta cloudovych rieSeni v
Spravovanie vykonnych vztahov v
Doplnkova sprava dodavok sluzieb +
Sprava dodavok sluzieb v priestoroch zakaznika +

v’ - Zahrnuté ako stucast zdkladného balicka.
+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.
V1 _ Dalsie sluzby, ktoré mézu byt poskytnuté spolocnostou Microsoft.

Prisposobenie organizacie zakaznika: Usmernenia a informéacie poskytnuté menovanému spravcovi
sluzieb podpory o tom, ako spravovat’ vyuzivanie sluzieb Unified Support a pripravit vas na
pouzivanie digitalnych a reaktivnych sluZieb Unified Support.

Sprievodca aktualizaciami produktov, sluzieb a zabezpecenia spolocnosti Microsoft: Informécie
zdielané s vami o dolezitych pripravovanych funkciach a zmenach produktov a sluzieb, ako aj bulletiny
zabezpedenia pre technolégie spolocnosti Microsoft.
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Vyvoj a sprava programov: Aktivity urCené na planovanie, navrhovanie a spravu sluzieb programu
podpory vo vasej organizacii, ktoré vam pomozu ziskat' vyssiu hodnotu z investicii do technolégii a
sluzieb spoloc¢nosti Microsoft. Spolocnost” Microsoft vam méze odporudit’ rozne sluzby, ktoré vam
pomo6zu dosiahnut” klticové obchodné a technologické vysledky pri vyuziti moznosti zahrnutych v
zakladnom balicku, ako aj doplnkové sluzby, ktoré si mozete zakupit.

Zaradenie do sluzby Unified Support: Aktivity na podporu vasho zaradenia do sluzby Unified
Support, vratane zavedenia a podpory samoobsluznych schopnosti v rdmci on-line portalu podpory, s
cielom zabezpe(it v€asné vyuzivanie sluzieb Unified Support.

Program Cloud Success: Zahifia planovanie a poskytovanie sluzieb, ktoré vam pomézu dosiahnut’
Specifické vysledky v oblasti cloudu, ¢o vam umozni urychlit implementaciu, prijatie a realizaciu
hodnoty cloudovych technoloégii spolo¢nosti Microsoft.

Advokat vyvojarov architekta cloudovych rieseni: Zdroj podpory spoloc¢nosti Microsoft zamerany
na vyvoj, ktory bude poskytovat strategické rady a pokyny na urychlenie inovacii a zvySenie
efektivnosti pocas celého Zivotného cyklu vyvoja softvéru. Spolo¢nost” Microsoft moze tieto
obmedzené zdroje pridelovat’ podla toho, ako to dovolia momentalne podmienky.

Spravovanie vykonnych vztahov: Subor aktivit, ktoré zabezpecujq, ze tim technickej podpory
spoloc¢nosti Microsoft je v stlade so strategickymi prioritami vasej organizacie a angazuje sa v
kld¢ovych rozhodovacich organoch v oblasti podnikania a technol6gii.

Doplnkova sprava dodavok sluzieb: Mézete si zvolit kipu dalsich vlastnych SDM zdrojov na
poskytovanie spravy dodavok sluzieb ako sucast vopred stanoveného rozsahu prac, ktoré nie su
vyslovne podrobne opisané v tomto dokumente. Tato sluzba je poskytovana za predpokladu
dostupnosti zdrojov spoloc¢nosti Microsoft. Tieto zdroje mozu fungovat bud’ na dialku alebo priamo
na vasom pracovisku. V pripade dorucenia v priestoroch zékaznika sa uplatiuju nizsie uvedené
obmedzenia.

Sprava dodavok sluzieb v priestoroch zakaznika: Je mozné poziadat o navstevy vasho spravcu kont
vo vasich priestoroch. Na jednotlivé navstevy sa moze vztahovat dodatocny poplatok. Tato sluzba je
poskytovana za predpokladu dostupnosti zdrojov spolo¢nosti Microsoft.

2.3 Rozsirené sluzby a rieSenia

Okrem sluzieb, ktoré sa poskytuju ako sucast zakladného balicka alebo ako doplnkové sluzby, je mozné si
dokupit’ aj nasledovné rozsirené sluzby a rieSenia. Rozsirené sluzby a riesenia su k dispozicii za dodatocny
poplatok a mézu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Sluzba ‘ Plan ‘

VylepSené urcené inzinierske sluzby +

Jednotna vylepSena odozva

Rychla odozva

Sprava udalosti Azure

+| +| +| +

0365 Engineering Direct
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Sluzba ‘ Plan ‘

Developer Support +7

GitHub Engineering Direct

Podpora pre Mission Critical

Azure Engineering Direct

+| +| +| +

Sluzby podpory pre kyberneticki bezpecnost’

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit,

+7 - Doplnkovd sluzba, ktort je mozné zakpit v obmedzenom stanovenom rozsahu.

VylepSené urcené inzinierske sluzby

Vylepsené uréené inzinierske sluzby (Enhanced Designated Engineering, EDE): Prispdsobena sluzba,
ktora zakaznikom poskytuje hibkové a priebezné technické zapojenie s komplexnymi scenarmi. Rozsah
tejto ponuky zodpoveda potrebdm a pozadovanym vysledkom zakaznika tym, Ze poskytuje prideleného
inZiniera, ktory ziska hlboké znalosti o prostredi alebo rieSeni zadkaznika a podporuje obchodné ciele
zakaznika, okrem iného vratane optimalizacie pracovného zatazZenia, prijatia alebo podpory. Sluzby EDE
mozno zakupit  ako vopred definované ponuky alebo ako blok vlastnych hodin, ktoré mozu byt pouzité na
dosiahnutie rozsahom stanovenych proaktivnych sluzieb.

Ked' st zakipené ako hodiny, EDE prevadzkové hodiny sa odpocitavaju z vasho celkového poctu
zakuUpenych hodin podla toho, ako su vyuzité a dodané.

Vopred definované ponuky EDE sU navrhnuté na mieru vasmu prostrediu a aby pomohli dosiahnut’
pozadovany vysledok. Tieto ponuky zahfiaju v Standardnom prevedeni aj vopred uréené proaktivne
sluzby.

Sluzby EDE su zamerané na nasledujuce oblasti:

e pomoc pri udrzani obsiahleho prehladu o aktualnych a buduicich poziadavkach vasej firmy a
konfiguracii vasho prostredia informacnych technolégii za i¢elom optimalizacie vykonu.

e dokumentacia a poskytnutie odporucani tykajucich sa pouzivania vystupov zo sluzieb
sUvisiacich s podpornymi sluzbami (napriklad vyhodnotenia moznosti poskytovania podpory,
kontroly stavu, seminare a programy na vyhodnocovanie rizik)

e zabezpecenie konzistencie vasich ¢innosti v rdmci nasadzovania a prevadzky s planovanymi
a aktuadlnymi implementéaciami technolo6gii spolocnosti Microsoft.

e zlepsSenie technickych a prevadzkovych zru¢nosti vasich pracovnikov v IT.

e pomoc s vyvinom a implementaciou stratégii, ktoré pomozu predchadzat budicim
incidentom a zvysit systémovu dostupnost’ vasich zahrnutych technoldgii spolocnosti
Microsoft.

e pomoc s urcenim hlavnej pri¢iny opakovanych incidentov a poskytnutie odporucani na
prevenciu dalsich naruseni prislusnych technoldgii spoloc¢nosti Microsoft

Bez ohladu na to, ako si sluzby EDE zakupite, stanovuje sa ich priorita a prideluju sa na zaklade zmluvy
medzi zmluvnymi stranami pocas Uvodného stretnutia. Prislusné informacie sa zdokumentuji v rdmci
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planovania poskytovania sluzieb. Zakaznik pdsobiaci vo viacerych krajinach musi sluzby EDE pri uzatvarani
zmluvy priradit k uréitému miestu pred poskytnutim sluzby planovania.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

Pre podporu vasich sluzieb EDE sa vyZzaduje aktuadlna zmluva programu Microsoft Unified
Support services. Ak uplynie doba Ucinnosti vasej zmluvy programu Microsoft Unified Support
services alebo ak bude vypovedan4, vasa sluzba EDE bude vypovedana k rovnakému datumu.

EDE sluzby su dostupné v beznej pracovnej dobe (od 9:00 do 17:30 miestneho ¢asu okrem
sviatkov a vikendov).

Sluzby EDE podporuju konkrétne produkty a technoldgie spolo¢nosti Microsoft, ktoré s vami
boli dohodnuté a su uvedené vo vasej objednavke.

Sluzby EDE sa poskytuju pre jedno uréené miesto poskytovania podpory uvedené
v objednavke prace, a to priamo na danom mieste.

Sluzby EDE sa poskytuju na dialku, pokial nie je vopred pisomne dohodnuté inak. Ak su
navstevy na mieste vzajomne odsuhlasené a nie si uhradené vopred, budeme vam fakturovat’
primerané cestovné vydavky a vydavky na stravu.

Sluzby Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE): Hibkové a trvalé technické zapojenie
zamerané na urychlené rieSenie reaktivnych incidentov podpory v sulade s konkrétnymi produktmi a on-
line sluzbami spolocnosti Microsoft, ktoré ste si vybrali a ktoré si uvedené v objednavke prac. Sluzby
REDE bude poskytovat povereny inzinier, ktory ziska hlboké znalosti o pouzivani produktov spolo¢nosti
Microsoft a on-line sluzieb vo vasom prostredi. Prevadzkové hodiny sluzby REDE sa odpocitavaju z vasho
celkového poctu zakupenych hodin podla toho, ako st vyuzité a dodané.

Sluzby REDE su zamerané na nasledujuce oblasti:
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Usporiadanie Uvodnej schédze s cielom prediskutovat’ priority a odporacania. Vysledky tejto
schédze budu zdokumentované v plane poskytovania sluzieb.

Podielanie sa na rieSeni incidentov podpory so zavaznostou 1 a zavaznostou A.
Na vasu Ziadost' sa budeme podielat aj na rieSeni incidentov podpory s inou zadvaznostou.

Spolupraca so zdrojmi spravovania poskytovania sluzieb a spravovania reaktivnych sluzieb,
ako aj s dalsimi zdrojmi spolo¢nosti Microsoft zapojenymi do &innosti stvisiacich s incidentmi
podpory, s cielom ulahdit’ efektivne a Uucinné rieSenie incidentov reaktivnej podpory a
pldnovanie prevencie incidentov v buduicnosti.

Reaktivne sluzby

o Rozvijanie a udrziavanie hlbokych znalosti o pouzivani nasich produktov a on-line
sluzieb vo vaSom prostredi a zapracovanie tychto znalosti do ¢innosti stvisiacich s
rieSenim incidentov podpory.

o Poskytovanie informécii inziniermi technickej podpory spolo¢nosti Microsoft o pouziti
nasich produktov a on-line sluzieb vo vasom prostredi.

o Poskytovanie pokrocilych odbornych znalosti v oblasti rieSenia problémov a ladenia s
cielom ulahcit rychle rieSenie incidentov podpory.
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o Ak je to pre prislusné produkty a on-line sluzby spoloc¢nosti Microsoft dostupné,
vykonanie analyzy hlavnych pricin incidentov s kritickym vplyvom na podnikanie a
poskytnutie odporucani, ako mozno podobné problémy v budicnosti zmiernit'.

o Okrem toho moze inzinier REDE podla potreby prizvat’ dalSie technické zdroje.
Proaktivne sluzby

o Zdokumentovanie a zdielanie odporucani tykajlcich sa vyuZzivania proaktivnych
sluzieb podpory (napr. revizie podporovatelnosti, kontroly stavu, workshopy a
programy evaluacie rizik) s cielom identifikovat prilezitosti na zlepSenie
prevadzkyschopnosti a zmiernenie poruch kritickych obchodnych funkcii.

o InzZinier REDE mdze dohodnuté proaktivne sluzby poskytnut na vasu Ziadost'.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

Aby sme mohli poskytovat’ sluzby REDE, musite uzavriet a dodrziavat’ zmluvu programu
Microsoft Unified Support. Ak uplynie doba Ucinnosti vasej zmluvy programu Microsoft
Unified Support services alebo ak bude vypovedan4, vasa sluzba REDE bude vypovedana k
rovnakému datumu.

InZinier REDE sa priraduje naviac k zdroju technickych rieseni spolo¢nosti Microsoft
zodpovednému za rieSenie incidentov podpory.

Sluzby REDE su dostupné v beznej pracovnej dobe (od 9:00 do 17:30 miestneho casu okrem
sviatkov a vikendov).

Sluzby REDE su dodavané na uréené miesto (miesta) podpory, kde su tieto sluzby zakupené,
ako je uvedené vo vasej objednéavke prac.

Sluzby REDE sa poskytuju na dialku, pokial nie je vopred pisomne dohodnuté inak. Ak su
navstevy na mieste vzajomne odsuhlasené a nie st uhradené vopred, budeme vam fakturovat’
primerané cestovné vydavky a vydavky na stravu.

Sluzby REDE neupravuju Casy reakcie na incidenty reaktivnej podpory, ktoré sa uplatiuju
prostrednictvom inych ponuk podpory spoloc¢nosti Microsoft, na ktoré mate narok.

Vase povinnosti

Optimalizacia vyhod vasich sluzieb REDE je podmienena splnenim nasledujicich povinnosti. Ak si tieto
povinnosti nesplnite, moze pri poskytovani sluzby dochadzat k omeskaniam alebo to moze obmedzit
nasu schopnost’ poskytovat' tieto sluzby.
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InZinierovi REDE poskytnete orientaciu, Skolenia, dokumentaciu a dalSiu komunikéaciu podla
potreby, aby ste ulahdili ziskanie podrobnych znalosti o pouzivani nasich produktov a on-line
sluzieb vo vasom prostredi.

PoZiadavky na incidenty podpory musite iniciovat’ vy a aktivne sa s nami podielat na ich
diagnostike a rieseni.

Musite vystupovat” ako spravca svojho prostredia.

Na poziadanie musite poskytnat informacie o rieSeni problémov (napriklad subory dennika
ladenia a sledovania).
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Jednotna vylepsena odozva

Jednotna vylepsena odozva: Jednotna vylepsena odozva (Unified Enhanced Response, UER) poskytuje
zrychlenu reaktivnu podporu pre vase produkty a cloudové sluzby s rychlejSim smerovanim pre vsetky
incidenty v kritickych situaciach (dalej len ,kritické situacie”) a pridelenie zdrojov z timu Enhanced Incident
Management, ktoré su urcené na rozsirené reaktivne riadenie incidentov. Zakaznici si mézu zakupit' sluzbu
jednotnej vylepSenej odozvy ako doplnok k zakladnej zmluve o podpore Unified Enterprise alebo ju pridat’
kedykolvek pocas platnosti aktivnej zakladnej zmluvy o podpore Unified Enterprise.

Ak chcete ziskat’ podporu UER pre svoje produkty spolo¢nosti Microsoft a cloudové sluzby, musite
incident nahlasit’ telefonicky alebo prostrednictvom webu. Ak st vase poziadavky na podporu pri rieSeni
problémov zaradené do stupna zavaznosti 1 alebo stupna zavaznosti A, budd automaticky presmerované
vasmu timu Enhanced Incident Management v skratenom case odozvy.

Enhanced Incident Management: Sluzba Enhanced Incident Management je k dispozicii 24/7 365 dni v
roku pre vietky poziadavky na podporu pri rieSeni problémov zavaznosti 1 alebo zavaznosti A.
Zakaznikom je priradena urcena skupina zdrojov so znalostou obchodnych cielov a prostredia zakaznika.
Tieto zdroje sa priraduju popri zdrojoch pre technické rieSenia a su zodpovedné za dohlad nad vietkymi
incidentmi podpory v kritickych situaciach s cieflom zabezpedit véasné rieSenie a vysoku kvalitu
poskytovania podpory. Zdroje timu Enhanced Incident Management priradené zakaznikovi su dostupné
priamo prostrednictvom e-mailu 24 hodin, 7 dni v tyzdni a zabezpecuju dalsi technicky vyvoj tym, Ze vam
budi pravidelne poskytovat aktualne informacie o stave a eskalacii a akény plan.

V pripade akéhokolvek incidentu so zdvaznostou 1 poskytne ¢len timu Enhanced Incident Management
zakaznikovi v spolupréci s manazérom pre Uspech zakaznikov a dalSimi clenmi vasho timu aj preskimanie
rieSenia incidentu s cielom posilnit vase podnikanie a predchadzat buducim vypadkom a problémom.
Pocas tejto schodze poskytne Clen timu Enhanced Incident Management prehlad odoziev na incidenty
vratane Uspechov a oblasti, ktoré je potrebné zlepsit, a v spolupraci s manazérom pre Uspech zakaznikov
(Customer Success Account Manager, CSAM) vypracuje odporicania na napravu s cielom proaktivne
znizit' pocet buducich pripadov a posilnit vase rieSenia.

Analyza hlavnej priciny (Root Cause Analysis, RCA) je k dispozicii len pre urcité technologie spolo¢nosti
Microsoft a mo6zu sa za fu Uctovat dodatocné poplatky. RCA nie je sucastou sluzby Unified Enhanced
Response, ale pocas incidentu si ju m6zu vyziadat' ¢lenovia timu CSAM alebo Enhanced Incident
Management. Clen timu Enhanced Incident Management vés bude pocas incidentu informovat, ¢i je pre
dotknutd technoldgiu spolocnosti Microsoft k dispozicii RCA, ¢i bude vykonanie RCA spoplatnené a i
bude na iniciovani RCA spolupracovat’ s vasim CSAM, ak je k dispozicii a zdkaznik o fu vyslovne poziada
pred uzavretim incidentu. Budete zodpovedat' za spolupracu s timom spolo¢nosti Microsoft tak, ze mu
poskytnete materialy, ako su log subory, sietové stopy alebo iné diagnostické vystupy potrebné na
dokoncenie RCA.

Aby mal vas tim Enhanced Incident Management zékladné znalosti o vasich cieloch a prostredi, musite mu
na poziadanie poskytnut’ dokumentaciu a zic¢astnit’ sa na vstupnych aktivitach pocas prvych 60 dni trvania
zmluvy.

Tieto zdroje budu poskytnuté na dialku. Sluzba Enhanced Incident Management sa poskytuje v anglictine,
¢inStine a japoncine. V tejto ponuke nie je mozné poskytovat sluzby Enhanced Incident Management na
zaéklade obmedzenych regidnov, pozadovanych obcianstiev alebo schvalenych zdrojov na poskytovanie
sluZieb.
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Reaktivne sluzby UER pomahaju predchadzat’ problémom vo vasom prostredi produktov spolocnosti
Microsoft a su zvycajne na poziadanie. Poskytované reaktivne sluzby su v pripade potreby sicastou
aktualne podporovanych produktov a sluzieb spolo¢nosti Microsoft, ak nie je v objednavke uvedené inak.
Vsetka reaktivna podpora sa poskytuje na dialku. Okrem potrebnych reaktivnych sluzieb je v cene
zahrnuty aj stanoveny pocet hodin pre spravovanie reaktivnej podpory a poskytovania sluzieb, ktoré vas
tim Enhanced Incident Management a CSAM vyuziju na poskytovanie Cinnosti pri nastupe, stvrtrocnych
stretnutiach s ¢lenom vasho timu Enhanced Incident Management a postudeniach po incidente zavaznosti
1. Daldie alebo ¢astejsie stretnutia su k dispozicii na poziadanie a po predchéadzajicej dohode so
spoloc¢nostou Microsoft, ak su k dispozicii zdroje, ak sa rozhodnete zakupit dalSie hodiny nad ramec tych,
ktoré su zahrnuté v cene, na zabezpecenie dodatocného spravovanie reaktivnej podpory a poskytovania
sluzieb zo strany vasho timu Enhanced Incident Management a manazéra pre Uspech zakaznika

UER je potrebné zakupit' len pre lokalitu hostitelskej krajiny, ak ma zakaznik uzatvorenu jednotnu zmluvu
pre viaceré krajiny. Ako reaktivne rozsirené rieSenie mézu byt vsetky sluzby UER poskytované na dialku na
inych miestach, ako je miesto hostitela, s vynimkou zahrnutych hodin spravovania poskytovania sluzieb,
ktoré prideli hostitel' a spravuje ich manazér zakaznickeho Uctu hostitela.

Zavaznost' sitacie vyzadujucej Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva

vylepSenu odozvu

Zavaznost' 1 Komponenty Azure' Oznamenie situacie vasim
Kriticky obchodny systém - prva tIeIefomcka odc?zva do vecvlyam manazérom podla
- 15 minut alebo menej poziadavky
nefunguje:
Podnikanie je v ohrozen. Vsetl<y ostatn,e produll<ty’a Priradenie pr|vslu.snych zdrojov
o e sluzby - prva telefonicka na zabezpecenie
Uplna strata kritickej aplikacie L T,
o odozva do 30 minut alebo nepretrzitého rieSenia
alebo riesenia. . ) i
mene;j problémov 24 hodin

Vyzaduje sa okamzita
pozornost’

Csu g
Automatické pridelenie senior denne/7 dni v tyzdni

manazéra incidentov? Rychly pristup a odpoved
Nepretrzité rieSenie problémov ~ Oznamovanie telefonicky alebo
24 hodin denne/7 dni v cez web
tyzdni?
Rychla eskalacia produktovym
timom v spolocnosti Microsoft
Oznamenie situacie nasim
vedlcim manazérom podla
poziadavky
Zavaznost' A Prvé telefonicka odozva do 30 Priradenie prislusnych zdrojov
Kriticky obchodny systém minut na Zabefpfecem.ev .
. S . . nepretrzitého rieSenia
degradoval: Automatické pridelenie senior ) ,
wr 5 problémov 24 hodin
, . manazéra incidentov L e
Vyznamna strata alebo denne/7 dni v tyzdni?
poskodenie sluzieb Nepretrzité rieSenie problémov , ) ’
, . Rychly pristup a odpoved
.y . 24 hodin denne/7 dni v
Vyzaduje sa pozornost do 30 oy
tyzdni

minut
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Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

" Uvedeny ¢as odozvy pre vase komponenty Azure sa nevztahuje na US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure Media
Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh alebo Universal Print.

2Zdroje Enhanced Incident Management pomdhaja pri rychlom rieseni problémov prostrednictvom aktivneho zapojenie sa do
riesenia pripadu, eskaldcie, zabezpecenia vhodnych prostriedkov a koordindcie.

3 Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat v rieseni problému, mézeme
byt nateni zniZit uroven zdvaznosti.

Rychla odozva

Rychla odozva: Rychla odozva poskytuje zrychlenu reaktivnu podporu pre vase cloudové sluzby
nasmerovanim podpory incidentov k technickych odbornikom a poskytuje zapojenie do cloudu pre
prevadzkové timy, ako sa to vyzaduje.

Pre sluzby rychlej odozvy pre vase komponenty Microsoft Azure je potrebné oznamit incident cez portal
cloudovych sluzieb. Vasa poziadavka na podporu rieSenia problémov bude priamo smerovana na
technikov rychlej odozvy s odbornymi znalostami v oblasti cloudovych sluzieb. Zatial ¢o incidenty mozu
vyzadovat' zdroje od profesiondlov Standardnej podpory na rieSenie problémov, tim rychlej odozvy
zostava aj nadalej primarne zodpovedny za incidenty 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni a 365 dni v roku.

V rdmci Azure komponentov je doba odozvy pre podporu rieSenia problémov uvedena v nasledovnej
tabulke a nahradza vsetky predpokladané ¢asy podpory odozvy v zdkladnom baliku. Rychla odozva sa
nevztahuje na Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, testovacia
zakladna pre M365 alebo Microsoft Mesh.

Zakupenie sluzby rychlej odozvy zavisi od dostupnosti zdrojov. Viac informacii o dostupnosti vam
poskytne vas spravca kont pre zakaznicky Uspech.

Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva

Zavaznost rychlej odozvy a

odpovede

Zavaznost 1

Kriticky obchodny systém

nefunguje:

Podnikanie je v ohrozeni.
Uplna strata kritickej aplikacie
alebo riesenia

Strata zakladného

obchodného procesu, praca
nemébze pokracovat

Vyzaduje sa pozornost do 15
minut

Prvé telefonicka odozva do 15
minuat

Nepretrzita podpora 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni’

Pristup k skisenym
Specialistom spolocnosti
Microsoft?

Oznédmenie situacie vasim
veddcim manazérom podla
poziadavky

Priradenie prislusnych zdrojov
na zabezpecenie
nepretrzitého rieSenia
problémov 24 hodin denne/7
dni v tyzdni'

Rychly pristup a odpoved’
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Zavaznost rychlej odozvy a Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva
odpovede
Zavaznost' A Rychla eskalacia prevadzkovym

timom cloudu v spolo¢nosti

Kriticky obchodny systém )
i Microsoft
degradoval:
Oznamenie situacie nasim
veddcim manazérom podla

poziadavky

Vyznamna strata alebo
poskodenie sluzieb

T Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat'v rieseni
problému, méZeme byt niteni zniZit podporu z pévodnych 24 hodin/7 dni v tyZdni

2 Popora riesenia problémov v ramci rychlej odozvy je dostupnd iba v anglictine a japoncine.
Sprava udalosti Azure

Sprava udalosti Azure od spoloc¢nosti Microsoft (Azure Event Management, ,,AEM”): AEM poskytuje
zlepSenu proaktivnu a reaktivnu podporu v priebehu planovanych kritickych obchodnych udalosti
zakaznikov.

Pred definovanym oknom udalosti tim AEM vykoné evaluaciu udalosti a rieSenia v rozsahu, poskytne
odporucania na zmiernenie vsetkych identifikovanych rizik a bude k dispozicii 24 hodin denne pocas
definovaného obdobia pokrytia udalosti.

Za kritickli obchodnt udalost’ v oblasti posobnosti tejto sluzby povazujeme aktivitu ocakavanu
zakaznikom, ktora pre zékaznika predstavuje velké riziko/dopad, a preto si vyZaduje vysSiu Uroven
dostupnosti a vykonu sluzieb.

Priklady kritickych obchodnych udalosti:

e predvidatelné vysoké zatazenie existujuceho riesenia

e nasadenie novej funkcie do existujuceho rieSenia Azure

e nasadenie nového rieSenia do Azure

e migracia z lokalneho alebo iného poskytovatela cloudu do Azure

AEM podporuje kritické obchodné udalosti, pouzivaju zakladné sluzby Microsoft Azure. Kazda udalost’ sa
vztahuje na jedno rieSenie Azure, ak zakaznik potrebuje podporu viacerych rieSeni Azure, musi si zakulpit’
dalsie udalosti. RieSenie Azure je definované ako subor predplatnych Azure a zdrojov Azure, ktoré sa
pripajaju k spolo¢nému obchodnému vysledku s cielom poskytovat zadkaznikom produkty alebo sluzby.
AEM vyhodnoti riesenie zakaznika pocas obdobia hodnotenia pred udalostou a zakaznikovi pisomne
oznami identifikované rizika.

V rdmci aktivit pred udalostou AEM:

* posudi a oboznami sa s vasim riesenim.
+ identifikujte mozné problémy a rizikd ovplyviujice prevadzkyschopnost’ a stabilitu.
+ vykona posudenia kapacity a odolnosti na platforme Azure.
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AEM poskytne pisomnu dokumentaciu o vysledkoch svojho hodnotenia vratane opatreni na zmiernenie
moznych rizik ovplyviujicich dobu prevadzky a stabilitu.

Kritické obchodné udalosti mozu byt kryté az pat (5) kalendarnych dni kritickej udalosti po sebe; zakaznici
sa moOzu rozhodnut’ zakupit' si tolko kritickych obchodnych udalosti, kolko je potrebné, aby nasledovali po
sebe a pokryli celé trvanie predpokladaného dopytu, ak je tento cas dlhsi ako pat (5) po sebe
nasledujucich kalendarnych dni.

Sprava udalosti Azure zavisi od dostupnosti zdrojov, podrobnosti o dostupnosti si vyZiadajte od svojho
obchodného manazéra pre Uspech zakaznikov. Podpora sa nebude poskytovat s vynimkou kritickych
obchodnych udalosti, ktoré boli vopred naplanované a pisomne potvrdené najmenej 6 kalendarnych
tyzdniov pred zaciatkom udalosti, pokial sa so spolo¢nost” Microsoft nedohodnete inak. Spolo¢nost’
Microsoft mdze podla vlastného uvazenia obmedzit rozsah hodnotenia pred udalost'ou, ak sa rozhodne
prijat udalost, ktora nebola ozndmena dostatocne vopred. Sluzba AEM mdze byt zrusend, ak zékaznik nie
je schopny poskytnut primerané zdroje alebo reakcie pocas poskytovania sluzby AEM.

AEM je k dispozicii len pre zakaznikov, ktori maju rieSenia vo verejnom cloude Azure. AEM nie je k
dispozicii pre zakaznikov, ktori maju vladne alebo suverénne cloudové prostredia Azure. Sluzba AEM je k
dispozicii len v anglictine a neponuka ziadne sluzby podpory v miestnom jazyku.

V pripade cloudovych rieSeni Azure by sa ziadosti o podporu suvisiace s incidentmi pocas udalosti mali
podavat prostrednictvom portalu Microsoft Azure, pricom sa v opise pripadu uvedie AEM.

Zavaznost' a situacia Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva

Zavaznost' 1
o ) ) Prva telefonicka odozva do 15

Kriticky obchodny systém minGt a rychla eskalacia v ramci
nefunguje: spolocnosti Microsoft? Oznamenie situacie vasim veducim

Podnikanie je v ohrozeni. Uplna manazérom podla poziadavky

Priradenie zdrojov pre kritické

s.triata 'kritickej aplikacie alebo situacie do 30 minut alebo Priradenie prislusnych zdrojov na
riesenia ’ ) mene;j. zabezpecenie nepretrzitého

Strata zakladlneho obAdeodneho Nepretrzitd podpora 24 hodin rieSenia problémov 24 hodin
procesu, praca nemoze denne/7 dni v tyzdni' denne/7 dni v tyzdni'

pokracovat
Pristup ku skisenym Specialistom | Rychly pristup a odpoved

Vyzaduje sa pozornost'do 15 spolo¢nosti Microsoft a rychla

minat
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Zavaznost' A eskalacia produktovym timom

Kriticky obchodny systém v spoloc¢nosti Microsoft

degradoval: Zapojenie inzinierov podpory,
ktori poznaju konfiguraciu vasho
rieSenia. Ak je to vhodné, mozu
tito inZinieri pomahat a
usmernovat’ proces spravy
incidentov

Vyznamna strata alebo poskodenie
sluzieb

Oznamenie situacie nasim
vedlcim manazérom podla
poziadavky

T Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne reagovat, aby spolocnost’ Microsoft mohla pokracovat v rieseni
problému, méZeme byt nateni znizit podporu 24 hodin/7 dni v tyzdni.

2 Sluzby podpory AEM su dostupné iba v anglictine.

Spoloénost’ Microsoft poskytne po udalosti dodatocné zhrnutie vSetkych pripadov otvorenych pocas okna

reaktivnej podpory a zabezpedi vyrieSenie tychto pripadov.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: poskytuje rozsirend podporu pre kli¢ovu pracovnu zataz vasho
najomnika alebo najomnikov produktov Microsoft Office 365, ktora zahfia prioritny pristup k
technickému timu Office 365. Tato sluzba bude k dispozicii uvedenému najomnikovi alebo ndjomnikom za
dodatocny poplatok a je definovana v prilohe uvedenej vo vasej objednavke prac.

Developer Support

Developer Support: poskytuje hlbsiu proaktivnu technickdl podporu zalozenu na znalostiach o cloude
pocas zivotného cyklu vyvoja aplikacii pre zakaznickych vyvojarov, ktori buduju, nasadzuju a podporuju
aplikacie na platforme spoloc¢nosti Microsoft. Developer Support predstavuje komplexni podporu, ktora
zakaznikom pomdze v oblastiach ako su architektdra cloudu, vyhodnotenie zranitelnosti, rieSenia
ALM/DevOps, zivotny cyklus vyvoja zabezpecenia, recenzie kddov, vykonnost a monitorovanie,
modernizacia aplikacii, implementécia, riadenie Skoleni a testovanie ,internet of things (loT)". Technické
podpora Developer Support je k dispozicii za dodatoc¢ny poplatok.

GitHub Engineering Direct

GitHub Engineering Direct: Poskytuje zakaznikom prioritny pristup k uréenému timu podpory GitHub a
menovanému inzinierovi spolahlivosti zakaznikov GitHub (Customer Reliability Engineer, CRE). Okrem
toho su sucastou ponuky GitHub Engineering Direct aj Stvrtrocné revizie vratane proaktivneho
poradenstva zalozeného na kontrolach stavu a analyze poziadaviek.

Podpora Mission Critical

Podpora pre Mission Critical: poskytuje vyssiu Uroven podpory pre definovanu skupinu produktov a
online sluzieb spolo¢nosti Microsoft, ktoré tvoria stcast’ vasho délezitého obchodného riesenia, ako je to
uvedené vo vasej objednavke prac. Podpora pre Mission Critical (Support for Mission Critical, SfMC)
poskytuje prispOsobeny program sluzieb podpory, je k dispozicii za dodato¢ny poplatok a je definovana

v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac. Pre podporu vasich sluzieb SfMC sa vyzaduje aktualna
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zmluva programu Microsoft Unified Support. Ak uplynie doba ucinnosti vasej zmluvy programu Microsoft
Unified Support alebo ak bude vypovedand, vasa sluzba SfMC bude vypovedana k rovnakému datumu.

Azure Engineering Direct

Azure Engineering Direct: Azure Engineering Direct (AED) poskytuje rozsirend podporu pre hlavné
pracovné zataze produkéného prostredia Microsoft Azure zékaznika, ktora zahffa prioritny pristup priamo
k timu inZinierov sluzieb Azure.

Cielom AED je zrychlit' Cas, za ktory zékaznik ziska hodnotu zakdpenych sluzieb Azure, a to vdaka
pritomnosti AED v hlavnej inzinierskej organizacii, silnym technickym zru¢nostiam a dokladnej znalosti
zakaznika. To AED umoziuje presadzovat’ zaujmy zakaznikov v rdmci inZinierstva a poskytovat im
prispdsobené sluzby, ktoré lepsie spifiajd ich technické obchodné potreby.

Tato rozsirena sluzba podpory bude k dispozicii len pre ID zdrojov, ktoré su spojené s registrovanym(-i)
predplatnym(-i), ako je opisané a definované v prilohe, na ktoru sa odkazuje vo vasej objednavke prac v
Case jej vykonania. Pre podporu vasich sluzieb AED sa vyzaduje aktualna zmluva programu sluzieb
Microsoft Unified Support a Azure Rapid Response. Ak uplynie doba Ucinnosti vasich zmlav programu
Microsoft Unified Support alebo Azure Rapid Response alebo ak budu vypovedané, vasa sluzba AED bude
vypovedana k rovnakému datumu.

Vylepsené rieSenia kybernetickej bezpecnosti

Vylepsené rieSenia kybernetickej bezpecnosti: poskytuju Specializovani pomoc suvisiacu s
kybernetickou bezpecnostou pri reaktivnych aj proaktivnych scenaroch (dalej len ,sluzby podpory
kybernetickej bezpecnosti”). Tieto sluzby pomahaju znizovat' riziko cielenych kybernetickych Gtokov, lepsie
sa pripravit’' na krizové situacie v oblasti zabezpecenia alebo vysetrit a vyriesit aktivhu bezpecnostnu
hrozbu. Dalie podrobnosti tykajce sa sluzieb podpory kybernetickej bezpe¢nosti vam poskytne vas
manazér pre Uspech zakaznikov (Customer Success Account Manager, CSAM).

Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti je mozné zakupit ako jednu alebo viacero z nizsie uvedenych
vopred definovanych ponuk. Ak sa predavaju ako blok hodin v rdmci vopred definovanej ponuky, hodiny
sluzieb podpory kybernetickej bezpeénosti sa potom odpocitavaju od celkového poctu zakdpenych hodin,
ktoré boli vyuzité a dodané.

Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti sa oznacuju ako proaktivne alebo reaktivne. Bez ohladu na to,
ako si sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti zakUpite, stanovuje sa ich priorita a prideluju sa na
zaklade zmluvy medzi zmluvnymi stranami pocas Uvodného stretnutia. Prislusné informacie sa
zdokumentuju v rdmci planovania poskytovania sluzieb.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

e Pre podporu vasich sluzieb podpory kybernetickej bezpecnosti sa vyzaduje aktualna zmluva
programu Microsoft Unified Support. Ak uplynie doba Gcinnosti vasej zmluvy programu Microsoft
Unified Support alebo ak bude vypovedana, vasa sluzba podpory kybernetickej bezpecnosti bude
vypovedané k rovnakému datumu.

e Vsetky sluzby podpory v oblasti kybernetickej bezpecnosti trvaji minimalne pat’ (5) dni, s
vynimkou ,Workshopu - cvicenia na rieSenie krizovych situacii a reakcie na ne", ktory trva tri (3)
dni, a ,Jednodnovej sluzby vzdialenej reakcie na incidenty v oblasti kybernetickej bezpecnosti”,
ktora trva jeden den, teda 32 sluzobnych hodin. Na dokoncenie zakazky mézu byt potrebné
dalsie dni. Spolo¢nost’ Microsoft bude so zadkaznikom spolupracovat na uréeni potrebnych
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dodatocnych dni, ktoré sa budu nakupovat' v mnozstvach po piatich (5) dhoch (osem (8) hodin
denne).

e Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti su k dispozicii pocas pracovnych hodin (definované
ako 08:00 az 17:00, okrem sviatkov a vikendov).

e Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti podporuju konkrétne produkty a technolégie
spolocnosti Microsoft, ktoré s vami boli dohodnuté a si uvedené vo vasej objednavke prac.

e Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti sa poskytuju pre jedno urcené miesto poskytovania
podpory uvedené v objednavke prace, a to priamo na danom mieste.

e Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti sa poskytuju na dialku, pokial nie je vopred pisomne
dohodnuté inak. Ak si navstevy na mieste vzajomne odsuhlasené a nie su uhradené vopred,
budeme vam fakturovat’ primerané cestovné vydavky a vydavky na stravu.

e Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti sa poskytuju len v anglickom jazyku.

e Spolocnost Microsoft sa spolieha na moznost’ preskimat koncové body zékaznika na pritomnost’
nekalej aktivity pomocou nizsie opisanych nastrojov (vratane vlastnickych systémov spoloc¢nosti
Microsoft). Schopnost’ spolo¢nosti Microsoft dosiahnut’ ciele zakaznika zavisi od toho, ¢i zakaznik
tieto nastroje spravne a plne nasadi. Potreba dalSich nastrojov méze vyplynut z informacii, ktoré
sa zistia pocas tohto preskimania.

Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti vam bude poskytovat’ tim zdrojov podpory spolocnosti
Microsoft, ktory moze zahfnat:

e vasho manazéra Uctu zakaznickej podpory Unified Support (Customer Support Account Manager,
CSAM);

e tim bezpecnostnych expertov spoloénosti Microsoft (dalej len ,inzinieri”) s hlbokymi znalostami v
oblasti kybernetickej bezpecnosti a reakcie na incidenty a

e za vynimocnych okolnosti, ked" mozu byt potrebné Specifické zrucnosti, Specializovanych
zakaznickych inZinierov spolo¢nosti Microsoft.

Ako sluzbu vyuzit:

e  Pre reaktivne scenare:

o Otvorte pripad reaktivnej podpory prostrednictvom webovych portélov alebo telefonicky,
pri¢com upozornite na potencialny bezpecnostny incident

o Vykona sa pociatocné vySetrovanie a v pripade potreby sa moze odporucit’ Uplné vysetrenie
prostredia.

o Spolocnost Microsoft pouzije na Uplne dodanie reaktivnych sluzieb rozne stratégie a
metodiky v zavislosti od povahy incidentu. Spoloénost” Microsoft so zakaznikom
prekonzultuje zaciatok vySetrovania, aby urcila pociatocné ciele, a potom bude zdkaznika
pravidelne kontaktovat pocas celého zapojenia, aby prediskutovala aktualizacie tychto cielov
a dalSie rozhodnutia tykajlce sa vySetrovania. Zakaznik prijme vSetky podstatné rozhodnutia
o stratégii vysetrovania. Reaktivne sluzby spolo¢nosti Microsoft mézu zahfiat’ innosti
spolocnosti Microsoft uvedené v tabulke nizsie, avsak zakaznik berie na vedomie a suhlasi s
tym, Ze pri poskytovani reaktivnych sluzieb moze spolo¢nost” Microsoft podla potreby upravit’
svoj pristup s cielom poméct zakaznikovi pri vySetrovani potencialneho bezpecnostného

incidentu:
Sluzba Rozsah p6sobnosti na vysokej Urovni (dalej len ,oblasti pésobnosti*)
Incident Vzdialené, reaktivne vysetrovanie lokalnych prostredi Windows po
kybernetickej bezpecnostnom incidente. Hodnotenie zahfia pracovné stanice, servery a radice
bezpecnosti domén, ako aj prostredia Linux podla uvazenia timu.
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Odpoved Hodnotenie poskytuje:
e Vyhladavanie hrozieb a forenznéa analyza strojov v oblasti zaujmu
e Spatna analyza podozrivych suborov
e Vlastné spravodajstvo o hrozbach
e Hodnotenie konfiguracie zabezpecenia sluzby Active Directory
e Sprievodny material ku krokom na zamedzenie Sirenia Utokov v
scenaroch aktivneho Utoku, ak je to relevantné
o K dispozicii je aj ,Vzdialena reakcia na kybernetické bezpecnostné incidenty”,
o je jednodnové skolenie s rovnakym rozsahom a aktivitami pre 4-clenny tim v
trvani len 8 hodin. Mozno zakupit vopred na zalohu.
e Pozndmka: Podpora na mieste je k dispozicii, ak si zdkaznik zakupi sluzbu ,Reakcia na
kybernetické bezpecnostné incidenty — na mieste” a zdvisi od dostupnosti zdrojov.
Office 365 - Vzdialené, reaktivne vysetrovanie prostredi Office 365/Azure AD (AAD) vratane
Incident jedného ndjomcu 0365 po bezpecnostnom incidente.
Odpoved Hodnotenie poskytuje:
e VySetrovanie podozrivych pouZivatelov a potencialne ohrozenych Gctov
e  Preskimanie klt¢ovych datovych bodov v rdmci sluzieb 0365
e Posudenie bezpecnostnych komponentov architektiry 0365
e Odporucania tykajuce sa riadenie rizik na ochranu sluzieb 0365
e Vlastny profil hrozieb vysoko rizikovych pouzivatelov
e Sprievodny material ku krokom na zamedzenie Sirenia Utokov v
scenaroch aktivneho Utoku, ak je to relevantné
Operacie Vzdialené, proaktivne hodnotenie hrozby a kontrola stavu zabezpecenia.
kybernetickej Hodnotenie zahffia pracovné stanice, servery a radice domén podporované
bezpecnosti nastrojmi Defender for Endpoint (MDE) a Defender for Identity (MDI).
Sluzba
Hodnotenie poskytuje:
e Obmedzenu forenznu analyzu strojov v oblasti zaujmu
e Analyzu podozrivych suborov
e Vlastné spravodajstvo o hrozbach
¢ Hodnotenie konfiguracie zabezpecenia sluzby Active Directory
Workshop - Vzdialeny proaktivny workshop, ktory poskytuje trojdhové interaktivne Skolenie
Cvicenie na na pochopenie krizovych situacii v oblasti bezpecnosti a sposobov reakcie v
zvladanie pripade bezpecnostného incidentu.
bezpecnostnej
krizy

a reakcie na nu
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Vystupy

Pre ,Workshop - CviCenie na zvladanie bezpecnostnej krizy a reakcie na nu":
e Digitalny pracovny zosit pre Ucastnikov

Pre vSetky ostatné vystupy:

¢ Na poziadanie vystupny dokument vo formate Microsoft PowerPoint, ktory pripravi dodavatelsky
tim a do ktorého zhrnie klic¢ové zistenia z vySetrovania, ktoré mozu zahfnat posudenie rizika
a/alebo odporucania na napravu.

e Vystupna prezentacia pre zakaznika s cielom informovat ho o polozkach opisanych vo vystupnej
prezentacii.

e Ak je to technicky mozné a existuju podporné Udaje, dokument s ¢asovou osou, ktory identifikuje
a dokumentuje umiestnenie prislusnych podpornych Udajov a siborov analyzovanych v priebehu
zakazky.

Poskytuju sa aj sluzby ,odpovede na incident v oblasti kybernetickej bezpecnosti” a ,sluzba kybernetickej
bezpecnosti”:

e  Pristrojovy panel Microsoft PowerBI zobrazujuci technické informacie tykajuce sa zisteni, s
vynimkou zriedkavych pripadov, ked” ho z technickych dévodov nemozno vygenerovat.

Dodavky (ako su definované vyssie) budu dodané do desiatich (10) kalendarnych dni od ukonéenia
zakazky na riesenie kybernetickych bezpecnostnych incidentov, pokial sa zdkaznik nerozhodne tieto
dodavky neprijat. Rozhodnutie zakaznika neprijat’ dodavky nie je za ziadnych okolnosti zavinené
spolo¢nostou Microsoft a akdkolvek povinnost spolocnosti Microsoft dodat’ uvedené dodavky zanika 10
kalendarnych dni po poslednom dni zékazky, pokial sa spolo¢nost” Microsoft a zakaznik vzajomne
nedohodnu inak.

Nezahrnuté sluzby

Spoloc¢nost’ Microsoft bude poskytovat' sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti s odbornostou a
zru¢nost'ou; Ziadne ustanovenie tejto zmluvy vSak neposkytuje zaruku, Ze sluzby podpory kybernetickej
bezpecnosti odhalia alebo identifikuju vietky bezpecnostné alebo sietové hrozby, zranitelné miesta alebo
narusenia, desifruju alebo obnovia Gdaje, obnovia prevadzku alebo vratia kontrolu nad systémami
zakaznika, pokial doslo k neopravnenému pristupu alebo prevzatiu kontroly. Akékolvek oblast, ktord nie
je vyslovne uvedena v Casti ,Oblasti v rozsahu pdsobnosti”, je mimo rozsahu pdsobnosti. Oblasti mimo
rozsahu sluzieb podpory kybernetickej bezpecnosti zahffiaju okrem iného nasledujuce:

e analyza sietovych zariadeni

e komplexnd analyza koncovych bodov so starSimi (nepodporovanymi) operacnymi systémami

e podpora desifrovania zasifrovanych stuborov alebo hostitelov vratane poskytovania vlastnych
desifrovacov

e urlenie Utocnika vratane identity, motivov alebo povodu

e licencie na produkty (¢i uz spolocnosti Microsoft alebo inej spolocnosti), okrem skisobnych verzii
produktov, podla dostupnosti

e hardvér pouzivany pocas analyzy

e neustdle alebo nepretrzité bezpecnostné monitorovanie, monitorovanie po ukonéeni objednévky
prac a/alebo monitorovanie mimo Standardného pracovného c¢asu od 8.00 do 17.00 hod.
pacifického Standardného casu (alebo iného casového pasma podla vzajomnej dohody).
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preskimanie zdrojového kédu

technicky a/alebo architektonicky navrh IT systémov

pomoc pri sudnych sporoch alebo podporné sluzby vratane znaleckého posudku alebo akejkolvek
cinnosti na splnenie dokaznych noriem pre pravnu pripustnost na sude

zabezpecenie podnikovych aplikacii

riadenie jednotlivych projektov

testovacie Cinnosti

vyhladavanie a inventarizacia majetku

priprava dokumentov RFl alebo RFP pre jednotlivé projektové iniciativy, ktoré mozu byt
identifikované v procese dodavania zakazky

poskytovanie akychkolvek regulovanych sluzieb alebo Cinnosti. Spolo¢nost Microsoft nema v
akejkolvek krajine, State alebo provincii licenciu ani certifikat ako sikromny vysetrovatel, pravny
poradca alebo auditor a nie je najata na poskytovanie regulovanych vySetrovacich sluzieb,
pravneho poradenstva, poradenskych sluzieb v oblasti auditu alebo vnutornej kontroly alebo
inZinierskych sluZieb, ktoré by si vyZzadovali osobitné licencie.

praca cez vikendy, pokial ich neurci a neschvali vedici dodavky inZiniera

Zodpovednosti zakaznika

V pripade potreby poskytnut’ ¢ty Azure AD len v cloude s opravneniami globalneho spravcu.
Pouzit prevadzkové rieSenie na vzdialené nasadenie poZzadovanych nastrojov na riesenie
incidentov (napr. SCCM, Active Directory GPO alebo iné).

Nasadit’ Specializované analytické nastroje, ktoré urcil a poskytol tim pre poskytovanie sluzieb
podpory kybernetickej bezpecnosti spolocnosti Microsoft. Nastroje potrebné pre kazdud prislusnu
zadkazku podrobne popise dodavatelsky tim a zakaznik (1) vykona testovanie, aby sa uistil, ze
nastroje neovplyvnia spolahlivost alebo dostupnost” akychkolvek zariadeni zakaznika, a (2)
nainstaluje nastroje v sulade s rozsahom poskytnutym spolo¢nostou Microsoft.

Zakaznici by si mali nezavisle overit, ¢i sa na sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti
spoloc¢nosti Microsoft vztahuje ich pripadna poistna zmluva.

Ak zakaznik poziada, aby sa sluzby kybernetickej bezpelnostnej podpory poskytovali v
produkénom prostredi zakaznika alebo s produkénymi Udajmi, potom pred tym, ako spolo¢nost’
Microsoft zacne v tomto prostredi a/alebo s tymito Udajmi pracovat, musi zakaznik (1) poskytnat’
spolocnosti Microsoft primerané pokyny a zdroje dohladu zakaznika pre interakciu s tymto
prostredim a/alebo Udajmi a (2) zabezpecit, aby mal platnu zalohu takéhoto prostredia a/alebo
udajov.

Uplné opravnenie pre pracovnikov, ktori reaguji na bezpe¢nostné incidenty, aby mohli plne
vyuzivat' forenzné vysSetrovacie procesy a postupy, ktoré pouzivaju ako stcast svojich
Standardnych protokolov, bez zataze vytvorenej tretimi stranami, ako su napriklad ini dodavatelia
na rieSenie incidentov. Akékolvek zlyhanie zakaznika plne opravnit’ spolo¢nost’ Microsoft na
vykonavanie svojej prace mdze mat’ za nasledok oneskorenie sluzby alebo neadekvétne vysledky.
V pripade cvicenia na zvladanie bezpecnostnej krizy a reakcie na fu alebo akychkolvek inych
sluzieb reakcie v oblasti kybernetickej bezpecnosti zakaznik suhlasi s tym, Ze so vsetkymi
materialmi, vystupmi alebo nahravkami, ktoré vzniknu ako vysledok tohto cvicenia, sa bude
zaobchadzat' ako s dovernymi informaciami, ktoré sa pouziju len na interné obchodné ucely
zadkaznika a nebudu sa distribuovat, zobrazovat’ ani inak prenasat’ Ziadnej tretej strane bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu spolo¢nosti Microsoft. Okrem toho zakaznik nezmeni,
neodstrani ani neskryje Ziadne upozornenia vratane upozorneni na prava dusevného vlastnictva v
uvedenom materiali.
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2.4 Podpora pre viaceré krajiny

Prehlad sluzieb podpory pre viaceré krajiny

V spojeni s balikmi Microsoft Unified Enterprise podpora viacerych krajin poskytuje podporu na viacerych
miestach podpory, ako je to uvedené v objednavke prac (alebo objednavkach prac). Nasleduje opis
Struktdry podpory pre viaceré krajiny:

e Hostitel: Toto je miesto podpory, pre ktoré ste v objednavke prac uzavreli zmluvu o jednotnej
zakladni podpory Microsoft Unified Support.

e Zo servera ku klientovi: Toto je miesto poskytovania podpory urcené vo vasej objednavke prac
ako miesto vyuZivania sluzieb Microsoft Unified Enterprise, ktoré sa liSi od hostitelského miesta, a
mate narok na sluzby, ktoré si zaklpite pre dané miesto.

Sposob zakupenia

Tento USSD popisuje dostupné podporné sluzby pre viaceré krajiny. Konkrétne sluzby a stvisiace mnozstvo,
ak su uplatnitelné, budd uvedené v priradenej objednavke prac podla miesta podpory.

Sluzby opisané v tomto dokumente mo6zu byt doruéené na vase miesto/-a podpory uréené v hostitelskej
objednavke prac a mozu byt pripadne alokované hostitelom, ako stcast vasej zmluvy na sluzby podpory
Microsoft Unified Enterprise s nasledujicimi Gpravami:

o Sluzby zakladného balika: Pokial nie je uvedené inak, sluzby zakladného balika (oznacené ako
.¥") budu k dispozicii na uréenych miestach podpory alebo podla toho, ako su priradené pre
jednotlivé miesta podpory hostitelom v jeho objednavke prac.

¢ Reaktivne sluzby: Reaktivne sluzby mézu byt poskytované na dialku aj do inych miest, ako je
miesto hostitela.

e Sprava dodavok sluzieb (SDM): Ako je uvedené vo vasej objednavke prac, SDM mozu byt
dorucené na urcené hostitelské miesto/-a a miesto/-a zo servera ku klientovi. Dostupnost’
sluzieb SDM, ktoré su zahrnuté vo vasom zakladnom baliku, prideli hostitel'a bude spravovat’
hostitelsky spravca kont pre zakaznicky Uspech. Dodavka SDM bude obmedzenéa na pracovné
hodiny miesta hostitela. Pri zakipeni doplnkovych sluzieb alebo rozsirenych sluzieb a rieseni
sa moOzu vyzadovat doplnkové sluzby SDM.

o Doplnkové SDM: Dalsie zdroje SDM mézu byt zaklpené pre hostitelské miesto/-a
podpory alebo miesto/-a zo servera ku klientovi, ako je uvedené v objednavke prac, a
budil dorucené na urcené miesto podpory. Zavisi od dostupnosti zdrojov a vyssie
uvedeného.

Dostupnost’ volitelnych sluzieb (tych, ktoré su oznacené ,+" vo vyssie uvedenych tabulkach) je nasledovna:

¢ Proaktivne sluzby
o Mozno vam budeme moct poskytnit proaktivne sluzby, ktorych mnozstvo bude
uvedené vo vasej objednavke prac a bude k dispozicii na mieste/-ach podpory
urcenych vo vasej objednavke prac,

o Proaktivne sluzby pre miesta s vynimkou z dane budd uvedené v objednévke prac pre
danu nadvazujicu zmluvu.

e Sluzby uGdrzby - analyza zakladnych pricin: Zaklpené sluzby budld k dispozicii
zamestnancom na ur¢enom/-ych mieste/-ach podpory.
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e Poradca pre technicki podporu (Support Technology Advisor, STA): Sluzby STA budu k
dispozicii na mieste/-ach podpory, ako su uvedené vo vasSej objednavke prac, okrem krajin,
ktoré su vynimkou a podliehaju dostupnosti zdrojov.

¢ Rozsirené sluzby a riesenia: Vsetky rozsirené sluzby a rieSenia je mozné zakupit' na pouZitie
na hostitelskych miestach alebo miestach zo servera ku klientovi. Pouzitie podla dostupnosti.
Mobzu platit’ dalSie obmedzenia.

e Ostatné zakupené sluzby podpory budu k dispozicii na mieste/-ach podpory uréenych vo vasej
objednavke prac.

Dopliiujuce podmienky pre podporu vo viacerych krajinach

Okrem tychto podmienok a poZziadaviek uvedenych tu a v objednavke prac je nase poskytovanie sluzieb,
ako je uvedené v tomto dokumente, zalozené na nasledujucich predpokladoch a domnienkach:

Zamestnancom v neurcenych miestach poskytovania podpory mézeme povolit, aby sa podielali na
proaktivnych sluzbach poskytovanych na dialku, ktoré boli zakipené pre hostitelské miesto
podpory alebo miesto podpory zo servera ku klientovi a uréené v objednavke prac. Takato ucast
bude povolena podla uvazenia spolo¢nosti Microsoft.

Proaktivne kredity je mozné vymienat iba medzi hostitelskymi miestami podpory a miestami
podpory zo servera ku klientovi uvedenymi v objednavke prac, pokial nie je uvedené inak. VSetky
vymeny sa uskutocnia na zaklade stucasnych mien a sadzieb proaktivnych kreditov v prislusnych
miestach podpory. Aktualne sadzby vam moéze poskytnut zastupca pre sluzby spoloénosti
Microsoft. Akékolvek vymeny veduce k zlomkovym proaktivnym kreditom sa zaokrihlia smerom
nahor na najblizsiu jednotku. Proaktivne kredity sa nemdézu vymienat’ za alebo od krajin, ktoré su
vynimkou.

Zakaznik nesie vylu¢nu zodpovednost' za akékolvek danové povinnosti, ktoré vzniknu v dosledku
distribucie alebo vymeny zakupenych sluzieb podpory medzi hostitelskymi miestami podpory a
miestami podpory zo servera ku klientovi.

Zmeny alebo vymeny sluzieb vykonané pocas doby platnosti objednavky prac mozu vyzadovat’
pisomnu zmluvu.

Konsolidovana fakturacia: Pokial nie je uvedené inak, na splatni sumu bude vystavena jedna
faktira zahffajlca vsetky sluzby pre vSetky miesta podpory uvedené vo vasej objednavke prac.
Dane budu vychadzat' z evaluacie signatara spoloc¢nosti Microsoft a vasho hostitelského miesta.
Zakaznik nesie vyluénl zodpovednost’ za vietky dalSie splatné dane.

Vynimky z konsolidovanej fakturacie: Sluzby zakipené na dodavku v Indickej republike, Cinskej
ludovej republike, Cinskej republike (Taiwan), Cinskej republike (Hong Kong), Kérejskej republike,
Japonsku, Novom Zélande, Macau a Australii (vSetky krajiny, ktoré st vynimkou) musia mat’
samostatny zoznam objednéavky prac, v ktorom su uvedené sluzby, ktoré sa maju dodat na danom
mieste podpory. Sluzby budu fakturované na prislusné miesto podpory a budi zahfhat vsetky
prislusné miestne dane.

2.5 Dalsie podmienky a poziadavky

Microsoft Unified Support services sa poskytuju na zaklade nasledujucich predpokladov a domnienok.

e Zakladny balik reaktivnych sluzieb sa poskytuje na dialku na miesto (-a) vami urcenych
kontaktnych oséb pre podporu. Pokial nebude stanovené inak v pisomnej forme, vietky
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ostatné sluzby sa poskytuju na dialku na vasich pracovisku (-ach) oznacenom (-ych) alebo
uvedenom (-ych) vo vasej objednavke prac.

Zakladny balik reaktivnych sluzieb sa poskytuje v anglictine a v pripade moznosti vo vami
hovorenom jazyku. Pokial sa vasa spolocnost' s nami nedohodne inak v pisomnej forme,
vSetky iné sluzby sa poskytuju v jazyku, ktorym sa hovori v mieste poskytovania sluzieb
spolo¢nosti Microsoft, alebo v anglictine.

Pokial nie je v objednavke prac alebo v dodatku k tomuto popisu sluzieb Unified Enterprise
stanovené inak, ¢i ak to nie je vyslovne vylicené na webovej lokalite Microsoft softvérovych a
online sluzbach, ktoré ste si zakupili na zaklade deklarovanych licencnych zaznamov a zmliv
a/alebo ID fakturacného uctu v prilohe A vasej objednavky prace a ktoré su urcené v
podmienkach puzivania produktov, ako ich spolo¢nost” Microsoft prilezitostne zverejfiuje na
adrese http://microsoft.com/licensing/contracts (poskytujeme podporu pre vsetky verzie
komeréne vydavanych a vSeobecne dostupnych produktov spoloénosti Microsoft uvedenych
v dokumente Zoznam produktov) ktory spolocnost’ Microsoft priebezne zverejiiuje na adrese
http://serviceshub.microsoft.com.

Ak nie je v prilozenom dodatku uvedené inak, podpora pre predbezné vydania a beta verzie
produktov sa neposkytuje.

Vsetky sluzby vratane akychkolvek doplnkovych sluzieb zakipenych pocas doby Gcinnosti
objednavky prac podpory a ako jej sucast prepadnu, ak nebudu vyuzité pocas doby ucinnosti
prislusnej objednavky prac.

Planovanie sluzieb zavisi od dostupnosti zdrojov a ak nebude splnena poziadavka
minimalneho poctu registrovanych Ucastnikov, seminare mézu byt zrusené.

Na zéklade vasej poziadavky mbézeme ziskat pristup k vaSmu systému prostrednictvom
pripojenia na dialku s cielom analyzovat problémy. Nasi pracovnici budi pristupovat' len

k systémom, ku ktorym im poskytnete opravnenia. Na vyuzitie asistencie formou pripojenia na
dialku ndm musite poskytnut’ prislusny pristup a potrebné vybavenie.

Niektoré sluzby mézu vyzadovat, aby sme ukladali vase zdkaznicke Udaje, spracovavali ich

a pristupovali k nim. V takom pripade pouzivame technoldgie schvalené spolo¢nostou
Microsoft, ktoré spifiaji poziadavky nasich zasad a procesov ochrany udajov. Ak nas
poziadate, aby sme pouzivali technol6gie neschvalené spolocnostou Microsoft, uvedomujete
si a suhlasite s tym, Ze nesiete vyhradnu zodpovednost' za integritu a zabezpecenie svojich
zakaznickych Udajov a Ze spolo¢nost’ Microsoft nepreberd Ziadnu zodpovednost’ v suvislosti
s pouzivanim technoldgii schvalenych inym subjektom ako Microsoft.

Ak poziadate o zruSenie predtym naplanovanej sluzby, spolo¢nost” Microsoft je opravnena
Uctovat' si poplatok za zruSenie, a to az do vysky 100 % z ceny sluzby, pokial zrusenie alebo
preplanovanie nastane na zaklade oznamenia menej ako 14 dni pred prvym driom dodavky.

Pri ndkupe doplnkovych sluzieb mézeme pozadovat zahrnutie spravy dodavok sluzieb, aby
sme ulahdili ich dorucenie.

Ak ste si objednali jeden typ sluzby a prajete si ho zmenit na iny, mézete pouzit” ekvivalentnd
hodnotu pre alternativnu sluzbu, ak je k dispozicii a ak s tym bude suhlasit' vas zdroj dodavky
sluZieb.

Nie vsetky doplnkové sluzby st dostupné aj vo vasej krajine. Podrobné informéacie vam
poskytne dodavatel sluzieb.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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Suhlasite, Ze jediny kdd iného subjektu ako Microsoft, ku ktorému nam poskytnete pristup, je
kod, ktory vlastnite.

Méze to zahfhat vystupy zo sluzieb, poradenstvo a vedenie suvisiace s kddom, ktory vlastnite
vy alebo spolo¢nost’ Microsoft, alebo priame poskytovanie ¢i iné sluzby podpory.

Pri poskytovani reaktivnych sluzieb spolo¢nost Microsoft neposkytuje Ziaden kéd
akéhokolvek druhu s vynimkou vzorkového kédu.

Zakaznik prebera vsetku zodpovednost' a rizika stvisiace so zavedenim a udrziavanim
akéhokolvek kédu poskytnutého pri vykone sluzieb podpory.

Na zakupené sluzby sa mozu vztahovat’ minimalne poziadavky na platformu.
Vasim zakaznikom nemozno takto sprostredkovane poskytovat’ sluzby.

Ak su navstevy na mieste vzajomne odsuhlasené a nie st uhradené vopred, budeme vam
fakturovat’ primerané cestovné vydavky a vydavky na ubytovanie a stravu.

Sluzby GitHub Support Services poskytuje spolocnost’ GitHub, Inc., stopercentna dcérska
spolocnost’ spolocnosti Microsoft Corporation. Bez ohladu na akékolvek protichodné
ustanovenia vo vasej objednavke sa na vase obstaranie sluzieb GitHub Support Services
vztahuje Vyhlasenie o ochrane osobnych udajov GitHub dostupné na
https://aka.ms/github_privacy a Dodatok o ochrane Udajov GitHub a Dodatok o bezpecnosti
na https://aka.ms/github_dpa.

Daldie predpoklady mozu byt stanovené v prisluénych dodatkoch.

2.6 Vase povinnosti

Optimalizéacia vyhod sluzieb Microsoft Unified Support je podmienena tym, Ze okrem povinnosti
stanovenych v prislusnych dodatkoch si budete plnit aj nasledujice povinnosti. Ak si tieto povinnosti
nesplnite, moze pri poskytovani sluzby dochédzat” k omeskaniam:
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Vyberiete si spravcu podpornych sluzieb, ktory bude zodpovedat’ za vedenie vasho timu
a bude riadit’ vSetky vase aktivity podpory a interné procesy na odoslanie ziadosti o sluzby
podpory k nam.

Ak si zakupite sluzby podpory pre viaceré krajiny, budete si musiet’ vybrat spravcu
podpornych sluzieb pre vase hostitel'ské miesto podpory, ktory bude zodpovedat' za vedenie
vasho miestneho timu a bude riadit’ vSetky vase miestne aktivity podpory a interné procesy na
odoslanie ziadosti o sluzby podpory k ndam. Moze sa od vas vyzadovat, aby ste urcili
menovaného spravcu podpornych sluzieb na inych miestach podpory.

Podla potreby ,6Zete vybrat kontaktné osoby s aktivhou podporou, ktoré moézu vytvarat
Ziadosti o podporu prostrednictvom webovej stranky podpory spolocnosti Microsoft alebo
telefonicky. Spravcovia Cloudu danych sluzieb tiez moézu predkladat’ Ziadosti o podporu pre
sluzby cloudu na portali podpory prislusnej sluzby.

V pripade poziadaviek na podporu online sluzieb musia administratori pre cloud pre vase
sluzby zaloZené na cloudovych sluzbach odosielat ziadosti o podporu prostrednictvom
prislusného online portalu na podporu sluzieb.

Pri odosielani poziadavky na sluzbu by mali vase reaktivne podporné kontakty poskytnut
zakladné informacie o probléme, s ktorymi sa stretavate, a mali by vediet' reprodukovat’
problém s cieflom poméct spolocnosti Microsoft pri diagnostikovani a vyrieseni problému.
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Tieto kontaktné osoby by mali byt tiez informované o podporovanych produktoch
spolocnosti Microsoft a o prostredi spolo¢nosti Microsoft s cielom pomoct’ vyriesit’ systémové
problémy a pomoct spolo¢nosti Microsoft pri analyze a rieSeni poziadaviek na sluzby.

Pri odosielani poziadavky na sluzbu by mali vase reaktivne podporné kontakty mézu byt
poziadané, aby vykonali stanovenie problému a cinnosti rieSenia podla nasSich poziadaviek.
Tieto ¢innosti mOzu zahfhat trasovanie siete, zdznam chybovych hlaseni, zhromazdovanie
informacii o konfiguracii, zmenu konfiguracii produktov, instalaciu novych verzii softvéru
alebo novych sucasti ¢i Upravu procesov.

Suhlasite s tym, Ze v spolupraci s nami budete planovat' vyuzivanie sluzieb na zaklade
zaklpenej sluzby.

Suhlasite s tym, Ze ndm oznamite vsetky pripadné zmeny urcenych kontaktnych oséb
uvedenych v objednavke.

VaSou povinnostou je zalohovanie Udajov a rekonstrukcia stratenych alebo pozmenenych
suborov v dosledku katastrofickych zlyhani. Vasou povinnostou je tiez implementacia
postupov nevyhnutnych na zaistenie integrity a zabezpedenie vasho softvéru a udajov.

Suhlasite s tym, Ze pokial to bude mozné, poskytnete vzdy odpovede v rdmci prieskumov
spokojnosti zadkaznikov, ktoré vdm mdzeme priebezne predkladat v suvislosti s danymi
sluzbami.

Zodpovedate za vSetky cestovné naklady a dalSie vydavky, ktoré vzniknu vasim
zamestnancom alebo zmluvnym dodéavatelom.

Vas manazér poskytovania sluzieb vas moze poziadat o splnenie dalSich povinnosti tykajucich
sa zakupenych sluzieb.

Ked pouzivate sluzby cloudu ako sucast’ tejto podpory, musite si bud’ zakupit  alebo mat’
existujuce predplatné alebo datovy plan pre prislusnd online sluzbu.

Suhlasite s tym, Ze poziadate o proaktivne sluzby a rozsirené sluzby a riesenia spolocne
s potrebnymi/prislusnymi tdajmi budete predkladat najmenej 60 dni pred datumom
uplynutia doby Gcinnosti prislusnej objednavky prac.

Suhlasite s tym, Zze ndSmu timu poskytovania sluzieb (ak sa vyzaduje jeho pritomnost’

v priestoroch zakaznika) poskytnete pristup k svojim internym systémom a diagnostickym
nastrojom a ak je to potrebné, aj primerany pristup k teleféonu a vysokorychlostnému
internetu.
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