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Unified Enterprise Support Services Description

1 Informacie o tomto dokumente

Popis sluzieb podpory Microsoft Unified Enterprise Support Services obsahuje informacie o sluzbach
podpory, ktoré si mozno zakUpit od spoloc¢nosti Microsoft. Je dolezité, aby ste prestudovali popisy
sluzieb, ktoré kupujete, vratane vsetkych predpokladov, odopreti zaruk, obmedzeni a povinnosti
zakaznika. Sluzby, ktoré si zakupite, budu uvedené v objednavke prac Enterprise Services (objednavka
prac) alebo v inom prislusSnom opise sluzieb, ktory odkazuje na tento dokument a zahfha ho.

Upozornujeme, Ze nie vsetky sluzby uvedené v tomto dokumente su k dispozicii globalne. Ak chcete zistit,
ktoré sluzby si mozete zakUpit vo svojej lokalnej oblasti, obratte sa na zastupcu spolocnosti Microsoft.
Dostupné sluzby podliehaji zmenam.
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2 Uspech zakaznikov a sluzby podpory

Jednotné sluzby podpory Microsoft Unified Enterprise Support Services (sluzby podpory) predstavuju
komplexny subor sluzieb podpory, ktoré vam mézu pomdct’ urychlit’ prechod do cloudovych sluzieb,
optimalizovat' vase IT rieSenia a vyuZivat' technoldgie na realizaciu novych obchodnych prilezitosti pre
[ubovolnu fazu zivotného cyklu informacnych technoldgii. Nase sluzby podpory su prispdsobené tak, aby
vyhovovali vasim konkrétnym potrebam a pomohli vam vytazit z vasej investicie od spolocnosti Microsoft
maximum. Medzi nase sluzby podpory patria:

e Proaktivne sluzby: Tieto sluzby si navrhnuté na zlepsovanie stavu vasej IT infrastruktdry
a prevadzky.

e Sluzby riadenia aspechu: Tato sluzba je navrhnuté na zjednodusenie planovania
a implementacie.

e Sluzby riesenia problémov: Tieto sluzby poskytuju nepretrzité prioritné rieSenia problémov na
minimalizaciu vypadkov a zarucenie rychlej odozvy.

2.1 Sposob zakipenia

Sluzby podpory su k dispozicii ako zakladny bali¢ek s proaktivnymi sluzbami, kritickymi sluzbami

a rozsirenymi rieSeniami, ktoré si mozno kupit v rdmci existujucej zmluvy zakladného balicka uvedene;j
v objednavke prac na poskytovanie sluZieb Enterprise. Podrobnosti o jednotlivych balikoch st opisané
nizsie:

e Zakladny balicek: Tento bali¢ek zahffa nase zakladné sluzby podpory.

e Proaktivne sluzby: Zahnaju dalSie sluzby podpory, ktoré mozno podla potreby pridat do
zakladného balicka.

e Kritické sluzby: Kombinéacia proaktivnych a reaktivnych sluzieb, ktoré pokryvaju konkrétnu
pracovnu zataz, udalost alebo produkt spolo¢nosti Microsoft a ktoré mozno podla potreby pridat’
do zédkladného balicka.

o Rozsirené riedenia: Zahiiaju hibkovi podporu a riesenia, ktoré mozno podla potreby pridat do
zakladného balicka.

Sluzby, ktoré si mozno kdpit v ramci existujucej zmluvy zakladného bali¢ka, si uvedené v objednavke prac
na poskytovanie sluzieb Enterprise. Ak sa chcete opytat, ktoré sluzby si mozete zakupit, obratte sa na
zastupcu spolo¢nosti Microsoft.

Tabulka 1 - Definicie sluzieb podpory

Polozka Definicia

Zakladny balicek Kombinacia proaktivnych, reaktivnych a sluzieb riadenia
Uspechu a spravy dodavok pre komeréne podporované
produkty a/alebo sluzby online spoloc¢nosti Microsoft, ktoré sa
pouzivaju vo vasej organizacii.
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Proaktivne sluzby Dalsie sluzby podpory vratane proaktivnych sluzieb st k
dispozicii a mozete si ich pridat do zakladného bali¢ka pocas
trvania vasej objednavky prac a su v celej tejto Casti oznacené
znackou ,+".

Kritické sluzby Kombinacia proaktivnych a reaktivnych sluzieb, ktoré
pokryvaju konkrétnu pracovnu zataz, udalost’ alebo produkt
spolo¢nosti Microsoft alebo IT systém zakaznika. Su k
dispozicii a mozete si ich pridat do zakladného bali¢ka pocas
trvania vasej objednavky prac a su v celej tejto Casti oznacené
znackou ,+".

RozSirené rieSenia Sluzby podpory, ktoré pokryvaju Specifické produkty
spolo¢nosti Microsoft alebo IT systém zakaznika, su k
dispozicii a mozete si ich pridat do zakladného balicka pocas
trvania vasej objednavky prac a su v celej tejto Casti oznacené
znackou ,+".

Podpora pre viaceré krajiny Podpora pre viaceré krajiny poskytuje podporu na viacerych
miestach podpory, ako je to uvedené v objednavke prac
(alebo objednavkach prac). Podpora Unified Enterprise
Support mdze zahfhat podporu pre viaceré krajiny, ak je to
potrebné a uvedené vo vasej objednévke prac. Dalsie
informacie o podpore pre viaceré krajiny najdete v ¢asti 2.5.

2.2 Prispevok Flex

Prispevok Flex je flexibilna cast’ zakladnej cennikovej ceny vasho balicka, ktord je mozné uplatnit' na nakup
proaktivnych sluzieb, kritickych sluzieb, rozsirenych rieseni, proaktivnych kreditov alebo proaktivnych
sluzieb na mieru v ¢ase nakupu sluzieb. Dalsie podrobnosti o tom, ako uplatnit’ prispevok Flex na vadu
zmluvu, vdm poskytne zastupca spoloc¢nosti Microsoft.

Na pridelenie prispevku Flex sa vztahuju nasledujice podmienky:

e Proaktivne kredity alebo proaktivne sluzby na mieru: Az 20 % z prideleného prispevku Flex
alebo 50 000 USD, podla toho, ktord mozZnost' je vyssia, sa mdze pouzit’ na nakup proaktivnych
kreditov alebo proaktivnych sluzieb na mieru.

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

e Sluzby riadenia aspechu: Prispevok Flex sa nemdze pouzit’ na sluzby spravy dodavok sluzieb, ako
su definované v tomto dokumente.

e Vymena sluzieb: Ak ste si objednali jeden typ sluzby s prispevkom Flex a prajete si ho vymenit za
iny, mdzete pouzit' ekvivalentni hodnotu pre alternativnu sluzbu, ak je k dispozicii a ak s tym
bude suhlasit' vas dodavatel sluzieb.

e Termin pridelenia: KaZzdy prispevok Flex musi byt prideleny v Case realizacie zmluvy, inak
prepadne.
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2.3 Popis sluzieb podpory Microsoft Unified Enterprise Support Services

V tejto Casti su opisané polozky, z ktorych sa sklada vas balicek sluzieb podpory. Uvedené su aj sluzby,
mozete pridat do zakladného balicka alebo pocas trvania zmluvy. Sucastou vasho zakladného
balicka je prispevok Flex, ktory sa pouziva na pridanie proaktivnych sluzieb (oznacenych ,+"), kritickych
rozsirenych sluzieb rieseni a/alebo proaktivnych sluzieb na mieru k vaSmu zakladnému balicku.
Sluzby zahrnuté v zakladnom balicku su v tejto Casti oznacené ako ,v“. Medzi nase sluzby podpory

ktoré si
sluzieb,

patria:

Proaktivne sluzby: Tieto sluzby poméahaju predchadzat problémom vo vasom prostredi
produktov spoloc¢nosti Microsoft a si naplanované tak, aby zabezpecovali dostupnost’ a dodanie
zdrojov pocas trvania prislusnej objednavky prac. K dispozicii su nasledujice proaktivne sluzby
alebo tie, ktoré su podrobne uvedené vo vasej objednavke prac. Dodanie v priestoroch zakaznika
nemusi byt dostupné pre vsetky sluzby a vo vietkych geografickych oblastiach. Dorucenie sa
uskutoéni na dialku, ak nie je pisomne dohodnuté inak a nie je poskytnuty priplatok alebo ak sa

sluzba vyslovne nepredava ako sluzba v priestoroch zakaznika.

Sluzby planovania: Tieto sluzby poskytuju vyhodnotenie a kontrolu vasej aktualnej infrastruktdry,
Udajov, prostredia aplikacii a zabezpecenia, aby ste mohli naplanovat’ napravu, inovéaciu, migraciu,

nasadenie alebo implementaciu rieSenia v sulade so Zelanymi vysledkami.

Tabulka 2 - Typy sluzieb planovania

Typy sluzieb planovania Plan

Overenie konceptu:

Cielom tohto programu je poskytovat’ dokazy, ktoré zdkaznikovi umoznuju
vyhodnotit’ vhodnost  navrhovaného technického rieSenia. Dokazy mézu mat’
formu pracovnych prototypov, dokumentov a navrhov. Zvycajne vsak nejde
o sluzby urcené priamo pre prevadzku.

Sluzby architektury:

Zapojenie, ktoré je Struktirované ako séria diskusii vedenych odbornikom
spolo¢nosti Microsoft. Nasi odbornici budd so zakaznikmi spolupracovat’ na
transformaécii obchodnych poziadaviek do architektur rieseni na mieru, ktoré
urychlia Uspesné nasadenie. Tieto diskusie m6zu zahfnat vyhodnotenie
technickych poziadaviek, preskiimanie existujiceho navrhu architektdry a
poskytnutie odbornych technickych poznatkov o osvedcenych postupoch v
oblasti architektury rieSenia. Cielom tohto procesu je vytvorit' navrh technického
rieSenia, ktory je v sulade s danymi cielmi a zamermi a sluzi ako kltucovy
referencny dokument pre fazu nasadenia do vyroby.

+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Sluzby implementacie

Sluzby implementacie poskytuju kratkodobé technické rady a skdsenosti tykajlce sa spravovania
projektov a umozniuju zrychlit navrh, nasadenie, migraciu, inovaciu a implementaciu technologickych

rieSeni spoloc¢nosti Microsoft.
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Tabulka 3 - Typy sluzieb implementacie

Typy sluzieb implementacie Plan

¢ Sluzby zaradenia (onboarding):
Poskytuju kratkodobu pomoc s nasadzovanim, migraciou, inovaciou alebo

vyvojom funkcii. M&ze to zahffat planovanie a overovanie sp6sobilosti (proof- +
of-concept) alebo prevadzkovej zataze pouzitim produktov spoloc¢nosti
Microsoft.

+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.
Sluzby udrzby

Sluzby udrzby maju za ciel predchadzat’ problémom vo vasom prostredi produktov spolo¢nosti Microsoft
a su zvycajne naplanované pred samotnym dodanim sluzby, aby sa zabezpecila dostupnost’ prostriedkov.

Tabulka 4 - Typy sluzieb adrzby

Typy sluzieb udrzby Plan

¢ Hodnotenie na poziadanie:
Online automatizovana platforma vyhodnocovania, ktora vyuziva analyzy
dennikov na analyzu a hodnotenie implementécie technol6gie spoloc¢nosti
Microsoft. Hodnotenie na poziadanie pokryva obmedzené technoldgie. Na
pouzivanie tejto sluzby vyhodnocovania potrebujete aktivnu sluzbu Azure so
zodpovedajucimi limitmi Udajov s cielom umoznit’ vyuzivanie sluzby hodnotenia
na poziadanie. Spolo¢nost” Microsoft méze poskytnit pomoc s cieflom umoznit v
zakladné nastavenie sluzby. V suvislosti s hodnotenim na poziadanie je za
dodatocny poplatok k dispozicii zdroj spolocnosti Microsoft na mieste (az na dva
dni) alebo vzdialeny zdroj spolo¢nosti Microsoft (az na jeden den), ktory vam
pomoze s analyzou Udajov a uprednostiiovanim odporucani ndpravy podla vasej
zmluvy o poskytovani sluzieb. Hodnotenia na poziadanie na mieste nemusia byt’
dostupné vo vsetkych oblastiach.

e Program vyhodnocovania:
Toto vyhodnocovanie hodnoti navrh, technickd implementéciu, operéacie alebo
manazment zmien vasich technoldgii od spolocnosti Microsoft v porovnani
s odporucanymi postupmi spolo¢nosti Microsoft. Na zaver vyhodnocovania bude +
s vami zdroj spolocnosti Microsoft priamo spolupracovat’ na rieSeni problémov
a poskytne vam spravu obsahujlcu technické vyhodnotenie vasho prostredia,
ktord moéze zahfiat plan napravy.

¢ Vyhodnocovanie priamo u zakaznika:
Tato sluzba poskytuje automatické vyhodnocovanie vasej implementacie
technoldgii spolocnosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazduju Gdaje na dialku
alebo ich zhromazduje zdroj spoloénosti Microsoft priamo na vasom pracovisku. +
Spoloc¢nost’ Microsoft analyzuje zhromazdené Udaje pomocou nastrojov
pouzivanych v priestoroch zakaznika a nasledne vdm poskytne spravu obsahujicu
zistenia a napravné odporucania.
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Typy sluzieb udrzby

e Proaktivne monitorovanie:
Tato sluzba poskytuje nastroje na monitorovanie technickych operacii
a odporucania na zlepsenie vasich procesov manazmentu serverovych incidentov. +
Pomaha vytvorit’ matice incidentov, vykonat vyhodnotenie hlavnych incidentov
a navrhnut tim udrzatelného inzinierskeho vyvoja.

e Proaktivne prevadzkové programy (POP):

Tato sluzba vyhodnocuje vase procesy planovania, navrhu, implementacie
a prevadzkovych procesov spoloc¢ne s vasimi zamestnancami v porovnani "
s odporucanymi postupmi spoloc¢nosti Microsoft. Vyhodnocovanie sa vykonava
bud’ priamo vo vasich priestoroch, alebo ho na dialku vykona zdroj spolo¢nosti
Microsoft.

e Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba (RAP ako
sluzba):
Tato sluzba poskytuje automatické vyhodnocovanie vasej implementacie
technoldgii spolo¢nosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazduju Udaje na dialku. +
Spoloc¢nost’ Microsoft analyzuje zhromazdené Udaje a nasledne vytvori spravu
obsahujlcu zistenia a ndpravné odporucania. Tato sluzbu mozno poskytovat’
priamo na mieste alebo vzdialene.

v'— Zahrnuté ako sucast’ zakladného balicka.
+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbzete zakupit.

Sluzby optimalizacie

Sluzby optimalizacie maju za ciel pomoct’ zdkaznikom dosiahnut optimalne vyuzitie investicie do
technoldgii. Tieto sluzby mézZu zahffat' vzdialend spravu cloudovych sluZieb, optimalizaciu osvojenia
funkcii produktov spoloénosti Microsoft koncovymi pouzivatelmi a zaistenie Uc¢inného zabezpecenia
a identity.

Tabulka 5 - Typy sluzieb optimalizacie

Typy sluzieb optimalizacie Plan

e Sluzby osvojenia:

Sluzby podpory osvojenia predstavuju balik sluzieb, ktoré vam umoznuju
vyhodnotit’ schopnost’ vasej organizacie upravit, monitorovat a optimalizovat’
zmeny spojené s nakupom technolégii spoloc¢nosti Microsoft. Patri sem podpora v
oblasti vyvoja a realizacie vasej stratégie prisposobovania tykajliceho sa zmien na
strane ludi. Zakaznici maju na podporu svojho programu osvojenia pristup k
zdrojom s odbornymi poznatkami, znalostami a sUvisiacimi postupmi
odporucanymi spolo¢nost'ou Microsoft.
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Typy sluzieb optimalizacie Plan

e Sluzby zamerané na rozvoj:

Ponukame sluzby, ktoré pomahaju vasim zamestnancom pri vytvarani,
nasadzovani a podpore aplikacii vytvorenych pomocou technolégii spolo¢nosti
Microsoft. Medzi tieto sluzby patria:

o Vyhodnocovanie moznosti DevOps: Vyhodnocovanie, ktoré pomaha
zakaznikom pochopit  aktualne moznosti pocas celého zivotného cyklu
vydania softvéru a rychlo identifikovat' prilezitosti na zlepSenie na zaklade
postupov Microsoft DevOps.

o Asistencna podpora pri vyvoji: Poskytuje pomoc pri vytvarani a vyvoji
aplikécii integrujucich technoldgie spolo¢nosti Microsoft na platforme
spolo¢nosti Microsoft, so zameranim na vyvojové nastroje a technologie
spolo¢nosti Microsoft. Predava sa ako pocet hodin uvedeny vo vasej
objednéavke prac.

o Poradenstvo pre vyvojarsku platformu: Poskytuje navod, ktory vam
pomoze vyuzit plny potencial vyvojarskej platformy Microsoft a zvysit
rychlost’ vyvojarov, prechod na cloud a digitalnu transformaciu. Predava sa
ako pocet hodin uvedeny vo vasej objednavke prac.

e Sprava sluzieb IT:
Nase moderné sluzby spravy IT procesov su navrhnuté tak, aby vam pomohli
rozvinut starsie IT prostredie s vyuzitim modernych pristupov pre spravu sluzieb,
ktoré umoznia inovaciu, flexibilitu, kvalitu a zlepsSenie prevadzkovych nakladov.
Tieto sluzby 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. Sluzby spravy IT procesov mézu byt prvkom prispdsobeného programu
sluzieb podpory, ktoré su dostupné za dodatocny poplatok a mézu byt
definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednéavka prac.

e Sluzby zabezpecenia:
Portfélio zabezpeclovacich rieSeni spolocnosti Microsoft zahfia Styri hlavné
oblasti: identita a zabezpecenie cloudu, mobilita, rozsirena ochrana informacii
a zabezpecena infrastruktira. Nase sluzby zabezpecenia umoznuju zdkaznikom
porozumiet tomu, ako chranit a inovovat' svoju IT infrastruktdru, aplikacie a data +
pred internymi a externymi hrozbami. Tieto sluzby mozu byt prvkom
prispbsobeného programu sluzieb podpory, ktoré su dostupné za dodatocny
poplatok a mozu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka
prac.

Page 9



Unified Enterprise Support Services Description
+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Vzdelavacie sluzby

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

Tabulka 6 - Typy vzdelavacich sluzieb

Typy vzdelavacich sluzieb Plan

e Vzdelavanie na Ziadost:

Pristup k zbierke online vyucbovych materialov a online laboratérii z digitalnej v

platformy kniZnice seminarov vyvinutej spolo¢nostou Microsoft.

e Webcasty:
Pristup k webovym Skoleniam, ktoré organizuje spolo¢nost” Microsoft a ktoré v
poskytuju Siroky vyber tém zameranych na podporu a technoldgie spolo¢nosti
Microsoft, prezentovanym cez internet.

e Hackathony:
Tato sluzba ulahéuje oboznamovanie sa s inovativnymi spésobmi, ako mézu
zakaznici vyuzivat' technoldgie spolocnosti Microsoft na efektivne rieSenie svojich
Specifickych obchodnych vyziev. Dosahuje sa to prostrednictvom interaktivnych
sluzieb zalozenych na aktivitach, ktoré vyuzivaju scenare z redlneho sveta alebo
Specifické pre zékaznika. Tieto sluzby povzbudzuju zakaznikov, aby sa zapojili do
rychlej a opakovanej spoluprace s technologickymi expertmi s cielom najst
kreativne riesenia svojich potrieb.

e Oznamenia technickych aktualizacii
Opakujuce sa oznamenia, ktoré pri pouzivani jednotlivych vydani informuju
zakaznikov o najnovsich doplnkoch a pripravovanych zmenach v ich cloudovych
implementaciach. To im umoznuje vyuzivat' nové moznosti na zvysenie
produktivity alebo odstrafiovat prekazky na rozsirenie stic¢asného pouzivania na
vsetkych pouZzivatelov. Poskytuje ich na dialku technik spolo¢nosti Microsoft.

e Prezentacie s nazornymi ukazkami:

Obvykle ide o jednodriové interaktivne relacie, ktoré si venované témam
zameranym na produkty a podporu a ktoré sa prezentuju vo forme prednasky
alebo prezentacnej ukazky. Prezentuje ich zdroj spolo¢nosti Microsoft osobne
alebo online.
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Typy vzdelavacich sluzieb Plan

e Seminare:

Nase pokrodilé technické seminare poskytuju Siroky vyber tém zameranych na
podporu a technoldgie spolocnosti Microsoft a su prezentované zdrojom
spoloc¢nosti Microsoft osobne alebo online. Seminare mozno zakupit pre +
jednotlivych Ucastnikov alebo ako vyhradenu dodavku pre vasu organizaciu

v zavislosti od Specifikacie v objednavke prac. Po riadnom upozorneni

a poskytnuti suhlasu (a pre urcité regiony dodatocného vyslovného pisomného
suhlasu) sa seminare mozu zaznamenavat.

v’ — Zahrnuté ako sucast zakladného balicka.
+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Doplnkové proaktivne sluzby

Tabulka 7 - Typy doplnkovych proaktivnych sluzieb

Typy doplnkovych proaktivnych sluzieb

¢ Proaktivne sluzby na mieru (sluzby udrzby, optimalizacie a vzdelavania):

Tato sluzba umoznuje zapojenie zdrojov spolo¢nosti Microsoft do poskytovania
sluzieb podla pokynov zékaznika, osobne alebo online, ktoré nie st inak uvedené
v tomto dokumente. Tieto zapojenia zahfnaju sluzby udrzby, optimalizacie a
vzdeldvania.

e Poradca pre technicka podporu:

Nasa prisposobena sluzba vyhodnocovania technoldgii podporuje obchodné
ciele zadkaznikov vratane, nie vsak vyhradne, optimalizacie pracovného zatazenia, +
prijatia alebo podpory. Poskytuje ju zdroj spoloénosti Microsoft a mdze
obsahovat plan a technické usmernenie prispdsobené prostrediu a obchodnym
cielom zakaznika.

e Urcené inzinierske sluzby (Designated Engineering, DE):

Tieto vybrané rieSenia zamerané na vysledky su zalozené na odporucanych
postupoch a zdsadach spoloc¢nosti Microsoft, ktoré pomahaju zrychlit cas, za
ktory ziskate hodnotu. Hlavny expert bude pri poskytovani podrobného
technického poradenstva Uzko spolupracovat’ s vasim timom a v pripade potreby
vyuzije dalsich expertov spolocnosti Microsoft, aby vam pomohol s nasadenim
a/alebo optimalizaciou vasich rieSeni od spoloc¢nosti Microsoft. Rozsah tychto
sluzieb sa pohybuje od hodnotenia a planovania cez zvySovanie kvalifikacie a
navrh az po konfiguraciu a implementaciu.
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Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

o Predpokladom vyziadania sluzieb DE je platnd zmluva programu Unified
Support Services. Ak uplynie doba Ucinnosti vasej zmluvy alebo ak bude
vypovedand, k rovnakému datumu sa prestane poskytovat aj vasa sluzba
DE.

o Sluzby DE su pristupné v beZnom pracovnom case (od 9:00 do 17:30
miestneho ¢asu okrem sviatkov a vikendov).

o Sluzby DE vyhovuju konkrétnym produktom a technolégiam spolo¢nosti
Microsoft, ktoré ste si vybrali, a si uvedené vo vasej objednavke prac.

o Sluzby DE sa poskytuju pre jedno miesto podpory uvedené v objednavke
prac.

o Pokial nie si vopred pisomne dohodnuté navstevy na mieste, sluzby DE sa
primérne poskytuju na dialku. Ak si navstevy na mieste vzajomne
odsuhlasené a nie su uhradené vopred, budu sa vam fakturovat’ primerané
cestovné a suvisiace vydavky.

+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Tabulka 8 - Typy inych proaktivnych sluzieb

Iné proaktivne sluzby Plan

. Proaktivne kredity:

Proaktivne kredity su vymenné sluzby, ktoré su vo vasej objednavke prac
zastUpené kreditmi. Tieto kredity mozete vymenit za niektoré z dopinkovych
sluzieb uvedenych v tomto dokumente, a to za aktualne sadzby, ktoré vam +
poskytne zastupca spoloc¢nosti Microsoft. Po vybere doplnkovej sluzby vam
odpocitame hodnotu sluzby zo zostatku kreditov, ktory je zaokruhleny na
najblizsiu jednotku nahor.
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Reaktivne sluzby

Reaktivne sluzby pomahaju predchadzat problémom vo vasom prostredi produktov spolo¢nosti Microsoft
a su zvycajne na poziadanie. Ak nie je v objednavke prac uvedené inak, nasledujuce reaktivne sluzby su v
pripade potreby sucastou aktuadlne podporovanych produktov a sluzieb spolo¢nosti Microsoft.
Upozornujeme, Ze vSetka reaktivna podpora sa poskytuje na dialku.

Tabulka 9 - Typy reaktivnych sluzieb

Typy reaktivnych sluzieb Plan

¢ Poradenska podpora:

Ziskajte pristup k pomoci alebo usmerneniam tykajicim sa optimalneho
nastavenia alebo pouzivania konkrétnych technologickych prvkov spoloc¢nosti
Microsoft.

Nasa poradenska podpora poskytuje rady, usmernenia a prehlady o osvedcenych
postupoch pri vyuzivani technologickych komponentov spolo¢nosti Microsoft. v
Pomdze vam to vyhnut sa beznym chybam konfiguracie a zvysit vykon vasich
komponentov a sluzieb. Je dblezité upozornit, ze nase poradenské sluzby
nezahfiaju architektonicky navrh, vyvoj rieseni ani prispdsobenie na mieru. Tato
sluzba sa poskytuje prostrednictvom e-mailu, chatu alebo telefonicky, vyuziva
clanky vedomostnej databazy a pri jej poskytovani vynakladame primerané
maximalne usilie.

e Podpora pri rieSeni problémov:

Sluzby podpory riesenia problémov st navrhnuté na pomoc s rieSenim
Specifickych problémov, chybovych hlaseni alebo funkénosti produktov
spolocnosti Microsoft.

Ak chcete ziskat' pristup k tymto sluzbam, musite vytvorit ziadost o incident. Incident
mozete zacat telefonicky alebo odoslanim Ziadosti prostrednictvom webu.
Ziadosti o podporu pri sluzbach a produktoch, ktoré nie st zahrnuté v prislu$nom
online portali podpory sluzieb, su spravované v ramci online portalu sluzieb
spolocnosti Microsoft a podliehajd Grovniam zavaznosti uvedenym v prilohe A.

Zavaznost incidentu rozhoduje o Urovni odozvy v rdmci spolo¢nosti Microsoft, v
odhadovanych ¢asoch odozvy a vasich povinnostiach. Vasou povinnostou je
vyhodnotit' dopad na obchod vasej organizacie pri konzultacii s nami, pricom
spolocnost Microsoft priradi prislusnu Groven zavaznosti. Pocas trvania incidentu
moZete poziadat o zmenu Urovne zavaznosti, pokial bude vplyv na obchod
vyZadovat zmenu.

Nasa poradenska podpora poskytuje rady, usmernenia a prehlady o osvedcenych
postupoch pri vyuZzivani technologickych komponentov spolo¢nosti Microsoft.
Pomdze vam to vyhn(t sa beznym chybam konfiguracie a zvysit vykon vasich
komponentov a sluzieb. Je dolezité upozornit, ze nase poradenské sluzby
nezahfnaju architektonicky navrh, vyvoj rieSeni ani prispésobenie na mieru. Tato
sluzba sa poskytuje prostrednictvom e-mailu, chatu alebo telefonicky, vyuziva
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Typy reaktivnych sluzieb Plan

¢lanky vedomostnej databazy a pri jej poskytovani vynakladdme primerané
maximalne Usilie.

Pri rieSeni zloZitych problémov s interoperabilitou produktov réznych dodavatelov
budeme na vasu zZiadost spolupracovat aj s dodavatelmi technoldgii tretich stran.
Za podporu svojho produktu vsak nesie zodpovednost’ prislusna tretia strana.

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

* DalSie informacie najdete v tabulke typov zavaznosti incidentov reaktivnej
podpory v prilohe A

e Sprava reaktivnej podpory:

Nasa 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 budud vyuzivat sluzby
riadenia Uspechu.

Daldie informécie o Urovniach zavaznosti incidentov najdete v tabulkach
odpovedi na incidenty vyssie. Pre incidenty zavaznosti B a C je sluzba dostupna
na zaklade Ziadosti zdkaznika pocas pracovného casu odoslanej zdroju v
spoloc¢nosti 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 pretrvavajuceho technického pokroku v danej veci a poskytnutie
aktualizacii stavu a akéného planu.

Na rozsirené pokrytie mimo pracovného Casu si mozete zakUpit dalSie hodiny
spravy reaktivnej podpory.

e Analyza hlavnej priciny:

Ak o to vyslovne poZiadate pred ukoncenim incidentu, vykonédme Struktirovanu
analyzu moznych pricin jediného incidentu alebo série suvisiacich problémov.
Budete zodpovedat za spolupracu s timom spoloc¢nosti Microsoft tak, Zze mu ,
poskytnete materialy, ako su subory dennikov, sietové stopy alebo iné
diagnostické vystupy. Upozoriujeme, Ze analyza hlavnej priciny je k dispozicii len
pre urcité technologie spolo¢nosti Microsoft a mozu sa za fiu Uctovat’ dodatocné
poplatky.

¢ Doplnkova sprava reaktivnej podpory:

Mozete si zakupit dalSie hodiny na prijatie spravy reaktivnej podpory. Nase +
zdroje budu dostupné na dialku a budu poskytovat’ sluzbu pocas pracovnych
hodin v ¢asovom pasme, ktoré je pisomne dohodnuté. Sluzby sa poskytuju v
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Typy reaktivnych sluzieb

anglictine a v pripade moznosti mézu byt dostupné vo vami hovorenom jazyku.
Upozorfiujeme, Ze tato sluzba je poskytovana za predpokladu dostupnosti
zdrojov spoloc¢nosti Microsoft.

v’ — Zahrnuté ako sucast zakladného balicka.
+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.
Sluzby riadenia uspechu

Tabulka 10 - Sluzby riadenia aspechu
Sluzby riadenia Uspechu ‘ Plan

¢ Sluzby riadenia tspechu: Pokial nie je inak uvedené tu alebo v objednavke prac,
tieto sluzby su sucastou zmluvy. Sluzby riadenia Uspechu sa poskytuju digitalne
alebo prostrednictvom spravcov kont pre zakaznicky Uspech. Tieto zdroje mézu
fungovat na dialku alebo priamo na vasom pracovisku.

* DalSie informacie o sluzbach a vystupoch riadenia tspechu najdete v prilohe
B.

v — Zahrnuté ako sucast zakladného balicka.
+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

2.4 Kritické sluzby

Okrem sluzieb, ktoré sa poskytuju ako sucast zdkladného bali¢ka alebo ako doplnkové sluzby, je mozné si
dokupit” aj nasledujuce volitelné kritické sluzby. Kritické sluzby su k dispozicii za dodatoény poplatok
a budu definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac, ak je tak uvedené nizsie.

Tabulka 11 - Kritické sluzby

Sluzba Plan

e  Kritické sluzby pre platformu Azure a kritické sluzby pre platformu Azure Plus
(predtym zname ako ,,Azure Engineering Direct” (AED):

Prehlad a rozsah pokrytia

Kritické sluzby pre platformu Azure (dalej len ,MCSAP") a kritické sluzby pre platformu
Azure Plus (dalej len ,MCSAP Plus") poskytuju rozsirend podporu pre produkéné
prostredie Microsoft Azure zakaznika, ktora zahfia prioritny pristup priamo k timu
technikov sluzieb Azure.

Cielom MCSAP a MCSAP Plus je skratit’ ¢as, za ktory zakaznik ziska hodnotu
zakUpenych sluzieb Azure, a to vdaka silnym technickym zru¢nostiam timu MCSAP,
dokladnej znalosti zakaznika a schopnosti zapojit” hlavnud inziniersku organizaciu Azure.
To MCSAP a MCSAP Plus umoziuje presadzovat' zaujmy zakaznikov v ramci inzinierstva
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a poskytovat im prisposobené sluzby, ktoré lepsie spifiaju ich technické obchodné
potreby.

Tato zdokonalena sluzba bude k dispozicii len pre vsetky platne licencované, komercne
vydané a vSeobecne dostupné produkty Microsoft Azure a predplatné cloudovych
sluzieb zakaznika, ako je uvedené v prilohe A tejto objednavky prac, ktoré su zaklipené
zakaznikom alebo pridruzenou spolo¢nost'ou zakaznika: i) v ramci licenénych zéapisov a
zmllv, ako je uvedené v prilohe A; a i) pocas doby platnosti tejto objednavky prac.
Takéto produkty a predplatné vylucuju tie, ktoré si zakupila akakolvek strana, ktora nie
je pridruzenou spolo¢nostou zakaznika k datumu zacatia poskytovania podpory, a
ktoré su dalej oznacované ako ,registrované predplatné”.

Poplatky za vylepsenu sluzbu podpory Microsoft Unified uvedené vyssie su zalozené na
odstupnovanej strukture sadzieb a s uvedené spolu s celkovou sumou za kazdy rok za
platne licencované, komercne vydané a vieobecne dostupné produkty Microsoft Azure
a predplatné cloudovych sluZieb zékaznika, ako je uvedené v prilohe A tejto objednavky
prac (suhrnne ,odhadované vydavky na produkt”) s cielom vycislit’ poplatky zékaznika
za kritické sluzby Microsoft Unified pre platformu Azure za obdobie podpory, ako je
opisané v objednavke prac zakaznika.

Ak je odhadovany vydavok zakaznika na produkt v ¢ase uzavretia zmluvy rovny alebo
vys$si ako 60 000 000 USD (Sestdesiat milionov dolarov) alebo ak sa zékaznik rozhodne
zaplatit’ minimalnu cenu za rozsirené funkcie, ako je podrobne uvedené v objednavke
prac, zakaznik méa pocas celého zmluvného obdobia narok na vsetky funkcie uvedené v
Castiach ,Funkcie poskytované vsetkym zakaznikom MCSAP a MCSAP Plus “ a ,Funkcie
MCSAP Plus”. Tito zakaznici su dalej definovani ako ,zékaznici s funkciami MCSAP Plus”.
Vsetci ostatni zakaznici maju narok len na funkcie uvedené v Casti ,Funkcie poskytované
vSetkym zakaznikom MCSAP a MCSAP Plus”.

Zaradenie a rozsah produktov

MCSAP bude so zakaznikom a jeho manazérom pre Uspech zakaznika (customer
success account manager, CSAM) pocas prvych Sestdesiatich (60) dni platnosti
objednavky prac spolupracovat na zaradeni registrovanych predplatnych zakaznika.
Pociatocnu dokumentaciu o vstupe zakaznika musi zakaznik Uplne vyplnit v spolupraci
s CSAM pridelenym zakaznikovi do $trnastich dni od uzavretia zmluvy, aby sa zaradenie
a zistovanie informacii zacalo vcas a aby zakaznik mohol ziskat reaktivne funkcie
MCSAP ,Rychla odborna odozva” a ,Enhanced Incident Management” uvedené nizsie.

Cinnosti pocas prvych $estdesiatich dni st inak obmedzené na zaradenie a zistovanie
informacii s cieflom oboznamit’ sa s obchodnymi a technickymi potrebami zakaznika.
Aby sa mohol tim MCSAP oboznamit' s cielmi, podnikanim, projektami a prostredim
zékaznika, musi zakaznik na poziadanie poskytnit dokumentaciu a zG&astnit sa na
aktivitach zaradenia pocas prvych Sestdesiatich (60) dni trvania zmluvy.

Medzi technoldgie mimo rozsahu tejto vylepsenej sluzby podpory patria okrem iného
cloudy pre vladu USA, Azure China Cloud (,Mooncake"), Azure Media Services, Azure
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Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test
Base pre M365 alebo Microsoft Mesh.

Funkcie poskytované vsetkym zakaznikom MCSAP a MCSAP Plus:

Urychlené rieSenie incidentov: Cielom tychto funkcii je skratit’ cas potrebny na
rieSenie a zlepsit’ zakaznicku skisenost’ v pripade incidentov Azure zakaznika. MCSAP
bude presadzovat a podporovat’ naliehavé potreby zakaznikov v spolupréaci s technikmi
pre produkty s cielom stanovit’ priority oprav a urychlit ich prijatie.

Rychla odborna odozva. Tato funkcia poskytuje zrychlenu zlepSenu reaktivnu podporu
pre komponenty Microsoft Azure zékaznika rychlym smerovanim incidentov kritickych
situdcii, aby technici podpory MCSAP s odbornymi znalostami o cloudovych sluzbach
mohli rychlo reagovat, stanovit” priority a urcit rieSenie zamerané na skratenie Casu
potrebného na zmiernenie nasledkov. Tito technici posudia a urdia, ¢i su na vyriesenie
incidentu, ktory sa tyka registrovanych predplatnych zékaznika, potrebné dalsie
technické zdroje, a v pripade potreby ho rychlo eskaluju zdrojom technického
zabezpecenia MCSAP a zapoja dalSie prislusné technické timy v rdmci skupiny
produktov, aby okamzite pomohli pri rieSeni incidentu. Incidenty Azure zékaznika so
zavaznostou B a C su tiez smerované priamo k technikom podpory MCSAP na
rychlejsie rieSenie odbornikmi na Azure. Na ziskanie tychto sluzieb musi zakaznik
odoslat’ incident podpory pri rieSeni problémov (PRS) prostrednictvom prislusného
portalu cloudovych sluzieb, chatu alebo telefonicky. V pripade komponentov Azure
zakaznika su definicie zavaZnosti a ¢asy odozvy pre podporu rieSenia problémov
uvedené v prilohe A. Tieto ¢asy nahradzaju vsetky predpokladané casy odozvy podpory
v zakladnom balicku.

Enhanced Crisis Management. Sluzba Enhanced Crisis Management je k dispozicii 24
hodin denne, 7 dni v tyzdni a 365 dni v roku pre vSetky poZiadavky na podporu pri
rieSeni problémov MCSAP so zavaznostou 1 alebo A. Tieto zdroje sa priraduju popri
zdrojoch pre technické rieSenia a si zodpovedné za dohlad nad vetkymi incidentmi
podpory v kritickych situaciach zadkaznikov MCSAP s cielom zabezpedit véasné rieSenie
a vysoku kvalitu poskytovania podpory. Zdroje timu Enhanced Incident Management
zabezpecuju dalsi vyvoj tym, Ze budu zakaznikovi pravidelne poskytovat aktualne
informaécie o stave a eskalacii a akény plan.

Krizovy manazment riadeny technikmi. Ked' technici podpory MCSAP priamo eskaluju
incident technickym timom MCSAP, tieto zdroje budu k dispozicii 24 hodin denne a 7
dni v tyzdni, aby sa skratil cas na zmiernenie néasledkov. MCSAP spolupracuje s timami
sluzieb Azure, aby sa umoznilo rychlejsie zapojenie expertov, a koordinuje sa so zdrojmi
Enhanced Incident Management, aby sa zékaznikovi poskytla aktualna krizova
komunikacia a riadenie. Technici podpory MCSAP mézu eskalovat MCSAP len tie
incidenty, ktoré spadaju do rozsahu zmluvy MCSAP.

Advokat pre Azure Engineering. MCSAP bude spolupracovat’ s prevadzkovym timom
cloudu zakaznika s cielom dosiahnut’ pozitivne vysledky projektov v ramci
registrovanych predplatnych, ktoré budu zaloZzené na pochopeni ich vplyvu na Azure s
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cielom dosiahnut odblokovanie zékaznikov a zrychlenie ¢asu potrebného na
zmiernenie dopadov.

Organizacia spravy problémov. MCSAP bude spolupracovat so zadkaznikom a timami
sluzieb Azure s cielom zabranit’ opakovaniu kritickych incidentov u zakaznika
prostrednictvom cielenych oprav, ktoré zlepsia odolnost’ infrastruktdry zakaznika a
stabilitu platformy Azure s cieflom dosiahnut uzavrety cyklus. MCSAP rozsiruje sluzbu
analyzy korenovych pricin (Root Cause Analysis, RCA) opisanu vyssie. Ak o to zakaznik
vyslovne poziada pred uplynutim siedmich (7) kalendarnych dni od ukoncenia
incidentu, MCSAP vykona Struktdrovanu analyzu potencialnych pricin jedného incidentu
alebo série suvisiacich problémov obmedzenych na produkty a predplatné cloudu
zakaznika, ktoré nemaju vplyv na inych zdkaznikov. Zakaznik bude zodpovedat za
spolupracu s timom spolo¢nosti Microsoft tak, ze mu poskytnete materialy, ako su
subory dennikov, sietové stopy alebo iné diagnostické vystupy. RCA su k dispozicii len
na poziadanie prostrednictvom technika MCSAP zdkaznika pre incidenty zdvaznosti 1 a
A, ktoré maju vplyv na vyrobu. RCA sa poskytne do desiatich (10) pracovnych dni od
podania Ziadosti alebo zmiernenia nasledkov incidentu, podla toho, ¢o nastane neskor.

Urychlenie obchodnych vysledkov: Tieto ¢innosti podporuju obchodné ciele
zakaznika v celom ekosystéme Azure, aby pomohli urychlit dosiahnutie hodnoty
zakaznika s cielom zlepsit' ndvratnost’ investicii (return on investment, ROI).

Dorucenie proaktivnych planov na zlepsenie sluzieb. MCSAP bude spolupracovat’ so
zadkaznikom na rieSeni aktualnych problémov zdkaznika prostrednictvom analyzy
novych trendov v spolupraci s timami sluzieb Azure. Tato analyza sa méze zamerat na
rozne oblasti vratane odolnosti rieSenia zakaznika, bezpecnosti, vykonu alebo
optimalizacie nakladov a méze viest k odporicaniam na implementaciu zo strany
zakaznika. M6ze tiez zahfiat ¢innosti, ako su nacviky incidentov, zmierfovanie rizikovej
infrastruktdry a podpora predprodukéného testovania, ak je to vhodné vzhladom na
zameranie analyzy. V priebehu dvanastich mesiacov mozno poziadat o dva (2) plany na
zlepsenie sluzieb (Service Improvement Plans, SIP).

Podpora pre kritické projekty prijatia rieSeni Azure zakaznika. MCSAP bude
spolupracovat’ s ostatnymi rolami zakaznika spoloc¢nosti Microsoft a technickymi
timami Azure s cieflom urychlit’ dosiahnutie hodnoty v3etkych registrovanych
predplatnych a zabezpedit, aby sa kritické projekty prijatia rieSeni Azure zakaznika
spustili podla planu tym, Ze sa bude snaZit’ minimalizovat’ ¢as potrebny na zapojenie
prislusnych odbornikov v oblasti Azure, podla moznosti odstranit’ technické prekazky a
skratit’ cas potrebny na zmiernenie nasledkov eskalovanych incidentov.

Ziskanie vyuzitelnych informacii a prehibenie znalosti a odbornosti zakaznikov v rémci
timov dodavajucich sluzby Azure. V ramci vsetkych registrovanych predplatnych bude
MCSAP vzdelavat timy poskytujuce podporu Azure a produktové timy o obchodnych a
technickych potrebach zakaznika, aby umoznila prispdsobenie skisenosti s cielom
splnit ich obchodné poziadavky, urychlit zmierfiovanie incidentov a zlepsit celkové
skusenosti zakaznika s podporou Azure.
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Podnety od zakaznikov. Spolocnost” Microsoft poskytuje prostrednictvom niekolkych
komunikacnych kanalov moznosti, ktoré moze organizacia zakaznika vyuzit' na
predlozenie navrhov tykajucich sa vyvoja funkcii a sluzieb Azure. Ziskané podnety sa
predkladaju priamo vedeniu spolo¢nosti Microsoft v oblasti inzZinierstva sluzieb. Tim
skusenosti zakaznikov so sluzbami Azure (Customer Experience, CXP) koordinuje
moznosti poskytovania informacii. Po aktivacii sluzby MCSAP tim CXP nadviaze dialég s
organizaciou zakaznika prostrednictvom prideleného manazéra pre Uspech zakaznika s
cielom vytvorit komunikacné kanaly.

Funkcie MCSAP Plus: Tieto funkcie si obmedzené na zakaznikov MCSAP Plus, ako je
definované vyssie. Narok na tieto funkcie maju len zakaznici, ktori spliaju tuto definiciu
a su takto oznaceni v objednévke prac zékaznika.

Monitorovanie platformy: MCSAP Plus vyuziva znalosti o prostredi Azure zékaznika a
internu telemetriu z 30 sluzieb Azure na konfiguraciu monitorov so Specifickymi
prahovymi hodnotami tykajucimi sa kapacity, vykonu (napriklad latencie), pripojenia
(napriklad chyb autorizacie) alebo dostupnosti. Niektoré sluzby Azure moézu byt zo
zoznamu vyluéené; zakaznik si moZe vyziadat zoznam zahrnutych sluzieb od svojho
manazéra pre Uspech zékaznika (customer success account manager, CSAM) alebo od
timu MCSAP Plus pocas zaradenia. MCSAP Plus pokryje az sedem (7) vzajomne
dohodnutych ,scendrov monitorovania“, ktoré su definované ako subor zdrojov Azure,
ktoré riadia konkrétnu ¢innost. Monitory a nastavené prahové hodnoty vyuzivaju
dovernu telemetriu Microsoft Azure a nebudu zdielané ani spristupnené zakaznikovi.
Tieto scenare budu definované pocas sestdesiatdriového obdobia zaradenia MCSAP.
Z&kaznik sa musi plne zG&astnit na procese definovania a poskytnut vsetky pozadované
materialy do 30 dni po uzavreti zmluvy. Monitory budu pripravené na testovanie do 30
dni od ukoncenia obdobia zaradenia. Ked' je testovanie monitorov dokonéené a
spolocnost Microsoft oznami zakaznikovi, ze monitory su v prevadzke, MCSAP Plus
poskytuje nepretrzité pokrytie, ktoré reaguje a riesi véetky monitory spustené na zaklade
prahovej hodnoty nastavenej spolo¢nostou Microsoft prostrednictvom zahrnutej funkcie
.Krizové riadenie vedené technikmi”, ktoréa je definovana vyssie. Ak zakaznik nevytvoril
pripad podpory pre identifikovany problém, potom tim MCSAP Plus poziada zakaznika o
vytvorenie pripadu podpory, aby sa ulahdilo Usilie o zmiernenie.

RieSenie vypadkov platforiem: Pocas vypadku systému Azure, ktory je definovany ako
vypadok, ktory ma vplyv na viacerych zakaznikov a je vyhlaseny na portali Azure, bude
MCSAP Plus poskytovat prispdsobent komunikaciu vopred ur¢enym kontaktom
zakaznika, aby ich informovala o situacii a poskytla podrobnosti o tom, ako ich méze
vypadok ovplyvnit, ked budu k dispozicii. Na ziadost' zakaznika bude MCSAP Plus
spolupracovat so zédkaznikom na samoregulacii, napriklad na pripadnom prechode do
ingj zony dostupnosti.

Globélna podpora Know-Me pre technicky krizovy manazment: Rozsirené globalne,
zadkaznikom prisp6sobené pokrytie funkcie ,technického krizového manazmentu”
definovanej vo vyssie uvedenej sekcii, ktoré umozniuje prispdsobenejsSie a
konzistentnejsie sluzby mimo primarnych pracovnych hodin. Tato rozsirena skdsenost’
sa mdze podla potreby rozsirit' aj na dalsie funkcie. ,Know-me" je definované ako
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znalost obchodného kontextu a prostredia zakaznika s cielom urychlit zmierfiovanie
incidentov a zlepsit celkovy zazitok zakaznika z podpory Azure.

Podmienky a predpoklady

Okrem podmienok a predpokladov uvedenych v objednavke prac zakaznika je
poskytovanie sluzieb spolo¢nostou Microsoft zaloZzené na nasledujucich podmienkach
a predpokladoch:

o Poskytovanie sluzieb MCSAP a MCSAP Plus spolo¢nost'ou Microsoft zavisi od
spolupréace zakaznika, jeho aktivnej Ucasti a véasného plnenia pridelenych
povinnosti.

o Zakaznik bude udrziavat’ aktivny plan sluzieb Microsoft Enterprise Support
pocas celej doby platnosti zmluvy MCSAP alebo MCSAP Plus.

Funkcie a poskytovanie sluzieb

o VSetky funkcie su k dispozicii len v anglickom jazyku. Nie je k dispozicii
poskytovanie sluzieb na zaklade schvalenych obmedzenych regiénoyv,
pozadovanych obcianstiev ani schvalenych zdrojov na poskytovanie sluzieb.

o Dorucenie sa uskutocni na dialku, ak nie je pisomne dohodnuté inak. Ak su
navstevy na mieste vzdjomne odsuhlasené a nie su uhradené vopred,
spolo¢nost” Microsoft bude zakaznikovi fakturovat’ primerané cestovné vydavky
a vydavky na ubytovanie a stravu.

Obmedzenia a vynimky sluzieb

o Ak incident nie je izolovany v rdmci organizacie zakaznika a ovplyviiuje vacsiu
Cast prostredia Azure, zdroje technického zabezpecenia sluzieb nebudd moct’
urcit’ priority obnovenia sluzby.

o Pokrytie MCSAP a MCSAP Plus sa nevztahuje na ziadne lokéalne technolégie,
pouzivatel'ské zariadenia, klientsky softvér Microsoft ani na technol6gie identity
a overovania.

Sulad a rozsah sluzieb

o Préavo zadkaznika na uvedent sluzbu MCSAP alebo MCSAP Plus je podmienené
dodrziavanim podmienok uvedenych v objednavke prac a v tomto popise
sluZieb.

o Sluzby MCSAP a MCSAP Plus su uréené na podporu pouzivania registrovanych
predplatnych zakaznikom. Spolo¢nost” Microsoft bude tieto sluzby poskytovat’
len na interné obchodné Ucely zakaznika. Spolo¢nost” Microsoft nebude
poskytovat' tieto sluzby zakaznikom zakaznika.
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Nebudeme poskytovat podporu pre ziadny kéd, ktory nie je od spolo¢nosti
Microsoft, ani pre Ziadny kod, ktory bol upraveny spolo¢nostou Microsoft,
zakaznikom alebo dodavatelom tretej strany.

e Kritické sluzby pre pracovnii zataz Azure a kritické sluzby pre pracovnu zataz
Azure Plus:

Poskytuje vyssiu Uroven sluzieb podpory pre definovanu skupinu produktov a online
sluzieb spolo¢nosti Microsoft, ktoré tvoria sucast vasho dolezitého obchodného
rieSenia, ako je to uvedené vo vasej objednavke prac. Kritické rieSenie je aplikacia,
proces alebo komponent nevyhnutny na fungovanie vasho podnikania. Sluzby
ponukaju komplexné programy sluzieb podpory dostupné za dodatocny poplatok

a definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Ak chcete dostavat’ sluzby spojené s tymito kritickymi sluzbami, musite mat” aktivnu
zmluvu programu Unified Support Services. Ak uplynie doba tcinnosti vasej zmluvy
programu Unified Support Services alebo ak bude vypovedand, sluzby spojené s
tymito kritickymi sluzbami budu vypovedané k rovnakému datumu.

e Kritické sluzby pre udalosti Azure (predtym zname ako ,Microsoft Azure Event
Management (AEM)“:

Kritické sluzby pre udalosti Azure (dalej len ,udalosti Azure”) poskytuju zakaznikom
zlepsenu podporu v priebehu ich planovanych kritickych obchodnych udalosti. Tim
udalosti Azure ponuka proaktivnu a reaktivnu podporu, aby sa zarudil plynuly
priebeh udalosti.

V ramci aktivit pred udalostou tim udalosti Azure posudi vase rieSenie a zoznami sa s
nim, identifikuje mozné problémy a rizika ovplyvhujuce dostupnost’ a stabilitu a
vykona kontroly kapacity a odolnosti na platforme Azure. Tim udalosti Azure
vyhodnoti rieSenie zakaznika pocas obdobia hodnotenia pred udalostou a
zakaznikovi pisomne oznami identifikované rizika. Pocas obdobia pokrytia udalosti
bude tim udalosti Azure k dispozicii 24 hodin denne a 7 dni v tyzdni, aby mohol +

poskytovat' podporu.

Za kritickl obchodnu udalost v oblasti pdsobnosti tejto sluzby povazujeme aktivitu
ocakavanu zakaznikom, ktoré pre zakaznika predstavuje velké riziko alebo vplyv.
Takéto udalosti si vyzaduju vyssiu Uroven dostupnosti a vykonu sluzieb. Medzi
priklady takychto udalosti patri predvidatelné vysoké zatazenie existujuceho riesenia,
nasadenie novej funkcie do existujuceho rieSenia Azure, nasadenie nového riesenia
do Azure a migracia z lokalneho alebo iného poskytovatela cloudu do Azure.

Tim udalosti Azure podporuje kritické obchodné udalosti zdkaznika, ktoré pouZzivaju
zakladné sluzby Microsoft Azure. RieSenie Azure je definované ako subor
predplatnych Azure s konzistentnymi konfiguracnymi vzormi a priamymi zavislostami
medzi sluzbami, pricom vsetky dosahuju jeden obchodny ciel. Kazda udalost’ pokryva
jedno zakaznicke rieSenie Azure. Rozsah rieseni Azure sa urci pred udalostou. Ak
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kriticka obchodna udalost’ zdkaznika zahffa viac ako jedno riesenie Azure, mozno
bude potrebné zaklpit' si dalSie udalosti. Kritické sluzby pre udalosti Azure si
vyhradzuju pravo zhodnotit' zlozitost'a mnozstvo pracovnych zatazi, ktoré tvoria
prostredie zékaznika, pricom zabezpecia prispdsobeny pristup k podpore a
hodnoteniu.

Kritické obchodné udalosti mozu byt kryté az pat (5) kalendarnych dni po sebe. Ak je
ocakavany cas dlhsi ako pat (5) kalendarnych dni nasledujucich po sebe, zakaznici sa
mdzu rozhodnut zakupit' si tolko kritickych sluzieb pre udalosti Azure, kolko je

potrebné, aby nasledovali po sebe a pokryli celé trvanie kritickej obchodnej udalosti.

Kritické sluzby pre udalosti Azure zavisia od dostupnosti zdrojov. Podpora udalosti
Azure sa nebude poskytovat s vynimkou kritickych obchodnych udalosti, ktoré boli
vopred napladnované a pisomne potvrdené najmenej 6 kalendarnych tyzdnov pred
zaciatkom udalosti, pokial sa so spolocnostou Microsoft nedohodnete inak.
Spolocnost” Microsoft mdze podla vlastného uvazenia obmedzit rozsah hodnotenia
pred udalostou, ak sa rozhodne prijat udalost, ktorad nebola ozndmena dostatocne
vopred. Kritické sluzby pre udalosti Azure mozu byt zrusené, ak zékaznik nie je
schopny poskytnut primerané zdroje alebo reakcie pocas poskytovania sluzby
udalosti Azure. Viac informacii o dostupnosti vam poskytne vas manazér pre Uspech
zakaznika.

Kritické sluzby pre udalosti Azure su k dispozicii len pre zakaznikov, ktori maju
rieSenia vo verejnom cloude Azure. Kritické sluzby pre udalosti Azure nie st k
dispozicii pre zdkaznikov, ktori maju vladne alebo suverénne cloudové prostredia
Azure. Podpora pre kritické sluzby pre udalosti Azure nemdze spifiat Ziadne $pecialne
poziadavky na obmedzeny pristup tak, aby bola poskytovana len ob¢anom krajiny
podpory Citizen Alliance alebo so sidlom v nej. Kritické sluzby pre udalosti Azure su k
dispozicii len v angli¢tine a neponukaju Ziadne sluzby podpory v miestnom jazyku.

* Dalsie informacie néjdete v tabulke typov zavaznosti incidentov kritickych sluzieb
pre udalosti Azure v prilohe A.

e Kritické sluzby zabezpecenia Plus

e Kritické sluzby zabezpecenia Plus (,MCSfS Plus”) je ponuka sluzieb v ramci
podpory Microsoft Unified s pokrocilymi funkciami a uréenymi
bezpecnostnymi timami pracovnikov podpory a technikov.

e Tato sluzba je dostupna pre vsetkych zakaznikov programu Microsoft
Unified a je Specialne prispOsobena pre organizacie vyuzivajlce portfolio
Microsoft Security.

e Rozsah podpory naprie¢ kli¢ovymi bezpecnostnymi piliermi bol rozsireny a
zahfia produkty Entra, Intune, Purview (DLP a MIP) a Microsoft Defender
(MDE, MDA, MDI a MDO) s planmi zaclenit' v buducnosti ovela viac
bezpecnostnych produktov.

e Tato ponuka umoznuje zakaznikom riesit ich najpalcivejsie problémy
podpory priamo timom bezpecnostnych technikov so zavazkom
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poskytovat’ Spickové kritické sluzby a zlepSovat pouzivanie bezpecnostnych
produktov nasimi zakaznikmi.

Sluzba je k dispozicii uvedenému najomnikovi alebo ndjomnikom za dodatocny
poplatok a je definovana v dodatku uvedenom v objednavke prac zakaznika.

Odozva na incidenty kybernetickej bezpecnosti spolocnosti Microsoft (Microsoft
Cybersecurity Incident Response, MSCIR):

Poskytuje globalne vysetrovanie a poradenstvo s cielom pomdct’ vyhodnotit rozsah
kybernetického Utoku, vybudovat odolnost a chranit’ pred moznymi kybernetickymi
Utokmi. Tieto sluzby poméahaju znizit riziko cielenych kybernetickych Utokov a lepsie
zmiernit’ Skody sposobené bezpecnostnou krizou.

MSCIR sa musi zakupit  ako samostatny doplnok k existujucej zmluve Unified Support,
pretoZze nie je sucastou zakladného balicka Unified Enterprise.

V case incidentu sa spolo¢nost Microsoft spoji so zakaznikom, aby sa definoval
konkrétny rozsah rieSenia a spravy kybernetického Utoku. Za urcitych naliehavych
okolnosti moze zadkaznik poziadat a splnomocnit’ spoloc¢nost” Microsoft na zacatie
poskytovania sluzieb MSCIR pred zaktpenim alebo definovanim rozsahu sluzby MSCIR
(dalej len ,zmluva o MSCIR"). +

Bez ohladu na akékolvek protichodné ustanovenia, ak zadkaznik poveri spolo¢nost’
Microsoft zacatim prac pred uzavretim zmluvy o MSCIR, zékaznik suhlasi s tym, Ze (a)
podnikne vsetky kroky, ktoré su primerane potrebné na co najrychlejsie uzavretie
zmluvy o MSCIR, (b) zostava plne zodpovedny a suhlasi s tym, ze zaplati za sluzby
poskytnuté pred uzavretim zmluvy o MSCIR podla faktdry vystavenej spolo¢nostou
Microsoft, a (c) spoloc¢nost’ Microsoft nebude zodpovedna za ziadne konanie alebo
opomenutie suvisiace s opravnenymi pracami, ku ktorym dojde pred podpisom, a
zakaznik preberé vietky stvisiace rizika. Dalsie informacie tykajlce sa zakaziek MSCIR
(napr. ceny a rozsah prace) alebo informacie o proaktivnych ponukach su k dispozicii
prostrednictvom vasho obchodného manazéra pre Uspech zakaznikov (Customer
Success Account Manager, CSAM).

MSCIR je k dispozicii za dodatoc¢ny poplatok a bude definovana v dodatku, na ktory
odkazuje vasa objednéavka prac.
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Okrem sluzieb, ktoré sa poskytuju ako sucast zakladného balicka alebo ako doplnkové sluzby, je mozné si
dokupit” aj nasledujuce volitelné rozsirené rieSenia. Rozsirené rieSenia su k dispozicii za dodatocny
poplatok a mézu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Tabulka 12 - Typy rozsirenych rieseni

Sluzba Plan

e VylepSené urcené inzinierske sluzby (Enhanced Designated Engineering, EDE):

Nasa prispdsobena sluzba poskytuje zékaznikom hibkové a priebezné technické
zapojenie s komplexnymi scenarmi. Rozsah tejto ponuky zodpovedéa vasim
potrebdm a pozadovanym vysledkom tym, Ze poskytuje prideleného inZiniera, ktory
ziska hlboké znalosti o prostredi alebo rieSeni a podporuje vase obchodné ciele
okrem iného vratane optimalizacie pracovného zatazenia, prijatia alebo podpory.
Sluzby EDE si mézete zakupit” ako vopred definované ponuky alebo ako blok
vlastnych hodin, ktoré mozu byt pouzité na dosiahnutie rozsahom stanovenych
proaktivnych sluzieb.

Ked' su zakipené ako hodiny, EDE prevadzkové hodiny sa odpocditavaju z vasho
celkového poctu zakupenych hodin podla toho, ako su vyuzité a dodané. Vopred
definované ponuky EDE su navrhnuté na mieru vaSmu prostrediu a poméahaju
dosiahnut’ pozadovany vysledok. Tieto ponuky zahffaju v Standardnom prevedeni aj
vopred urcené proaktivne sluzby.

Sluzby EDE sa zameriavaju na nasledujlce oblasti:

o Pomoc pri udrzani obsiahleho prehladu o aktualnych a buducich
poziadavkach vasej firmy a konfiguracii vasho prostredia informacnych
technologii za Ucelom optimalizacie vykonu.

o Dokumentécia a poskytnutie odporucani tykajucich sa pouzivania vystupov
zo sluzieb suvisiacich so sluzbami podpory (napriklad vyhodnotenia
moznosti poskytovania podpory, kontroly stavu, seminare a programy na
vyhodnocovanie rizik).

o Zabezpecenie konzistencie vasich innosti v rdmci nasadzovania
a prevadzky s planovanymi a aktualnymi implementaciami technoldgii
spolo¢nosti Microsoft.

Zlepsenie technickych a prevadzkovych zru¢nosti vasich pracovnikov v IT.
Pomoc s vyvinom a implementéciou stratégii, ktoré pomdézu predchadzat’
buduicim incidentom a zvysit' systémovu dostupnost’ vasich zahrnutych
technoldgii spolocnosti Microsoft.

o Pomoc s uréenim hlavnej priciny opakovanych incidentov a poskytnutie
odporucani na prevenciu dalSich naruseni prislusnych technologii
spolo¢nosti Microsoft.
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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 zdokumentuju v ramci
planovania poskytovania sluzieb. Zakaznik pésobiaci vo viacerych krajinach
musi sluzby EDE pri uzatvarani zmluvy priradit’ k urcitému miestu pred
poskytnutim sluzby planovania.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby:

o Na podporu vasich sluzieb EDE sa vyzaduje aktualna zmluva o sluzbach
Unified Support Services. Ak uplynie doba Ucinnosti vasej zmluvy programu
Unified Support Services alebo ak bude vypovedana, vasa sluzba EDE bude
vypovedana k rovnakému datumu.

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

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

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

o Sluzby EDE 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 Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE):

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

Sluzby REDE st zamerané na nasledujuce oblasti:

o Usporiadanie Gvodnej schédze s cielom prediskutovat priority a
odporucania. Vysledky tejto schodze budid zdokumentované v plane
poskytovania sluZieb.

o Podielanie sa na rieSeni incidentov podpory so zavaznostou 1 a
zavaznostou A.

o Podielanie sa na rieSeni incidentov podpory s inou zavaznostou na vasu
Ziadost'.

o Spolupraca so zdrojmi spravovania Uspechu a poskytovania sluzieb a
spravovania reaktivnych sluzieb, ako aj s dalS$imi zdrojmi spolocnosti
Microsoft zapojenymi do Cinnosti suvisiacich s incidentmi podpory, s
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cielom ulahcit efektivne a ucinné rieSenie incidentov reaktivnej podpory a
planovanie prevencie incidentov v buducnosti.

e Reaktivne sluzby

Nasi inzinieri si rozvijaju a udrziavaju hlboké znalosti o vaSom pouzivani nasich
produktov a online sluzieb vo vasom prostredi. Tieto znalosti zaclefuju do svojich
cinnosti suvisiacich s podporou rieSenia incidentov.

Nasi inZinieri poskytuju inzinierom technickej podpory spolo¢nosti Microsoft
informacie o pouzivani nasich produktov a online sluzieb vo vasom prostredi.
Poskytuju aj pokrocilé odborné znalosti v oblasti rieSenia problémov a ladenia s
cielom ulahcit rychle rieSenie incidentov podpory. Ak je to pre prislusné produkty a
online sluzby spoloc¢nosti Microsoft dostupné, nasi inzinieri vykonaju analyzu
hlavnych pricin incidentov s kritickym vplyvom na podnikanie a poskytnu
odporucania, ako mozno podobné problémy v budicnosti zmiernit. Okrem toho
moze inZinier REDE podla potreby prizvat’ dalSie technické zdroje.

e Proaktivne sluzby

Nasi inzinieri zdokumentuju a zdielaju odporucania tykajuce sa vyuzivania
proaktivnych sluzieb podpory (napr. revizie podporovatelnosti, kontroly stavu,
seminare a programy hodnotenia rizik) s cielom identifikovat’ prilezitosti na zlepsenie
prevadzkyschopnosti a zmiernenie poruch kritickych obchodnych funkcii. InZinier
REDE moéze dohodnuté proaktivne sluzby poskytnat' na vasu ziadost.

e Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

Ak chcete prijat sluzby REDE, musite uzavriet' a dodrziavat zmluvu programu Unified
Support. Ak uplynie doba Ucinnosti vasej zmluvy programu Unified Support Services
alebo ak bude vypovedanj, vasa sluzba REDE bude vypovedana k rovnakému
datumu. Inzinier REDE sa prirad’uje navyse k zdroju technickych rieSeni spoloc¢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). SU dodavané na urcené miesto (miesta) podpory, kde su
tieto sluzby zaklpené, ako je uvedené vo vasej objednavke prac. Sluzby REDE sa
poskytuju na dialku, pokial nie je vopred pisomne dohodnuté inak. Ak s navstevy na
mieste vzajomne odsuhlasené a nie su uhradené vopred, budeme vam fakturovat’
primerané cestovné vydavky a vydavky na stravu.

Upozornujeme, Ze sluzby REDE neupravuju Casy reakcie na incidenty reaktivnej
podpory, ktoré sa uplatiuju prostrednictvom inych ponuk podpory spolo¢nosti
Microsoft, na ktoré mate narok.

e Vase povinnosti

Na optimalizaciu vyhod vasich sluzieb REDE si musite spInit’ nasledujice
povinnosti. Ak si tieto povinnosti nesplnite, mdze pri poskytovani sluzby
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dochadzat' k omeskaniam alebo to m6ze obmedzit nasu schopnost poskytovat’
tieto sluzby.

o Poskytnut inzinierovi REDE orientéciu, Skolenia, dokumentaciu a
dalsiu komunikéaciu podla potreby, aby ste ulahdili ziskanie
podrobnych znalosti o pouzivani nasich produktov a online sluzieb
vo vasom prostredi.

o Iniciovat’ poziadavky na incidenty podpory a aktivne sa s nami
podielat na ich diagnostike a rieSeni.

Vystupovat ako spravca svojho prostredia.
Na poziadanie poskytnut informacie o rieSeni problémov
(napriklad subory dennika ladenia a sledovania).

¢ Jednotna vylepsena odozva:

Jednotna vylepSena odozva (Unified Enhanced Response, UER) poskytuje zrychlenu
reaktivhu podporu pre produkty a cloudové sluzby zdkaznika od spolo¢nosti Microsoft s
rychlejSim smerovanim pre vsetky incidenty v kritickych situaciach (dalej len ,kritické
situacie”). Spoloc¢nost’ Microsoft prideli zdroje z timu Enhanced Incident Management,
ktoré su urcené na rozsirené reaktivne riadenie incidentov zakaznika. Zakaznici si mézu
zakUpit sluzbu jednotnej vylepsenej odozvy ako doplnok k zékladnej zmluve o podpore
Unified Enterprise alebo ju pridat kedykolvek pocas platnosti aktivnej zakladnej zmluvy
o podpore Unified Enterprise.

Ak chce zakaznik ziskat’ podporu UER pre svoje produkty a cloudové sluzby spolo¢nosti
Microsoft, musi incident nahlasit’ telefonicky alebo prostrednictvom webu. Ak zakaznik
zaradi svoje poziadavky na podporu pri rieSeni problémov do stupna zavaznosti 1 alebo
A, poziadavky budu automaticky presmerované timu Enhanced Incident Management v
skratenom ¢ase odozvy. Casy odozvy, vylic¢enia produktov a definicie zavaznosti najdete
v tabulke typov zdvaznosti incidentov jednotnej vylepsenej odozvy v prilohe A. +

Enhanced Incident Management: Sluzba Enhanced Incident Management je k
dispozicii 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni a 365 dni v roku pre vSetky poziadavky na
podporu pri rieSeni problémov so zavaznostou 1 alebo A. Zakaznikom je priradena
urcena skupina zdrojov so znalostou obchodnych cielov a prostredia zakaznika. Tieto
zdroje sa priraduju popri zdrojoch pre technické rieSenia a si zodpovedné za dohlad
nad vsetkymi incidentmi podpory v kritickych situéciach s cielom zabezpecit' v€asné
rieSenie a vysoku kvalitu poskytovania podpory. Zdroje timu Enhanced Incident
Management priradené zakaznikovi su dostupné priamo prostrednictvom emailu 24
hodin denne a 7 dni v tyzdni a zabezpecuju dalsi technicky vyvoj tym, ze budu
zadkaznikovi pravidelne poskytovat aktudlne informacie o stave a eskalacii a akény plan.

V pripade akéhokolvek incidentu so zavaznostou 1 poskytne ¢len timu Enhanced
Incident Management zakaznikovi v spolupraci s manazérom pre Uspech zakaznikov a
dalsimi ¢lenmi timu zakaznika preskiimanie rieSenia incidentu s cielom posilnit
podnikanie zadkaznika a predchadzat buducim vypadkom a problémom. Pocas tejto

Page 27



Unified Enterprise Support Services Description

Sluzba Plan

schédze poskytne ¢len timu Enhanced Incident Management prehlad odoziev na
incidenty vratane Uspechov a oblasti, ktoré je potrebné zlepsit. V spolupraci s
manazérom pre Uspech zakaznikov (Customer Success Account Manager, CSAM)
vypracuje odporucania na napravu s cielom proaktivne znizit' pocet buducich pripadov
a posilnit’ stabilitu a odolnost rieseni zakaznika.

Analyza hlavnej pric¢iny (Root Cause Analysis, RCA) je k dispozicii pre urcité technoldgie
spolocnosti Microsoft, ale mézu sa za fu Uctovat dodatocné poplatky. RCA nie je
sucastou jednotnej vylepsenej odozvy, ale pocas incidentu si ju mézu vyziadat ¢lenovia
timu CSAM alebo Enhanced Incident Management zakaznika. Clen timu Enhanced
Incident Management bude pocas incidentu informovat’ zakaznika, ¢i je pre dotknutu
technoldgiu spolocnosti Microsoft k dispozicii RCA a ¢i bude vykonanie RCA
spoplatnené. V spolupraci s CSAM zédkaznika bude iniciovat’ RCA, ak je k dispozicii a
zakaznik o nu vyslovne poZiada pred uzavretim incidentu. Zakaznik bude zodpovedat’
za spolupréacu s timom spolocnosti Microsoft tak, ze mu poskytne materialy, ako su
subory dennikov, sietové stopy alebo iné diagnostické vystupy potrebné na
dokoncenie RCA.

Zakaznik musi na poziadanie poskytnut dokumentaciu a zicastnit sa na aktivitach
zaradenia pocas prvych 60 dni trvania zmluvy, aby mohol tim Enhanced Incident
Management zakaznika ziskat' zédkladné znalosti o cieloch a prostredi zdkaznika.

Upozorfujeme, Ze 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 zéklade obmedzenych
regidnov, pozadovanych obcianstiev alebo schvalenych zdrojov na poskytovanie
sluzieb.

Reaktivne sluzby UER pomahaju predchadzat’ problémom v prostredi produktov
spolocnosti Microsoft zakaznika a su zvycajne na poziadanie. Poskytované reaktivne
sluzby su v pripade potreby stucastou aktuadlne podporovanych produktov a online
sluzieb spolo¢nosti Microsoft, ak nie je v objednavke prac zakaznika 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 cinnosti pri nastupe, Stvrtro¢nych
stretnutiach s clenom timu Enhanced Incident Management a postdeniach po
incidente zavaznosti 1. Dalsie alebo ¢astejsie stretnutia su k dispozicii na poziadanie a
po predchadzajlucej dohode so spolo¢nostou Microsoft, ak su k dispozicii zdroje, ak sa
rozhodnete zakupit dalsie hodiny nad ramec tych, ktoré su zahrnuté v cene, na
zabezpecenie dodatocného spravovania reaktivnej podpory a poskytovania sluzieb zo
strany timu Enhanced Incident Management zakaznika a manazéra pre Uspech
zakaznika.

UER je potrebné zaklpit' len pre lokalitu hostitel'skej krajiny, ak mé zakaznik uzatvorenu
jednotnu zmluvu pre viaceré krajiny. Ako reaktivne rozsirené rieSenie mézu byt vsetky
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sluzby UER poskytované na dialku na inych miestach, ako je miesto hostitela. Zahrnuté
hodiny spravovania Uspechu a poskytovania sluzieb prideli hostitel a spravuje manazér
pre Uspech zakaznika hostitela.

¢ Rychla odozva Azure:

Rychla odozva Azure (Azure Rapid Response, ARR) poskytuje zrychlenu reaktivnu
podporu pre komponenty Microsoft Azure zdkaznika nasmerovanim incidentov
podpory k technickych odbornikom a poskytnutim zapojenia do cloudu pre
prevadzkové timy, ako sa to vyzaduje.

Ak chce zakaznik ziskat  sluzby rychlej odozvy pre svoje komponenty Microsoft Azure,
musi oznamit’ incident cez portal cloudovych sluzieb. Poziadavky zakaznika na podporu
rieSenia problémov budud priamo smerované na technikov rychlej odozvy s odbornymi
znalostami v oblasti cloudovych sluzieb. Zatial ¢o incidenty mézu vyzadovat' zdroje od
profesionalov 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 pripade komponentov Azure zdkaznika su casy odozvy pre podporu rieSenia
problémov uvedené v prilohe A. Tieto Casy nahradzaju vsetky predpokladané casy
odozvy podpory v zdkladnom balicku. Rychla odozva sa nevztahuje na Azure Media
Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure
Communication Services ani spravu fakturacie a predplatného, Test Base pre M365 ani
Microsoft Mesh.

Zakupenie sluzby rychlej odozvy zavisi od dostupnosti zdrojov. Viac informacii o
dostupnosti vam poskytne manazér pre Uspech zdkaznika.

e 0365 Engineering Direct:

Poskytuje rozsirent podporu pre klticovl pracovnu zataz vasho najomnika alebo
najomnikov produktov Microsoft Office 365. Tato sluzba zahfia prioritny pristup k "
technickému timu Office 365.

Sluzba je k dispozicii uvedenému najomnikovi alebo ndjomnikom za dodatoény
poplatok a je definovana v dodatku uvedenom v objednavke prac zakaznika.

¢ Developer Support:

Developer Support poskytuje hlbsiu proaktivnu technickd podporu zalozenu na
znalostiach o cloude pocas Zivotného cyklu vyvoja aplikacii pre vyvojarov zakaznika,
ktori vytvaraju, nasadzuju a podporuju aplikacie na platforme spolo¢nosti Microsoft. +1

Sluzba poskytuje komplexni podporu a poméaha zékaznikom urychlit ich digitalne
inovacie, prijatie cloudu a pripravenost’ vyvojarov. Poskytnuté pokyny pomahaju
zvysit' rychlost’ vyvojarov a zefektivnit postupy DevSecOps pomocou najnovsich
nastrojov a technik, modernizovat aplikacie s cielom zlepsit' efektivitu, zvysit
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obchodny potencial a podporit’ timy vyvojarov pocas ich zapajania do cloudu
pomocou komplexného planu Gspechu.

Technicka podpora Developer Support je k dispozicii za dodatocny poplatok.

e GitHub Engineering Direct:
Poskytuje zédkaznikom prioritny pristup k uréenému timu podpory GitHub a
menovanému inzinierovi spolahlivosti zakaznikov GitHub (Customer Reliability
Engineer, CRE). Okrem toho su sucastou tejto sluzby aj Stvrtrocné revizie, ktoré
ponukaju proaktivne poradenstvo zalozené na kontrolach stavu a analyze
poziadaviek.

+ — Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.
+' Doplnkovd sluzba, ktoru je mozné zakupit'v obmedzenom stanovenom rozsahu.

2.6 Podpora pre viaceré krajiny

Prehlad sluzieb podpory pre viaceré krajiny

Nasa podpora pre viaceré krajiny pontka pomoc na réznych miestach podpory, ako je uvedené vo vasich
prislusnych objednavkach prac. Nasleduje rozpis struktiry podpory pre viaceré krajiny:

e Hostitel: Oznacuje miesto podpory, kde ste sa zaregistrovali do jednotnej zakladne podpory
Unified Support Base prostrednictvom objednavky prac.

e Zo servera ku klientovi: Ide o miesto poskytovania podpory uvedené vo vasej objednavke prac,
ktoré je oddelené od miesta hostitela. Na zaklade zakUpenych sluzieb pre toto miesto méate narok
na sluzby podpory Microsoft Unified Enterprise Support.

Sposob zakupenia

Tento dokument opisuje dostupné sluzby podpory pre viaceré krajiny. Konkrétne sluzby a ich mnozstvo,
ak su uplatnitelné, budd podrobne uvedené v priradenej objednavke prac podla miesta podpory.

Sluzby opisané v tomto dokumente mozu byt dorucené na vase miesta podpory urcené v hostitelskej
objednavke prac a moézu byt pripadne alokované hostitelom. Ide o sucast vasej zmluvy o podpore
Microsoft Unified Enterprise Support s nasledujicimi Gpravami:

e Sluzby zakladného balicka: Pokial nie je uvedené inak, sluzby zakladného balicka (oznacené ako
. ") budu k dispozicii na ur¢enych miestach podpory alebo podla toho, ako su priradené pre
jednotlivé miesta podpory hostitelom v jeho objednavke prac.

e Reaktivne sluzby: Tieto sluzby mozu byt poskytované na dialku aj do inych miest, ako je miesto
hostitela.

Dostupnost’ volitelnych sluzieb (oznacenych v tabulkdch podpory uvedenych vyssie ako ,+") je

nasledovna:
e Proaktivne sluzby:
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o Mozno vam budeme moct’ poskytnut proaktivne sluzby, ktorych mnozstvo bude uvedené
vo vasSej objednavke prac a ktoré budu k dispozicii na miestach podpory urcenych vo
vasej objednavke prac.

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

o Poradca pre technicki podporu (Support Technology Advisor, STA): Sluzby STA budu
k dispozicii na miestach podpory urcenych vo vasej objednavke prac.

Sluzby udrzby - analyza zakladnych pricin: Zakipené sluzby budu k dispozicii zamestnancom
na uréenych miestach podpory.

Rozsirené rieSenia: Vsetky rozsirené rieSenia je mozné podla dostupnosti zakUpit' na pouzitie na
hostitel'skych miestach alebo miestach zo servera ku klientovi. M6zu platit” dalSie obmedzenia.
Ostatné zakupené sluzby podpory: Tieto budu k dispozicii na miestach podpory urcenych vo
vasej objednavke prac.

Dopliiujuce podmienky pre podporu vo viacerych krajinach

Okrem podmienok a poziadaviek uvedenych v tomto dokumente a vasej objednavke prac je poskytovanie
nasich sluzieb zalozené na nasledujucich podmienkach a predpokladoch:

Proaktivne sluzby na dialku: Zamestnancom v neuréenych miestach poskytovania podpory
mdzeme povolit, aby sa podielali na proaktivnych sluzbach poskytovanych na dialku, ktoré boli
zakUpené pre hostitelské miesto podpory alebo miesto podpory zo servera ku klientovi a
Specifikované v objednavke prac. Spoloc¢nost’ Microsoft si vyhradzuje pravo povolit takéto
podielanie.

Vymena proaktivnych kreditov: Proaktivne kredity je mozné vymienat iba medzi hostitel'skymi
miestami podpory a miestami podpory zo servera ku klientovi uvedenymi v objednavke prac,
pokial nie je uvedené inak. VSetky vymeny sa vykonaju na zéklade sticasnych mien a sadzieb
proaktivnych kreditov v prislusnych miestach podpory. Aktualne sadzby vdm moze poskytnut
zastupca spolocnosti Microsoft. Akékolvek vymeny veduce k zlomkovym proaktivnym kreditom sa
zaokruhlia smerom nahor na najblizsiu jednotku. Proaktivne kredity sa nemozu vymienat’ do alebo
od krajin, ktoré su vynimkou.

Darové povinnosti: Zakaznik nesie vylu¢nd zodpovednost' za akékolvek danové povinnosti, ktoré
vzniknu v dosledku distribucie alebo vymeny zaklpenych sluzieb podpory medzi hostitel'skymi
miestami podpory a miestami podpory zo servera ku klientovi.

Zmeny alebo vymeny sluzieb: Zmeny alebo vymeny sluzieb vykonané pocas doby platnosti
objednavky prac mézu vyzadovat’ pisomna zmluvu.

Jednotny fakturaény systém a rozdelena fakturacia: Tieto funkcie su navrhnuté tak, aby nasim
zakaznikom poskytovali vacsiu flexibilitu, pohodlie a kontrolu nad ich transakciami. Nas jednotny
fakturacny systém zvysuje efektivnost’ a presnost procesu fakturacie a zdanovania. Nasa funkcia
rozdelenej fakturacie zas umoznuje rozdelit transakcie do viacerych faktur na zaklade r6znych
kritérii, ako je typ produktu, ddtum dodania alebo poloha zékaznika.

2.7 Dalsie podmienky a poziadavky

Podmienky a predpoklady sluzieb Unified Support Services

Sluzby Unified Support Services sa poskytuju na zaklade nasledujucich podmienok a predpokladov:

Reaktivne sluzby zakladného balicka: Tieto sluzby sa poskytuji na dialku na miesta vami
urcenych kontaktnych oséb pre podporu. Pokial nebude v pisomnej forme stanovené inak, vsetky
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ostatné sluzby sa poskytuju na dialku na vasich pracoviskadch oznacenych alebo uvedenych vo
vasej objednavke prac.

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

Podporované produkty: Poskytujeme podporu pre vsetky verzie komeréne vydaného a
vseobecne dostupného softvéru spolo¢nosti Microsoft a produktov online sluzieb, ktoré ste si
zakupili. SU zalozené na deklarovanych licenénych registraciach a dohodach a/alebo ID
fakturacného Uctu v prilohe A vasej objednavky prac a uvedené v podmienkach pouzivania
produktu, ktoré prilezitostne zverejfiuje spolocnost Microsoft.

Pilotné, predbezné a beta produkty: Sluzby podpory mézu prilezitostne zahfhat ukazkové, beta
alebo iné pilotné sluzby ponukané spolocnostou Microsoft na volitelné vyhodnotenie (jednotlivo
.pilotna sluzba”). Vasa Gcast v pilotnych sluzbach je volitelna a poskytuje sa vam v stlade s
podmienkami profesionalnych sluzieb v ramci podmienok pouzivania produktu spoloc¢nosti
Microsoft, ktoré su uz zahrnuté vo vasej zmluve, a podlieha vSetkym dodato¢nym podmienkam,
ktoré sa vztahuju na pilotné sluzby. Nie vietky pilotné sluzby budu dostupné vo vsetkych
oblastiach.

Vyuzivanie sluzieb: Vsetky sluzby vratane akychkolvek doplnkovych sluzieb zakipenych pocas
doby Ucinnosti objednavky prac podpory a ako jej sucast prepadnd, ak nebudu vyuzité pocas
doby Ucinnosti prislusnej objednavky prac.

Planovanie sluzieb: Planovanie sluzieb zavisi od dostupnosti zdrojov, a ak nebude splnené
poziadavka minimalneho poctu registrovanych G&astnikov, seminare mézu byt zrusené.
Vzdialeny pristup: Na zéklade vasej poziadavky mozeme ziskat' pristup k vaSmu systému
prostrednictvom pripojenia na dialku s cieflom analyzovat problémy. Nasi pracovnici budu
pristupovat’ len k systémom, ku ktorym im poskytnete opravnenia. Na vyuzitie asistencie formou
pripojenia na dialku ndm musite poskytnut’ prislusny pristup a potrebné vybavenie.

Zakaznicke udaje: Niektoré sluzby mozu vyzadovat, aby sme ukladali vase zakaznicke udaje,
spracovavali ich a pristupovali k nim. V takom pripade pouzivame technoldgie schvalené
spolo¢nostou Microsoft, ktoré spifiaji poziadavky nasich zasad a procesov ochrany tdajov. Ak
nas poziadate, aby sme pouzivali technolégie 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 neprebera Ziadnu zodpovednost' v suvislosti

s pouzivanim technolégii schvalenych inym subjektom ako Microsoft.

Zasady zrusenia: Ak poziadate o zruSenie vopred naplanovanej sluzby, musi sa to vykonat” aspon
14 dni vopred, aby vdm bola pripadne vratena celd suma. Za zrusenia 6 az 13 dni vopred sa Uctuje
poplatok vo vyske 50 % ceny sluzby. Akékolvek zrusenie 5 alebo menej dni vopred bude
spoplatnené v plnej vyske (100 %) ceny sluzby.

Doplnkové sluzby: Pri nakupe doplnkovych sluzieb mézeme pozadovat zahrnutie spravy
Uspechu a poskytovania sluzieb, aby sme ulahcili ich dorucenie. Nie vsetky doplnkové sluzby su
dostupné aj vo vasej krajine. Podrobné informéacie vdm poskytne dodavatel sluzieb.

Vymena sluzieb: 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
dodavatel sluzieb.

Pristup ku kédom: Suhlasite, zZe jediny kéd iného subjektu ako Microsoft, ku ktorému nam
poskytnete pristup, je kdd, ktory vlastnite. M&ze to zahfat vystupy zo sluzieb, poradenstvo a
vedenie suvisiace s kddom, ktory vlastnite vy alebo spolo¢nost Microsoft, alebo priame
poskytovanie &i iné sluzby podpory.
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e Reaktivne sluzby: Pri poskytovani reaktivnych sluzieb spolo¢nost” Microsoft neposkytuje ziaden
kod akéhokolvek druhu s vynimkou vzorkového kédu. Preberate vsetky rizika spojené s
implementaciou akéhokolvek kddu poskytnutého spolo¢nostou Microsoft pri vykonavani sluzieb
podpory a nesiete zodpovednost’ za vietky testy, kontroly, zabezpecenie kvality, dodrziavanie
pravnych predpisov, nariadeni alebo noriem, Gdrzbu, nasadenie a iné postupy spojené s kbdom
poskytnutym spolo¢nost'ou Microsoft pri vykonavani sluzieb podpory vcelku alebo ciastocne, ¢i uz
vo vasom prostredi Microsoft, alebo pri akomkolvek inom nasadeni.

e Poziadavky na platformu: Na zakipené sluzby sa mdzu vztahovat minimalne poziadavky na
platformu.

e Poskytovanie sluzieb: Vasim zakaznikom nemozno takto sprostredkovane poskytovat sluzby. Ak
sU navstevy na mieste vzajomne odsuhlasené a nie su uhradené vopred, budeme vam fakturovat’
primerané cestovné vydavky a vydavky na ubytovanie a stravu.

e Sluzby podpory GitHub: Poskytuje ich spolocnost’ GitHub, Inc., stopercentna dcérska spolocnost’
spoloc¢nosti Microsoft Corporation. Bez ohladu na akékolvek protichodné ustanovenia vo vasej
objednavke prac sa na vase obstaranie sluzieb podpory GitHub vztahuje Vyhlasenie o ochrane
osobnych Udajov GitHub, Dodatok o ochrane Udajov GitHub a Dodatok o bezpecnosti.

¢ Komunikacia pouzivatel'ov: Suhlasite s tym, ze pouzivatelom mdzeme na platnu a aktivnu
firemnu e-mailovu adresu posielat’ informacie o produktoch a funkciach prostrednictvom
materidlov oznacenych ako aktualizacie zabezpecenia, bulletiny, blogy, bezpecnostné informacie,
servisné oznamenia a podobna dokumentacia. Vasi pouZivatelia musia mat” k dispozicii vhodny
mechanizmus na vyjadrenie explicitného nesuhlasu s takouto komunikaciou.

o Dalsie podmienky a predpoklady: M6zu byt stanovené v prisluénych dodatkoch.

2.8 Vase povinnosti
Vase povinnosti:

Okrem povinnosti stanovenych v prislusnych dodatkoch méte aj nasledujlce povinnosti. Ak si ich
nesplnite, m6Ze dochadzat k omeskaniam sluZieb:

« Spravca sluzieb podpory: Vyberiete si spravcu sluzieb podpory, ktory bude viest vas tim a riadit’
vsetky aktivity podpory vratane internych procesov na odoslanie ziadosti o sluzby podpory k nam.

- Sluzby podpory pre viaceré krajiny: Ak si zakUpite sluzby podpory pre viaceré krajiny, budete
musiet’ urcit menovaného spravcu sluzieb podpory pre svoje hostitelské miesto podpory. Tato osoba
bude viest' vas lokalny tim a riadit’ vSetky aktivity podpory vratane internych procesov na odoslanie
Ziadosti o sluzby podpory k ndm. Mozno tiez budete musiet uréit' menovaného spravcu sluzieb
podpory na inych miestach podpory.

« Kontaktné osoby pre reaktivnu podporu: Podla potreby mézete urcit kontaktné osoby pre
reaktivnu podporu, ktoré budu vytvarat ziadosti o podporu prostrednictvom webovej stranky podpory
spolo¢nosti Microsoft alebo telefonicky. Spravcovia cloudu danych sluzieb tiez mézu predkladat’
Ziadosti o podporu pre sluzby cloudu na portéli podpory prislusnej sluzby.

« Poziadavky na podporu online sluzieb: Spravcovia cloudu musia odosielat’ poziadavky na podporu

online sluzieb prostrednictvom vhodného portalu na podporu online sluzieb.

- Odoslanie poziadavky na sluzbu: Pri odosielani poziadavky na sluzbu by mali vase reaktivne
podporné kontakty poskytnut zadkladné informacie o probléme a mali by ho vediet reprodukovat. To
pomoze spolocnosti Microsoft pri diagnostikovani a rieSeni problému. Tieto kontaktné osoby by mali
byt tieZ informované o podporovanych produktoch spolocnosti Microsoft a o prostredi spoloc¢nosti
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Microsoft s cieflom pomoct vyriesit systémové problémy a pomoct spolocnosti Microsoft pri analyze a
rieSeni poziadaviek na sluzby.

« Stanovenie a rieSenie problému: Pri odosielani poziadavky na sluzbu mézu byt vase kontakty pre
reaktivnu podporu poziadané, aby vykonali stanovenie problému a Cinnosti rieSenia podla nasich
poziadaviek. Tieto ¢innosti mézu zahfnat trasovanie siete, zaznam chybovych hlaseni, zhromazdovanie
informacii o konfiguracii, zmenu konfiguracii produktov, inStalaciu novych verzii alebo sucasti softvéru
Ci Upravu procesov.

« Planovanie sluzieb: Suhlasite s tym, ze v spolupraci s nami budete planovat’ vyuzivanie sluzieb na
zaklade zakupenych sluzieb.

« Aktualizacie kontaktnych os6b: Suhlasite s tym, ze nas bude informovat o vSetkych pripadnych
zmenach urcenych kontaktnych osdb uvedenych v objednavke préac.

« Sprava udajov: Vasou povinnostou je zalohovanie Udajov a rekonstrukcia stratenych alebo
pozmenenych suborov v doésledku katastrofickych zlyhani. Takisto musite implementovat’ postupy
nevyhnutné na zaistenie integrity a zabezpecenie vasho softvéru a udajov.

- Spatna vazba: Suhlasite s tym, Ze pokial to bude mozné, poskytnete odpovede v ramci prieskumov
spokojnosti zadkaznikov, ktoré vdm mdzeme pravidelne predkladat’ v savislosti s danymi sluzbami.

+ Naklady: Zodpovedate za vsetky cestovné naklady a dalSie vydavky, ktoré vzniknu vasim
zamestnancom alebo zmluvnym dodavatelom.

- DalSie povinnosti: Va3 dodavatel sluzieb vas mdze poziadat o splnenie dalsich povinnosti tykajdcich
sa zakUpenej sluzby.

+ Cloudové sluzby: Ked' v rdmci tejto podpory pouzivate cloudové sluzby, musite si zakupit alebo mat’
existujuce predplatné alebo datovy plan pre prislusnd online sluzbu.

« Ziadosti o proaktivne sluzby: Suhlasite s tym, Ze Ziadosti o proaktivne sluzby a rozéirené riedenia
spolocne s potrebnymi alebo prislusnymi idajmi budete predkladat najmenej 60 dni pred datumom
uplynutia doby Ucinnosti prislusnej objednavky prac.

« Pristup: Suhlasite s tym, Ze ndSmu timu poskytovania sluzieb v priestoroch zakaznika poskytnete
pristup k svojim internym systémom a diagnostickym nastrojom, a ak je to potrebné, aj primerany
pristup k telefénu a vysokorychlostnému internetu.
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Priloha A: Tabulky typov zavaznosti

Tato priloha obsahuje sériu tabuliek, ktoré poskytuju vizualnu reprezentaciu typov a Urovni zavaznosti
incidentov. Upozornujeme, Ze tieto tabulky si doplnkové a ich cielom je poskytnut dalSie informacie o
Urovniach zavaznosti incidentov. Mali by sa pouzivat v spojeni s hlavnym textom na komplexné
pochopenie témy.

Reaktivna podpora - typy zavaznosti incidentov

Ak potrebujete podporu pri rieseni problémov, pozrite si situacie zavaznosti v tabulke nizsie:

Zavaznost' a situacia Nasa ocCakavana odozva Vasa ocakavana odozva
Zavaznost' 1 Komponenty Azure' Oznamenie situacie vasim
Kriticky obchodny systém - prva tlelefonlcka odgzva do vecvlyum manazérom podla
. 15 minut alebo menej poziadavky
nefunguje:
Podnikanie je v ohrozent. Vsetl<y ostatn? produlfty a Priradenie pr|vslu.snych zdrojov
o T sluzby — prva telefonicka na zabezpecenie
Uplna strata kritickej aplikacie . . . ol
L odozva do jednej hodiny nepretrzitého riesenia
alebo riesenia. ) . .
alebo menej problémov 24 hodin
Vyzaduje sa okamzita . . . _— i vtyzdni®
Y y . Priradenie zdrojov pre kritické denne/7 dni v tyzdni
pozornost s , . .
situacie Rychly pristup a odpoved
Nepretrzité rieSenie problémov ~ Oznamovanie telefonicky alebo
24 hodin denne/7 dni v cez web
tyzdni3
Rychla eskalacia produktovym
timom v spoloc¢nosti Microsoft
Oznamenie situacie nasim
vedicim manazérom podla
poziadavky
Zavaznost' A Prvé telefonicka odozva do Priradenie prislusnych zdrojov
Kriticky obchodny systém Jednej hodiny na zabevz.p,ecem.ev )
. . . ST 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 , , ,
t3dni2 Rychly pristup a odpoved
Vyzaduje pozornost’ do jednej y _ ,
. Oznamovanie telefonicky alebo
hodiny
cez web
Zavaznost' B Prva telefonické odozva do Priradenie vhodnych zdrojov,
Lo dvoch hodin ktoré zjednotia Usilie so
Stredne zavazny vplyv na . . )
. spolo¢nost'ou Microsoft
obchod:
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Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana odozva

Vasa ocakavana odozva

Stredne zavazna strata alebo
zhorsenie kvality sluzieb,
mozno vsak pokracovat’

V praci na primerane znizZenej
Urovni

Vyzaduje pozornost do dvoch
pracovnych hodin*

RieSenie problémov iba pocas
pracovnej doby 4

Pristup a odozva osoby
s opravnenim na riadenie
zmien do Styroch pracovnych
hodin

Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

Zavaznost' C

Nizky vplyv na obchod:

Sluzba je v podstatnej miere
funkéna s mensimi
obmedzeniami alebo bez
obmedzeni

Vyzaduje pozornost do
$tyroch pracovnych hodin*

Prvé telefonicka odozva do
Styroch hodin

RieSenie problémov iba pocas
pracovnej doby*

Presné kontaktné Udaje osoby
zodpovednej za pripad

Odozva do 24 hodin

Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

" Uvedeny cas odozvy pre vase komponenty Azure nezahrria Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
Communication Services ani sprdavu fakturdcie a predplatného.
2 Zdroje pre kritické situdcie pomahaju pri rychlom rieseni problémov prostrednictvom aktivneho zapojenia
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, méZzeme byt nuteni zniZit uroven zdvaznosti.
4 Pracovnd doba je zvycajne definovand od 9:00 do 17:30 miestneho casu okrem sviatkov a vikendov.
Pracovnd doba sa méZe vo vasej krajine mierne lisit.

Kritické sluzby pre platformu Azure a kritické sluzby pre platformu Azure Plus - typy

zavaznosti incidentov

Ak potrebujete podporu pri rieSeni problémov, pozrite si situdcie zavaznosti v tabulke niZsie:

Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana odozva

Vasa ocakavana odozva

Zavaznost' 1

Kriticky obchodny systém
nefunguje:

Podnikanie je v ohrozeni. Uplna

strata kritickej aplikacie alebo
rieSenia

Prva telefonicka odozva do 15
minut

Nepretrzitd podpora 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni'

Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

Oznamenie situacie vasim
veddcim manazérom podla
poziadavky
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Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana odozva

Vasa ocakavana odozva

Strata zakladného obchodného
procesu, praca nemdze
pokracovat’

Vyzaduje sa pozornost do 15
minut

Pristup ku skdsenym
Specialistom spolocnosti
Microsoft

Automatické pridelenie senior
manazéra incidentov?

Rychla eskalacia prevadzkovym
timom cloudu v spolo¢nosti
Microsoft

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

Rychly pristup a odpoved

Zavaznost A
Kriticky obchodny systém Oznamgnle 5|tuavcl|e hasim
degradoval: veddcim manazérom podla

poziadavky
Vyznamna strata alebo poskodenie
sluzieb

! Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby mohla spolocnost Microsoft pokracovat'v rieseni
problému, spolocnost’ Microsoft méZe byt nitend zniZit podporu z pévodnych 24 hodin denne a 7 dni v tyzdni

2 Zdroje Enhanced Incident Management pomdhaji pri rychlom rieSeni problémov prostrednictvom aktivneho zapojenia sa do
riesenia pripadu, eskaldcie, zabezpecenia vhodnych prostriedkov a koordindcie.

Azure Event Management - typy zavaznosti incidentov

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.

Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva

Zavaznost' a situacia

Zavaznost' 1
Prva telefonicka odozva do 15
minut a rychla eskalacia v ramci

spolo¢nosti Microsoft?

Oznamenie situacie vasim veddcim
manazérom podla poziadavky

Kriticky obchodny systém

nefunguje:

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

Podnikanie je v ohrozeni. Uplna
strata kritickej aplikacie alebo
rieSenia

Strata zakladného obchodného
procesu, praca nemdbze
pokracovat’

Priradenie zdrojov pre kritické
situacie do 30 minut.

Nepretrzitd podpora 24 hodin

denne/7 dni v t)’/idnﬂ R)'/Ch|y pristup a odpoved'

Pristup k skisenym Specialistom

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

minut
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Zavaznost' A
Kriticky obchodny systém
degradoval:

Vyznamna strata alebo poskodenie
sluzieb

eskalacia produktovym timom
v spolocnosti Microsoft

Zapojenie inzinierov podpory,
ktori poznaju konfiguraciu vasho
rieSenia. Ak je to vhodné, tito
inZinieri mo6zu pomahat a
usmernovat’ proces spravy
incidentov

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 st dostupné iba v anglictine.

Spolocnost Microsoft poskytne po udalosti dodatocné zhrnutie vSetkych pripadov otvorenych pocas okna
reaktivnej podpory a zabezpedi vyrieSenie tychto pripadov.

Kritické sluzby zabezpecenia Plus - typy zavaznosti incidentov

Zavaznost a situacia kritickych

sluzieb zabezpecenia

Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva

Zavaznost 1
Kriticky obchodny systém nefunguje:

Podnikanie je v ohrozeni. UpIna
strata kritickej aplikacie alebo
rieSenia.

VyZzaduje sa okamzZita pozornost

Cas prvotnej odozvy do 15 minGt  [Oznamenie situacie vadim vedicim

. - o manazérom podla poziadavk
Pokrocili technici zabezpecenia P P y

izakaznickych sluzieb (CSS) Priradenie prislusnych zdrojov na
zabezpecenie nepretrzitého riesenia
problémov 24 hodin denne/7 dni v
tyzdni’

Nepretrzité rieSenie problémov
24 hodin denne/7 dni v tyzdni'

ool . e
pinomocnenie zapoji Rychly pristup a odpoved’

Zavaznost A

Kriticky obchodny systém
degradoval:

Vyznamna strata alebo poskodenie
sluzieb

Vyzaduje sa pozornost do 15 mindt

bezpecnostnych technikov podla

potreby Oznamovanie telefonicky alebo cez

Ozndmenie situacie nasim web

veducim manazérom podla Priradenie prislusnych zdrojov na

poziadavky zabezpecenie nepretrzitého riesenia
problémov 24 hodin denne/7 dni v
tyzdni'

Rychly pristup a odpoved

Oznamovanie telefonicky alebo cez
web
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T Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat v rieseni problému, mézeme byt
nuteni znizit podporu z pévodnych 24 hodin/7 dni v tyZdni. Sluzby podpory riesenia problémov s dostupné iba v anglictine.

Rychla odozva - typy zavaznosti incidentov

Ak potrebujete podporu pri rieseni problémov, pozrite si situacie zavaznosti v tabulke nizsie:

Nasa ocakavana odozva Vasa ocakavana odozva

Zavaznost rychlej odozvy a

odpovede

Zavaznost' 1

Oznamenie situacie vasim
veddcim manazérom podla
poziadavky

Kriticky obchodny systém Prva telefonicka odozva do 15
nefunguje: minut

Podnikanie je v ohrozeni. UpIna
strata kritickej aplikacie alebo
rieSenia

Strata zakladného obchodného
procesu, praca nemdze

Nepretrzita podpora 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni’

Pristup ku skdsenym
Specialistom spolocnosti
Microsoft?

Priradenie prislusnych zdrojov

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

pokracovat Rychla eskalacia prevadzkovym

Vyzaduje sa pozornost do 15 timom cloudu v spolo¢nosti
minut Microsoft

Rychly pristup a odpoved

Oznamenie situacie nasim
vedlcim manazérom podla
poziadavky

Zavaznost A
Kriticky obchodny systém
degradoval:

Vyznamna strata alebo poskodenie
sluzieb

! Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby mohla spolocnost Microsoft pokracovat v rieseni
problému, spolocnost’ Microsoft méZe byt nitend zniZit' podporu z pévodnych 24 hodin denne a 7 dni v tyzdni

2 Podpora riesenia problémov v ramci rychlej odozvy je dostupnd iba v anglictine a japoncine
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Jednotna vylepsena odozva - typy zavaznosti incidentov

Ak potrebujete podporu pri rieSeni problémov, pozrite si situacie zavaznosti v tabulke nizsie:

Zavaznost' situacie vyzadujlcej

vylepsenu odozvu

Nasa ocakavana odozva

Vasa ocakavana odozva

Zavaznost' 1

Kriticky obchodny systém

nefunguje:

Podnikanie je v ohrozeni.
Uplné strata kritickej aplikacie
alebo riesenia.

Vyzaduje sa okamzita
pozornost’

Komponenty Azure'
- prva telefonickd odozva do
15 minut alebo menej

Vsetky ostatné produkty a
sluzby — prva telefonicka
odozva do 30 minut alebo
menej

Automatické pridelenie senior
manazéra incidentov?

Nepretrzité rieSenie problémov
24 hodin denne/7 dni v
tyzdni®

Rychla eskalacia produktovym
timom v spoloc¢nosti Microsoft

Oznamenie situacie nasim
vedlcim manazérom podla
poziadavky

Oznamenie situacie vasim
vedlcim manazérom podla
poziadavky

Priradenie prislusnych zdrojov
na zabezpecenie
nepretrzitého rieSenia
problémov 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni3

Rychly pristup a odpoved’

Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

Zavaznost' A
Kriticky obchodny systém
degradoval:

Vyznamna strata alebo
poskodenie sluzieb

Vyzaduje sa pozornost do 30
minut

Prva telefonicka odozva do 30
minut

Automatické pridelenie senior
manazéra incidentov?

Nepretrzité rieSenie problémov
24 hodin denne/7 dni v
tyzdni?

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

Rychly pristup a odpoved

Oznamovanie telefonicky alebo
cez web

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

2 Zdroje Enhanced Incident Management pomdhaju pri rychlom rieseni problémov prostrednictvom aktivneho zapojenia sa do
rieSenia pripadu, eskaldcie, zabezpecenia vhodnych prostriedkov a koordindcie.

3 Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby mohla spolo¢nost Microsoft pokracovat v rieseni

problému, spolocnost Microsoft méZe byt nitend zniZit troveri zavazZnosti.
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Priloha B: Sluzby riadenia aspechu

Tato priloha obsahuje sériu tabuliek, ktoré poskytuju vizualnu reprezentaciu pilierov, aktivit a vysledkov
sluzieb riadenia Uspechu.

Sluzby riadenia Uspechu

e Pokial nie je inak uvedené tu alebo v objednavke prac, sluzby riadenia Uspechu su sucastou

zmluvy.

e Sluzby riadenia Uspechu sa poskytuju digitalne alebo prostrednictvom spravcov kont pre

zakaznicky Uspech.

e Tieto zdroje mdzu fungovat' na dialku alebo priamo na vasom pracovisku a budd s vami
spolupracovat’ pri realizacii nasledujucich Cinnosti:

Piliere

Aktivity

Opis aktivity

Stav riesenia: Cielom je pomoct vam vytazit z vasich investicii
do cloudu od spolocnosti Microsoft maximum tym, Ze zabezpecite,
aby boli v dobrom stave, optimalizované a odolné.
Prostrednictvom nasej spravy programu dobrého stavu zariadeni
zakaznikov s vami spolupracujeme na planovani a implementécii
akcii a odporucani, ktoré zlepsia prevadzkovy stav vasich
cloudovych rieSeni od spoloc¢nosti Microsoft.

Nase odborné znalosti v oblasti spravy problémov vam pomézu
identifikovat a vyriesit opakujlce sa problémy, ktoré ovplyviuju
vykon a spolahlivost vasho cloudu. Vykonavanim pravidelnych
¢innosti, ktoré vam pomozu pripravit sa na velké incidenty a
vypadky s rizikom narusenia vasich obchodnych operacii, vam
pomahame aj s pripravenostou na katastrofy.

Okrem toho vam odportéame zapojit' nas do kontroly vasej
odolnosti a zabezpecenia, aby sme vdam pomohli identifikovat' a
riesit’ prilezitosti na zlepsenie odolnosti a zabezpecenia vasich
dolezitych obchodnych funkcii, ktoré sa spoliehaju na cloud.

Prijatie a planovanie: Pomézeme vam s planovanim a
implementaciou cloudovych technoldgii, ktoré transformuju vasu
organizaciu. Poskytujeme sluzby riadenia programu Uspechu, ktoré
vam pomozu dosiahnut vase technologické a obchodné ciele.
Pomozeme vam urychlit' implementéciu, prijatie a zhodnotenie
cloudovych technoldgii spolo¢nosti Microsoft.

Prostrednictvom sluzieb spravy programu dobrého stavu zariadeni
zakaznikov vam tiez pomahame zlepsit' stav vasich investicii do
cloudu spolocnosti Microsoft. Prostrednictvom sluzieb
optimalizacie technoldgii vdm pomahame identifikovat’ prilezitosti
na znizenie nakladov na cloud a softvér.
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Sprava programu
dobrého stavu
zariadeni
zakaznikov

Sprava problémov

Proaktivna
odolnost’

Proaktivne
zabezpecenie

Pripravenostou na
katastrofy

Riadenie programu
Uspechu

Optimalizacia
technoldgii

Aktualizacie
technoldgii a
zabezpecenia

Zlepsite a urychlite dobry stav
zariadeni zakaznikov zameranim sa na
zjednodusenie a prevadzkovu
dokonalost'.

Identifikujte a reagujte na kltcové
problémy, vytvorte a/alebo generujte
prehlady a odporucte vhodnu
napravu.

Zlepsite odolnost ako internu
schopnost’ systému odolavat
zlyhaniam a rychlo sa zotavit, ¢im sa
minimalizuje vplyv na zékaznikov a
obchodné vysledky.

Zlepsite zabezpecenie a dodrziavanie
predpisov prostrednictvom
implementacie bezpecnostnych
rieseni spolocnosti Microsoft.

Zabezpecte, aby boli zakaznici
pripraveni na krizu a organizovanie
timu spolo¢nosti Microsoft.

Riadenie vztahov a nepretrzita
organizacia priebezného planovania
kont, zosuladenia a overovania
zakaznickych vysledkov/hodnoty, ako
je stanovené v planoch Uspechu
zakaznika.

Maximalizujte investicie zakaznikov
prostrednictvom optimalizacie cloudu.

Investicie do cloudu a infrastruktura
sa neustale aktualizuju na najnovsie
vydané aktualizacie.
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Prostrednictvom technologickych a bezpecnostnych aktualizacii
vas informujeme o délezitych aktualizaciach produktov,
zabezpecenia, sluzieb a funkcii. Prostrednictvom sluzieb spravy
zZivotného cyklu vam poradime a pomoézZeme vam vyriesit’
problémy s technolégiami na konci zZivotnosti.

Sluzby spravy Zabezpecte, aby zakaznici mali
Zivotného cyklu aktualny plan spravy zivotného cyklu.

Vykonné partnerstvo: Spolupracujeme s vami ako partneri a

podielame sa na zodpovednosti a odmenéach za vase investicie do

spolocnosti Microsoft. Budujeme silné vazby medzi vasimi a nasimi

veducimi pracovnikmi, aby sme pochopili vase ciele a podporili Riadenie vztahov Bfezprolblémovy Osp(veény vztah medzi
vase programy Uspechu. Ponukame sluzby, ktoré vam pomozu so zakaznikmi zadkaznikom a spolocnost'ou
naplanovat a dosahovat konkrétne vysledky pomocou cloudovych Microsoft.

technolégii spoloc¢nosti Microsoft. Pomahame vam pracovat’

rychlejSie, vytazit' maximum z vasich cloudovych rieseni a

dosiahnut’ vyssiu hodnotu od spolo¢nosti Microsoft.
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