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Enterprise Services Support & Consulting Services Description

1 O tomto dokumentu

Popis sluzeb podpory a konzultacnich sluzeb Microsoft Enterprise Services obsahuje informace
o odbornych sluzbach, které nabizi spolecnost Microsoft.

Prostudujte si popisy sluzeb, které kupujete, véetné predpoklad(, vylouceni zaruk, vylouceni odpovédnosti
a vasich povinnosti. Vami zakoupené sluzby budou uvedeny v objednavce prace pro sluzby Enterprise
Services (objednavka prace) nebo v jiném popisu sluzeb, ktery na tento dokument odkazuje a zahrnuje jej.

Ne vSechny sluzby uvedené v tomto dokumentu jsou k dispozici globalné. Podrobné informace o tom,
které sluzby si mGzete ve své oblasti zakoupit, vam poskytne pfislusny zastupce pro sluzby Microsoft.
Dostupné sluzby mohou byt ménény.
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2 Sluzby podpory

Sluzby Microsoft Unified Support Services (sluzby podpory) predstavuji ucelenou sadu sluzeb podpory pro
podniky, ktera pomaha urychlit vasi cestu ke cloudu, optimalizovat vase IT feSeni a za pouziti technologie
realizovat nové obchodni pfilezitosti v ramci viech fazi zZivotniho cyklu IT. Sluzby podpory zahrnuiji:

e Proaktivni sluzby pomahaji zlepsovat technicky stav vasi infrastruktury a operaci IT.
e Sprava poskytovani sluzby usnadnuje planovani a implementaci

e Prioritizované sluzby nepretrzitého reseni problémi poskytuji rychlou odezvu za Gcelem
minimalizace vypadku

2.1 Jak zakoupit

Sluzby podpory jsou dostupné jako zakladni balicek, navrzeny jako rozsifena podpora a vykonnostni
podpora, nebo ve formé doplikovych sluzeb &i rozsifenych sluzeb a feseni, kterd jsou k dispozici

k zakoupeni v rdmci stavajici smlouvy o zakladnim balicku v objednavce prace pro Enterprise Services
podle nize uvedeného popisu.

Polozka Popis

Zakladni balicek Kombinace proaktivnich a reaktivnich sluzeb a sluzeb
spravy doruceni na podporu produktli a/nebo sluzeb
online spolecnosti Microsoft pouzivanych ve vasi
organizaci. Jsou k dispozici ve formé balickd rozsirené
(,A") a vykonnostni podpory (,P"), jak je uvedeno
v ramci tohoto oddilu.

Sluzby zahrnuté do zakladniho bali¢ku jsou v ramci
tohoto oddilu ozna¢ené symbolem ,v™.

V zévislosti na zakladnim balicku mézete mit narok na
specifické integrované proaktivni sluzby, coz bude
uvedeno ve vasi objednavce prace. Tyto sluzby ve
spolupraci s vami ur¢ime jesté pred zahajenim
platnosti smlouvy nebo v rdmci planovani doruceni
sluzby.

Doplnkové sluzby Jsou k dispozici doplikové sluzby podpory, véetné
proaktivnich sluzeb, které je mozné pridat
k zakladnimu balicku b&éhem obdobi Gc¢innosti vasi
objednavky prace a v ramci tohoto oddilu jsou
oznacené znakem ,+".

Rozsifené sluzby a reseni Sluzby podpory, které pokryvaji konkrétni produkt
Microsoft nebo zakazniklv IT systém, je mozné pridat
k zékladnimu balicku béhem obdobi Gcinnosti vasi
objednavky prace a v ramci tohoto oddilu jsou
oznacené znakem ,+".
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Podpora pro vice zemi Podpora pro vice zemi zajiStuje podporu na vice
pracovistich podpory, jak je popsano ve vasi
objednavce prace (nebo objednavkach prace).

2.2 Popis sluzeb

V tomto oddilu jsou popsany polozky, z nichZ se sklada vas balicek podpory. Také jsou uvedeny sluzby,
které mohou byt pridany k vasemu zakladnimu bali¢ku nebo béhem obdobi platnosti smlouvy.

Proaktivni sluzby

Proaktivni sluzby pomahaji zabranovat problémim ve vasem prostiedi Microsoft a jsou naplanovany tak,
aby pomahaly zajistit dostupnost a dodavku prostfedki béhem obdobi platnosti prislusné objednéavky
prace. Nasledujici proaktivni sluzby jsou dostupné podle nize uvedenych informaci a popsané ve vasi
objednavce prace. Pro vSechny sluzby a ve viech zemépisnych oblastech nemusi byt poskytovani na misté
k dispozici. Pokud dodani nebude vyslovné prodano jako sluzba na misté, uskutecni se vzdalené, paklize
nebude pisemné a za dodatecny poplatek sjednano néco jiného.

Sluzby planovani

Balicek

Typy sluzby planovani

Ovéreni koncepce + +

Sluzby architektury + +

=+ — Doplnkovd sluzba, ktera mize byt zakoupena.

Ovéreni koncepce: Sluzba poskytujici dikazy, na jejichz zakladé mudze zakaznik posoudit
realizovatelnost navrhovaného technického feseni. Dlikaz mGze mit formu pracovnich prototypd,
dokumentl a navrhl, nicméné obvykle se nejedna o sluzby pfimo pouzitelné v produkénim
prostredi.

Sluzby architektury: Zavazek, strukturovany jako fada diskusi vedena odbornikem ze spolecnosti
Microsoft. Nasi odbornici budou se zakazniky spolupracovat na prevedeni obchodnich pozadavki
do architektur reseni prizpGsobenych potfebam, které urychli Uspésné nasazeni. Tyto diskuse
mohou zahrnovat vyhodnoceni technickych pozadavk(, zkoumani stavajiciho navrhu architektury
a poskytovani odbornych technickych postfehli ohledné osvédcenych postupl pfi reseni
architektury. Cilem tohoto procesu je vytvofit technicky navrh feseni, ktery je v souladu s danymi
cili a slouzi jako klicovy referencni dokument pro fazi produkéniho nasazeni.
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Sluzby implementace

Balicek

Typy sluzby implementace

Sluzby onboardingu

=+ — Doplnkovd sluzba, ktera muze byt zakoupena.

Sluzby onboardingu: Pfima spoluprace s pracovnikem spolecnosti Microsoft za Ucelem
poskytovani pomoci s nasazenim, migraci, upgradem nebo vyvojem funkci. Tato sluzba mze
zahrnovat podporu pfi planovani a ovérovani koncepce nebo vyrobni zatéze za pouziti produktl
spolec¢nosti Microsoft.

Sluzby udrzby

Balicek

Typy sluzby udrzby

<
AN

Posouzeni na vyzadani

Program posouzeni

Posouzeni offline

Proaktivni monitorovani

Programy Proactive Operations (POP)

+| +| +| +| +
+| +| +| +| +

Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba (RAP as a Service)
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v’ — Zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
=+ — Doplnkova sluzba, kterd muze byt zakoupena.

Posouzeni na vyzadani: Pristup k platformé samoobsluzného automatizovaného posouzeni
online, které vyuziva analyzy protokolu k analyze a posouzeni vasi implementace technologii
Microsoft. Posouzeni na vyzadani se vztahuji na omezenou skupinu technologii. MoZnost pouzit
tuto sluzbu posouzeni na vyzadani je podminéna aktivni sluzbou Azure a adekvatnimi datovymi
limity. Spolecnost Microsoft mlze poskytnout asistenci, kterd umozni pocatecni nastaveni dané
sluzby. Ve spojeni s posouzenim na vyzadani a za dodatecny poplatek je k dispozici pracovnik
spolecnosti Microsoft pfimo u zakaznika (az na dva dny) a pracovnik spolecnosti Microsoft na
dalku (max. jeden den). Jejich Ulohou je poskytnuti pomoci s analyzou dat a urcenim priorit pro
doporuceni ke sjednani napravy podle smlouvy o poskytovani sluzeb. Posouzeni pfimo

u zékaznika nemusi byt v nékterych zemépisnych oblastech k dispozici.

Program posouzeni zabezpeceni: Posouzeni navrhu, technické implementace, provozu nebo
fizeni zmén technologii Microsoft z hlediska postupi doporucenych spolecnosti Microsoft.

V zavéru posouzeni budou pracovnici Microsoft spolupracovat pfimo s vasi stranou, aby napravili
pfipadné problémy a poskytli zpravu obsahujici technické posouzeni vaseho prostredi, které mlze
vyzadovat plan napravy.
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Posouzeni offline: Automatické posouzeni implementace technologie spolecnosti Microsoft, pfi
kterém jsou data shromazd'ovana na dalku nebo pracovnikem spolecnosti Microsoft v misté
vaseho provozu. Shromazdéna data jsou analyzovana spolecnosti Microsoft pomoci nastrojl na
pracovisti. Nasledné vam poskytneme zpravu obsahujici nase zjisténi a doporuceni k napravé.

Proaktivni monitorovani: Poskytnuti nastroji pro monitorovani technickych operaci

a doporuceni k vylepseni vasich procest spravy serverovych incidentd. Tato sluzba vam pomize
vytvorit matice incident(, provést hodnoceni hlavnich incidentl a vytvofit navrh pro tym
udrzitelného inZenyrského vyvoje.

Programy Proactive Operations (POP): Hodnoceni vasich planovacich, navrhovych,
implementacnich nebo provoznich procest provedené spolecné s vasimi zaméstnanci s ohledem
na doporucené postupy spolecnosti Microsoft. Hodnoceni se provadi v misté vaseho provozu
nebo vzdalené pracovnikem podpory spolecnosti Microsoft.

Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba (RAP jako sluzba): Automatické posouzeni
implementace technologie Microsoft, pfi kterém jsou data shromazdovana na dalku.
Shroméazdéna data jsou analyzovana spolecnosti Microsoft za Ucelem vytvoreni zpravy s nalezy,
kterd obsahuje doporucena napravna opatreni. Tato sluzba je k dispozici pro poskytovani na
misté nebo pro vzdalené poskytovani.

Sluzby optimalizace

Typy sluzby optimalizace

Sluzby zajisténi pfechodu na feseni +
Sluzby zamérené na vyvoj + +
Sprava sluzeb IT + +
Sluzby zabezpeceni + +
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=+ — Doplnkova sluzba, kterd muze byt zakoupena.

Sluzby zajisténi prechodu na feseni: Podp(irné sluzby zajisténi prechodu na reseni poskytu;ji
sadu sluzeb, které vdam pomohou vyhodnotit schopnost organizace upravovat, monitorovat

a optimalizovat zmény souvisejici se zakoupenou technologii spole¢nosti Microsoft. Zahrnuji
podporu pfi tvorbé a uskutecnovani strategie Uprav tykajici se zmén na strané zaméstnancu.
Zakaznici maji pfistup ke zdrojiim s odbornymi zkusenostmi, znalostmi a souvisejicimi postupy
doporucovanymi spole¢nosti Microsoft na podporu jejich programu Uprav.

Sluzby zaméfené na vyvoj: Sluzby, které vasim zaméstnancim pomahaji sestavovat, nasazovat
a podporovat aplikace vytvorené za pouziti technologii spolecnosti Microsoft.

Prehledy sluzeb pro vyvojare: Roc¢ni posouzeni vasich postup( pro vyvoj aplikaci za ucelem
poskytnuti pokynt k doporu¢enym postuplm zakaznikim v oblasti vyvoje aplikaci a feSeni na
platformach spolecnosti Microsoft.

Podpora vyvoje: Poskytuje pomoc s vytvarenim a vyvojem aplikaci na platformé Microsoft,
které zahrnuji technologie spole¢nosti Microsoft, se zaméfenim na vyvojové nastroje
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a technologie spolecnosti Microsoft. Je prodavana jako pocet hodin uvedeny na vasi
objednavce prace.

Sprava sluzeb IT: Sada sluzeb, které vam pomahaji ve zlepSovani vaseho starsiho prostredi IT za
pouziti modernich pristupt ke spraveé sluzeb, které podporuji inovaci a zvysu;ji flexibilitu, kvalitu a
snizuji provozni naklady. Moderni sluzby spravy sluzeb IT mohou byt poskytovany v ramci
vzdalenych nebo mistnich poradenskych relaci a workshopd, které pomahaji zajistit, Ze vase
procesy monitorovani, spravy incident(i nebo service desku jsou optimalizovany pro spravu
dynamickych cloudovych sluzeb pfi presunu aplikace nebo sluzby do cloudu. Sprava sluzeb IT -
IT Services Management mdze byt soucasti prizplisobeného programu sluzeb podpory, je

k dispozici za dodatecny poplatek a mize byt definovana v priloze, na kterou odkazuje vase
objednavka prace.

Sluzby zabezpeceni: Portfolio fesSeni zabezpeceni spolecnosti Microsoft zahrnuje Ctyfi oblasti
zaméreni: cloudové zabezpeceni a identita, mobilita, rozsifena ochrana informaci a bezpecna
infrastruktura. Sluzby zabezpeceni pomahaji zakaznikim porozumét tomu, jak chranit a inovovat
svou infrastrukturu IT, aplikace a data k zajisténi ochrany pred internimi i externimi hrozbami.
Sluzby zabezpeceni — Security Services mohou byt soucasti prizplsobeného programu sluzeb
podpory, jsou k dispozici za dodateény poplatek a mohou byt definovany v pfiloze, na kterou
odkazuje vase objednavka prace.

Vzdélavaci sluzby

Balicek

Typy vzdélavacich sluzeb

Vzdélavani na vyzadani v v
Webcasty v v
Relace Chalk Talk + +
Seminare + +

v’ — Zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.

=+ — Doplnkovd sluzba, ktera muze byt zakoupena.

Vzdélavani na vyzadani: Pristup ke kolekci materiall online skoleni a online laboratofi z digitalni
platformy knihovny seminéafd, vyvinuté spolecnosti Microsoft.

Webcasty: Pfistup ke vzdélavacim relacim hostovanym spolec¢nosti Microsoft, které nabizi Siroky
vybér témat zamérenych na podporu a technologie spoleénosti Microsoft. Jsou nabizené vzdalené
online.

Relace Chalk Talk: Kratké interaktivni sluzby, obvykle jednodenni setkani, ktera zahrnuji témata
zamérena na produkt a podporu a jsou prezentovana pracovnikem spolecnosti Microsoft ve
formatu lekce a ukazky, a to bud  osobné, nebo online.

Seminare: Pokrocila technicka skoleni, ktera poskytuji Siroky vybér témat zamérenych na podporu
a technologie spole¢nosti Microsoft a ktera jsou prezentovana pracovnikem spolecnosti
Microsoft, a to bud osobné, nebo online. Seminare Ize zakoupit na zakladé poctu jednotlivych
Ucastnikd nebo jako specifickou jednorazovou sluzbu pro vasi organizaci, v zavislosti na
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specifikaci v objednavce prace. Seminare nelze nahravat bez vyslovného pisemného souhlasu
spolec¢nosti Microsoft.

DalSi proaktivni sluzby

Dalsi typy proaktivnich sluzeb

Pfizpusobené proaktivni sluzby (sluzby udrzby, optimalizace + +
a vzdélavaci sluzby)

Poradce pro oblast podpurnych technologii v
Urcené inzenyrstvi + +
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=+ — Doplnkovd sluzba, ktera muze byt zakoupena.

Uzivatelské proaktivni sluzby: Prizplisobena ¢innost provadéna pracovniky spolecnosti
Microsoft. Jejim cilem je poskytnout zakaznikovi online nebo osobné sluzby, které nejsou popsané
v tomto dokumentu. Tato Cinnost zahrnuje typy sluzeb Udrzby, optimalizace a vzdélavaci sluzby.

Poradce pro oblast podpiirnych technologii (Support Technology Advisor, STA):
Prizplsobené sluzby poskytujici hodnoceni technologii pro podporu obchodnich cild zékaznika,
mimo jiné véetné optimalizace, prevzeti nebo moznosti podpory ohledné pracovni zatéze,
poskytované pracovnikem spolecnosti Microsoft. Tato sluzba mize zahrnovat i poradenstvi
ohledné planu a technické vedeni, pfizplsobené prostredi zékaznika a obchodnim ciltim.

Urcené inzenyrstvi (DE): Kuratorovana a na vysledek orientovana feseni zaloZena na
doporucenych postupech a principech spolecnosti Microsoft, které maximalizuji hodnotu vasi
investice do technologie Microsoft. S vasim tymem bude Uzce spolupracovat predni technicky
odbornik po celou dobu zapojeni a vyuzivani dalSich odbornik( spolenosti Microsoft dle
potreby, ktery vdm bude poskytovat technické poradenstvi pfizplsobené vasemu prostredi za
Ucelem pomoci pfi nasazeni a/nebo optimalizaci vaSich feseni Microsoft. Tyto aktivity obsahuji
integrované predem definované proaktivni sluzby zamérené na konkrétni vysledky, véetné sluzeb,
které sahaji od posouzeni a planovani pres zvysovani kvalifikace a design az po konfiguraci

a implementaci.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

e Pokud budete chtit pozadat o podporu sluzeb DE, musite mit aktualni smlouvu
o poskytovani sluzeb Microsoft Unified Support. Pokud platnost vasi smlouvy
o poskytovani sluzeb Microsoft Unified Support vyprsi nebo bude tato smlouva
ukoncena, budou vase sluzby DE ukonceny ke stejnému datu.

e Sluzby DE jsou k dispozici v bézné pracovni dobé (od 9:00 do 17:30) mistniho
standardniho casu, s vyjimkou statnich svatk( a vikendd.

e Sluzby DE podporuji konkrétni produkty a technologie spole¢nosti Microsoft, které
jste si vybrali a jsou uvedeny ve vasi objednavce prace.

e Sluzby DE jsou poskytovany pro jedno pracovisté podpory v urceném misté podpory
podle Gdajd v objednavce prace.
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e Sluzby DE jsou poskytovany vzdalené, pokud nebude pfedem pisemné sjednano néco
jiného. V pripadé, kdyz jsou navstévy pfimo na pracovisti vzajemné sjednény a nejsou
predplaceny, budeme vam Uctovat pfiméfené cestovné a vydaje.

Balicek

Dalsi proaktivni

Proaktivni kredity

Proaktivni kredity: Hodnota vyménitelnych sluzeb uvadéna na vasi objednavce prace

v kreditech. Proaktivni kredity Ize potom vyménit za nebo pouzit na jednu nebo vice
definovanych dopliikovych sluzeb, jak je popsano v tomto dokumentu, pficemz plati aktualni
sazby poskytnuté pfislusnym zastupcem sluzeb Microsoft Services. Po zvoleni dostupné
doplnkové sluzby odecteme jeji hodnotu z vaseho zlstatku kreditli se zaokrouhlenim na nejblizsi
jednotku.

Reaktivni sluzby

Reaktivni sluzby pomahaji resit problémy ve vasem prostiedi Microsoft a jsou obvykle vyuzivany na
vyzadani. Nasledujici reaktivni sluzby jsou zahrnuty podle potreby pro aktualné podporované produkty
a sluzby online spolecnosti Microsoft, pokud neni uvedeno jinak ve vasi objednavce prace. Veskera
reaktivni podpora je dodavana vzdalené.

Typy reaktivnich sluzeb

Poradenstvi v 4
Podpora Feseni problému v v
Sprava reaktivni podpory v 4
Analyza hlavni pfic¢iny + +
Doplnék spravy reaktivni podpory + +

v’ — Zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
=+ — Doplnkova sluzba, kterd muze byt zakoupena.

Poradenstvi: Telefonickad podpora v pfipadé kratkodobych (omezenych na 6 a méné hodin)
a nepredvidatelnych problémd pro odborniky v oblasti IT. Poradenstvi midZze zahrnovat rady,
navody a predavani znalosti s cilem pomoci vdm s nasazenim a implementaci technologii
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Support services

spolecnosti Microsoft tak, aby nenastaly obvyklé problémy s podporou a snizila se
pravdépodobnost vypadkl systému. Do poradenskych sluzeb nespada architektura, vyvoj feseni
a scénare prizplsobeni.

Podpora feSeni problému: Tato pomoc s fesenim problému se specifickymi pfiznaky zjisténymi
pfi pouziti produktl spolecnosti Microsoft zahrnuje reseni konkrétniho problému, chybové zpravy
nebo funkce produktu Microsoft, ktera nefunguje pozadovanym zplsobem. Reéeni incidentti Ize
zahdjit telefonicky nebo odeslanim informaci pres web. Pozadavky na podporu sluzeb a
produktd, na néz se nevztahuje prislusny online portal podpory sluzeb, jsou spravovany z online
portalu sluzeb Microsoft.

Definice zavaznosti a Casy pocatecni odezvy odhadnuté spolecnosti Microsoft jsou podrobné
popsany v nasledujicich tabulkach odezvy.. Pojem ,odezva na prvni zavolani” je definovan jako
pocatecni neautomaticky kontakt po telefonu nebo e-mailem.

Na zakladé vaseho pozadavku miZeme spolupracovat s jinymi dodavateli technologii, abychom
pomohli vyresit slozité problémy plynouci ze vzajemné funkcni spoluprace produktl od vice
dodavatell; za podporu svého produktu vSak odpovida jeho pfislusny poskytovatel.

Zavaznost incidentu urcuje Uroven reakce spolecnosti Microsoft, odhadovanou dobu prvni reakce
a vase povinnosti. Vasi povinnosti je na zakladé konzultace s ndmi urcit obchodni dopady na vasi
organizaci a spole¢nost Microsoft pfifadi vhodnou Uroven zavaznosti. Pokud to dopad na firmu
vyzaduje, mizete si béhem obdobi Ucinnosti incidentu vyzddat zménu Urovné zavaznosti.

Odezva na incidenty v ramci rozsifené podpory

Rozsirena

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

e Stredni ztrata

Standardni e Odezva na prvni Presné kontaktni
dopad na nebo zhorseni volani do Ctyr Udaje vlastnika
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem pripadu
. . 1
pt.acewmovhou pracovni doby Reakce do 24 hodin
primerene na. e Sluzba jen béhem .
snizené drovni . : Pokud je
. pracovni doby ‘ .
pokracovat pozadovana
.. e Na vyzadani - nepretrzita sluzba,
e Vyzaduje S v o w . .
. nepretrzita sluzba vyhradite pro ni
pozornost do Ctyr ‘ .
. pozadované
hodin P
pracovniky
Kriticky e  Ztrata klicového e  Prvni telefonicka Vyhrazeni
dopad na podnikového reakce do jedné prislusnych
firmu procesu, prace hodiny nebo dfive pracovnikd pro

nemuze
adekvatné
pokracovat

e Vyzaduje

pozornost do
jedné hodiny

e Pojedné hodiné je

pfifazen pracovnik
pro kritické situace?

e Nepretrzita sluzba

— 24 hodin denné?

zajisténi nepfretrzité
c¢innosti?

Pristup a reakce
osoby s opravnénim
k Fizeni zmén do Ctyr
pracovnich hodin
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T Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho Casu, s vyjimkou stdtnich svatka a vikendu.
Pracovni doba se muze ve vasi zemi mirne lisit.

2 Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v feseni
problému, mazZeme byt nuceni uroven nepretrzité sluzby downgradovat.

3Pracovnici pro kritické situace pomdhaji podporovat rychlé vyreseni problém( zpracovénim, eskalaci a koordinaci
pripadu a zajisténim vhodnych prostredkd

Odezva na incidenty v ramci vykonnostni podpory

Vykonnostni

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Standardni e Stredni ztrata e (Odezva na prvni e Pokud je pozadovana
dopad na nebo zhorseni volani do Ctyr nepretrzita sluzba,
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem vyhradite pro ni
prace mohou pracovni doby' pozadované
Ve v v v ’ 2
prllrvnerferle na e Sluzba jen béhem pracovniky
snizené drovni ) ]
. pracovni doby
pokracovat
. e Na vyzadanije
e Vyzaduje Vyzacant)
. k dispozici
pozornost do Ctyf v oves 1w o
) nepretrzita sluzba
hodin
Kriticky e Ztrata klicového e Odezva na prvni e Adekvatni
dopad na podnikového zavolani do 30 komunikace s vaSimi
firmu procesu, prace minut vykonnymi manazery,

nemuze
adekvatné
pokracovat

e Vyzaduje
pozornost do 30
minut

e Po 30 minutach

nebo méné je
pfifazen pracovnik
pro kritické situace*

e Nepretrzita sluzba

— 24 hodin denné?

e Pristup ke

zkuSenym
odbornikim
spolec¢nosti
Microsoft a rychla
eskalace
produktovym
tym0lm v rdmci
spolec¢nosti
Microsoft3

e Podle potieby —

oznameni situace
nasim vykonnym
manazerdm

pokud bude
pozadovano nasi
stranou

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro
zajisténi nepretrzité
¢innosti?

Rychly pfistup

a odezva
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" Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho Casu, s vyjimkou statnich svatka a vikendd.
Pracovni doba se muze ve vasi zemi mirné lisit.

2 Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v feseni
problému, muzeme byt nuceni uroven nepretrzité sluzby downgradovat

3 Neni k dispozici na vsech mistech podpory a pro vsechny technologie spole¢nosti Microsoft.

4 Pracovnici pro kritické situace pomdahaji podporovat rychlé vyreseni problémd zpracovanim, eskalaci
a koordinaci pripadu a zajisténim vhodnych prostredku.

Sprava reaktivni podpory: Sprava reaktivni podpory zajistuje dohled nad incidenty podpory za Gcelem
zajisténi v€asného vyreseni a vysoké kvality poskytované podpory. Sprava reaktivni podpory se bude
vyuzivat pro spravu reaktivni podpory vsech pozadavk( na podporu. Nize jsou uvedeny sluzby
poskytované pro odpovidajici podporu se zakladnim balickem:

Podle vyse uvedenych tabulek reakce na incidenty je tato sluzba, urcena pro incidenty se zavaznosti
standardniho dopadu na firmu, dostupna na zadost zakaznika sméfovanou béhem pracovni doby na
pracovniky spolecnosti Microsoft, ktefi také mohou na vyzadani poskytovat nové informace o eskalaci.

V pripadé incident( se zavaznosti kritického dopadu na firmu je aktivovan a automaticky vykonan proces
rozsifené eskalace pro Rozsifenou a vykonnostni podporu. Pfifazeny pracovnik Microsoftu zodpovida za
pribéznou technickou praci sméfujici k feseni problému tim, Ze vam poskytne informace o stavu a akénim
planu.

Pro rozsirené pokryti mimo pracovni dobu si mliZzete zakoupit dodatecné hodiny spravy reaktivni podpory.
Analyza hlavni p¥i€iny: Pokud to je vyslovné poZzadovano pfed uzavienim incidentu, provedeme
strukturalizovanou analyzu moznych pficin jednoho incidentu nebo pficin fady souvisejicich problému.
Povinnosti vasi strany je spolupracovat s tymem spolecnosti Microsoft a poskytnout rizné materialy, jako
jsou napfiklad soubory protokolu, trasovani sité nebo jiny diagnosticky vystup. Analyza hlavni pficiny je k
dispozici pouze pro urcité technologie spole¢nosti Microsoft a mohou se na ni vztahovat dalsi poplatky.

Doplnék spravy reaktivni podpory: MiiZete se rozhodnout, Ze si zakoupite dodatecné hodiny pro
poskytovani spravy reaktivni podpory. Tito pracovnici budou svoji ¢innost vykonavat na dalku

a poskytovat sluzbu v pracovni dobé v casovém pasmu, které je pisemné dohodnuto. Tato sluzba je
poskytovana v anglictiné, mlze byt poskytovany i v jazyce, kterym hovofite, je-li k dispozici. Tato sluzba
také zavisi na dostupnosti pracovnikd spolecnosti Microsoft.

Sprava poskytovani sluzby

Sprava poskytovani sluzby je soucasti vasich sluzeb podpory (SDM), pokud neni uvedeno jinak v tomto
dokumentu nebo v objednavce prace, a je uréena vami zakoupenymi sluzbami podpory zakladniho
bali¢ku. Doplrikové sluzby spravy poskytovani sluzeb budou pridany pfi zakoupeni doplnkovych sluzeb
nebo rozsifenych sluzeb a feseni.

Rozsifena a vykonnostni podpora: Sluzby spravy poskytovani sluzeb (SDM) jsou poskytovany
digitalné a uréenym spravcem Uctl podpory Uspéchu zdkaznik(. Tento jmenovany pracovnik maze
svoji ¢innost vykonavat na dalku nebo pfimo na pracovisti.

Podrobnosti rozsahu spravy poskytovani sluzby

Nasledujici sluzby spravy poskytovani sluzby jsou dostupné v zavislosti na zakoupeném zakladnim
balicku:
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Balicek

Typy sluzeb spravy poskytovani sluzby

Povoleni zakaznické organizace v v
Pokyny k produktiim, sluzbam a aktualizacim zabezpeéeni od v v
spolecnosti Microsoft

Vyvoj a sprava programu v v
Onboarding sluzby Unified Support v v
Program uspéchu cloudu v v
Sprava vztahu s vedoucimi pracovniky v v
Doplnék spravy poskytovani sluzby + +
Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika + +

¥’ - Zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
=+ — Doplrikova sluzba, kterd muze byt zakoupena.

Povoleni organizace zakaznika: Pokyny a informace poskytnuté vaSemu jmenovanému spravci
sluzeb podpory ohledné toho, jak spravovat vyuzivani sluzeb Unified Support a pfipravit vas na
pouzivani digitalnich a reaktivnich sluZzeb Unified Support.

Pokyny k produktim, sluzbam a aktualizacim zabezpeceni od spole¢nosti Microsoft: Informace,
které vam sdélujeme o dllezitych pfipravovanych funkcich a zménach produkti a sluzeb
a o bulletinech zabezpeceni pro technologie Microsoft.

Vyvoj a sprava programu: Cinnosti uréené pro planovani, navrhovani a spravu vasich sluzeb
programu podpory napfi¢ celou vasi organizaci, Které vdm pomahaji realizovat vyssi hodnotu z vasich
investic do technologie a sluzeb spolec¢nosti Microsoft.

Rozsifena a vykonnostni podpora: Spolecnost Microsoft mize doporuéovat rlzné sluzby uréené
k tomu, aby vdm pomohly dosahovat klicovych obchodnich a technologickych vysledkd, vyuzivat
funkce obsazené ve vasi podpore se zakladnim balickem a doplhkové sluzby, které si mizete
zakoupit.

Onboarding sluzby Unified Support: Cinnosti na podporu vaseho zahajeni vyuzivani sluzeb Unified
Support, véetné Uvodu do samoobsluznych funkci a jejich propagace na portélu online podpory,
s cilem zajistit véasné vyuzivani sluzeb Unified Support.

Program aspéchu cloudu: Sluzby planovani a poskytovani, které vam maji pomoci dosahnout
konkrétnich vysledkd cloudu, vdm umoznuji urychlit implementaci, prijeti a zhodnoceni cloudovych
technologii spole¢nosti Microsoft.

Sprava vztaht s vedoucimi pracovniky: Sada aktivit zajistujici, aby byl tym podpory spole¢nosti
Microsoft v souladu se strategickymi prioritami vasi organizace a zapojoval se do aktivit spolu
s klicovymi osobami s rozhodovaci pravomoci v oblasti obchodu a technologii.
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Doplnék spravy poskytovani sluzby: MUzete se rozhodnout, Ze si zakoupite doplrikové
prizplsobené zdroje spravy poskytovani sluzby k poskytovani souvisejicich sluzeb (v rdmci predem
urceného rozsahu prace), které nejsou vyslovné popsané v tomto dokumentu. Tyto zdroje
(pracovnici) budou svoji ¢innost vykonavat na dalku nebo pfimo na pracovisti. Tato sluzba také zavisi

na dostupnosti pracovnik( spolecnosti Microsoft.

Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika: M{zZete si vyzadat navstévy svého spravce Uctd podpory
Uspéchu zakaznik( na misté, které mohou vyzadovat dalsi poplatky za navstévu. Tato sluzba také
zavisi na dostupnosti pracovnikl spolecnosti Microsoft. Pokud je poskytovana na misté, budou platit

nize uvedena omezeni.

2.3 Rozsirené sluzby a reseni

Kromé téchto sluzeb poskytovanych v ramci zakladniho balicku nebo doplrikovych sluzeb je mozné
zakoupit nasledujici volitelné rozsifené sluzby a reSeni. Rozsifené sluzby a feSeni jsou k dispozici za
dodatecny poplatek a mohou byt definovany v pfiloze, na kterou odkazuje vase objednévka prace.

Balicek

Rozsirené urcené inzenyrstvi + +
Rychla odezva + +
Sprava udalosti Azure + +
Office 365 Engineering Direct + +
Vyvojaiska podpora +7 | +!
GitHub Engineering Direct + +
Podpora pro klicové cile + +
Azure Engineering Direct + +
Reakce spolecnosti Microsoft na kybernetické bezpecnostni + +
incidenty

~+ — Doplnkova sluzba, kterd muze byt zakoupena.
+7- Doplrikovd sluzba, kterou lze zakoupit (je k dispozici v omezeném maximdlnim mnoZstvi).

Rozsifené urcené inzenyrstvi

Rozsifené urcené inzenyrstvi (EDE): Vlastni sluzba, ktera zajistuje hluboké a pribézné technické
zapojeni pro zakazniky se slozitymi scénéfi. Tato nabidka je vymezena tak, aby odpovidala potfebam
a vysledklim zakaznika tak, ze jim bude poskytnut urceny technik, ktery si vytvori hluboké znalosti
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prostiedi ¢i feSeni zakaznika a bude podporovat obchodni cile zakaznika, mimo jiné optimalizaci zatizeni,
pfijeti nebo podporovatelnost.

Sluzby EDE Ize zakoupit jako preddefinované nabidky nebo jako blok vlastni pracovni doby, kterou Ize
vyuzit k dodani vymezenych proaktivnich sluzeb.

Jsou-li sluzby EDE zakoupeny jako pocet hodin, pak se pocet hodin sluzeb EDE odecte od vaseho
celkového poctu zakoupenych hodin tak, jak budou vyuZivany a poskytovany.

Preddefinované nabidky sluzeb EDE jsou pfizplsobené vasemu prostiedi a pomahaji vam dosahnout
pozadovanych cill. Tyto nabidky zahrnuji potfebné predem definované zabudované proaktivni sluzby.

Sluzby EDE jsou zaméreny na nasledujici oblasti:

e Pomahat udrzovat obsahly prehled o aktualnich a budoucich obchodnich pozadavcich vasi
firmy a konfiguraci prostfedi vasich informacnich technologii pro optimalizaci vykonnosti.

e Dokumentace a sdileni doporuéeni pro pouzivani vysledkd souvisejicich se sluzbami podpory
(napfiklad hodnoceni podpory, kontroly stavu, seminare a programy na hodnoceni rizik)

e  Zajisténi konzistence vasich provoznich aktivit a ¢innosti v rdmci nasazeni s planovanymi
a aktualnimi implementacemi technologii spolecnosti Microsoft.

e Zdokonaleni technickych a provoznich dovednosti vasich IT pracovnik(.

e Vyvijet a implementovat strategie k zabranéni budoucim incidentlim a zvysit systémovou
dostupnost vasich zahrnutych technologii spole¢nosti Microsoft.

e Urceni hlavni pfi¢iny opakovanych incident( a poskytnuti doporuceni k zabranéni budoucich
naruseni v ramci uréenych technologii spole¢nosti Microsoft.

Bez ohledu na zpUsob zakoupeni sluzeb EDE jsou pracovnici pfidéleni a pfifazeni (se stanovenim jejich
priority) na zdkladé smlouvy uzaviené mezi stranami béhem Uvodniho setkéani. Pfislusné informace jsou
zdokumentovany v rdmci planu poskytovani sluzeb. U zakaznikl sluzeb EDE z vice zemi musi byt pfifazena
mista v dobé uzavreni smlouvy

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

e Pokud budete chtit pozadat o podporu sluzeb EDE, musite mit aktualni smlouvu
o poskytovani sluzeb Microsoft Unified Support. Pokud platnost vasi smlouvy o poskytovani
sluzeb Microsoft Unified Support vyprsi nebo bude tato smlouva ukoncena, vase sluzby EDE
budou ukonceny ke stejnému datu.

e Sluzby EDE jsou k dispozici v bézné pracovni dobé (od 9:00 do 17:30) mistniho standardniho
Casu, s vyjimkou statnich svatkd a vikendd.

e Sluzby EDE podporuji konkrétni produkty a technologie spolecnosti Microsoft, které jste
vybrali a jsou uvedeny ve vasi objednavce prace.

e Sluzby EDE jsou poskytovany pro jedno pracovisté podpory v urceném misté podpory podle
udajl v objednéavce prace.

Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE): Hluboké a trvalé technické zapojeni zamérené na
urychlené feseni reaktivnich incidentl podpory v souladu s konkrétnimi produkty a online sluzbami
Microsoft, které jste si vybrali a uvedli ve své objednavce. Sluzby REDE bude poskytovat povéreny inzenyr,
ktery ziska hluboké znalosti o vasem pouzivani produktl a online sluzeb Microsoft ve vasem prostredi.
Hodiny sluzby REDE se odecitaji od celkového poctu zakoupenych hodin, jakmile jsou vyuzity a dodany.
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Sluzby EDE jsou zamérfeny na nasledujici oblasti:

Usporadani Uvodni schiizky za ucelem projednani priorit a doporuceni. Vysledky tohoto
setkani budou zaznamenany v planu poskytovani sluzeb.

Podilet se na feSeni incidentll podpory se zavaznosti 1 a zavaznosti A.
Podilet se na vasi zadost na reseni dalSich incidentl podpory s jinymi stupni zavaznosti.

Fungovat ve spolupraci se sluzbami spravy poskytovani sluzby a spravy reaktivni podpory,
jakoz i s dalsimi zdroji spolecnosti Microsoft zapojenymi do ¢innosti souvisejicich s incidenty
podpory s cilem zajistit Gcinné a efektivni feseni incidentl reaktivni podpory a planovani
prevence budoucich incident(.

Reaktivni sluzby

o Rozviji a udrzuji hluboké znalosti o pouzivani nasich produktl a online sluzeb ve
vasem prostredi a implementuji tyto znalosti pfi ¢innostech souvisejicich s feSenim
incident podpory.

o Poskytuji pracovnikiim technické podpory spole¢nosti Microsoft informace o
pouzivani nasich produktl a online sluzeb ve vasem prostredi.

o Poskytuji rozsifené znalosti pro odstrafiovani chyb a problém s cilem usnadnit rychlé
feSeni incidentl podpory.

o Pokud je to u pfislusnych produktl a online sluzeb spole¢nosti Microsoft mozné,
zahrnuji analyzu hlavnich pficin incidentd s kritickym dopadem na podnikani a
poskytuji doporuceni, jak Ize podobné problémy v budoucnu zmirnit.

o Kromé toho mize inzenyr poskytujici sluzby REDE podle potieby zapojit dalsi
technické zdroje.

Proaktivni sluzby

o Dokumentu;ji a sdileji s vami doporuceni tykajici se vyuzivani sluzeb proaktivni
podpory (napf. pfezkumy podporovatelnosti, kontroly stavu, workshopy a programy
hodnoceni rizik) s cilem identifikovat pfilezitosti ke zlepSeni provozuschopnosti a
zmirnéni naruseni kritickych podnikovych funkci.

o Na vasi zadost mize inzenyr poskytujici sluzby REDE provést dohodnuté proaktivni
sluzby.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

Page
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Abychom vam mohli poskytovat sluzby REDE, mit uzavienou smlouvu o poskytovani sluzeb
Microsoft Unified Support. Pokud platnost vasi smlouvy o poskytovani sluzeb Microsoft
Unified Support vyprsi nebo bude tato smlouva ukoncena, vase sluzby REDE budou ukonéeny
ke stejnému datu.

InZenyr poskytujici sluzby REDE je pfidélen jako doplnék ke zdroji technického feseni
spolecnosti Microsoft pro feseni incidenti podpory.

Sluzby REDE jsou k dispozici v bézné pracovni dobé (od 9:00 do 17:30) mistniho standardniho
Casu, s vyjimkou statnich svatk( a vikendd.
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e Sluzby REDE jsou poskytovany na uréeném misté (mistech) podpory, kde jsou tyto sluzby
zakoupeny, jak je uvedeno ve vasi objednéavce.

e Sluzby REDE jsou poskytovany vzdalené, pokud nebude pfedem pisemné sjednano néco
jiného. V pripadé dohodnuté nepredplacené navstévy pfimo na pracovisti vam budeme
Uctovat pfimérené cestovné a vydaje.

e Sluzby REDE neméni dobu reakce na incidenty reaktivni podpory, ktera plati v ramci jinych
nabidek podpory spole¢nosti Microsoft, na které mate narok.

Vase povinnosti

Optimalizace prinosu vasich sluzeb REDE je podminéna plnénim nasledujicich povinnosti. Nedodrzeni
nasledujicich povinnosti mize mit za nasledek zpozdéni sluzby nebo mize omezit nasi moznost provadét
sluzby.

e Poskytnete inzenyrovi poskytujicimu sluzby REDE potfebné daje, Skoleni, dokumentaci a
dalsi komunikaci podle potreby, abyste mu usnadnili ziskani hlubokych znalosti o pouzivani
nasich produktd a online sluzeb ve vasem prostredi.

e Musite iniciovat pozadavky na feSeni incidentll podpory a aktivné se s ndmi podilet na
diagnostice a feSeni incidentl podpory.

e Musite jednat jako spravce svého prostredi.

e Na vyzadani musite poskytnout informace o reseni probléma (napfiklad soubory protokolu
ladéni a trasovani).

Azure Rapid Response

Azure Rapid Response: Sluzba Azure Rapid Response poskytuje urychlenou reaktivni podporu pro vase
cloudové sluzby tim, Ze podle potifeby sméruje incidenty podpory na technické odborniky a zajistuje
zapojeni provoznich tym( cloudové sluzby.

Aby bylo mozné ziskat sluzby Azure Rapid Response pro vase komponenty Microsoft Azure, incidenty je
nutno odeslat prostfednictvim pfislusného portalu cloudové sluzby. Vase pozadavky na podporu pfi
feSeni problém0 budou smérovany primo na tym technikd podpory Azure Rapid Response se znalostmi
v oblasti cloudovych sluzeb. Zatimco feseni incidentld mlze vyzadovat zdroje od profesional( standardni
podpory, tym Azure Rapid Response si ponechava primarni odpovédnost za incidenty 24 hodin, 7 dni

v tydnu, 365 dni v roce.

Co se tykd komponent Azure, doby odezvy v rdmci feSeni jsou uvedené v tabulce nize a nahrazuji veskeré
ocekavané doby odezvy podpory v rdmci zakladniho bali¢ku. Azure Rapid Response nepokryva sluzby
Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for M365 nebo
Microsoft Mesh.

Zakoupeni sluzby Azure Rapid Response zavisi na dostupnosti pracovniki. Ohledné podrobnosti
o dostupnosti se prosim poradte se svym spravcem Uctl podpory Uspéchu zakaznikd.
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Zavaznost a situace Azure

Rapid Response

Nase ocekavana reakce

Support services

Vase ocekavana reakce

Critical business impact

« Ztrata klicového
podnikového procesu, prace
nemuze adekvatné pokracovat
* Vyzaduje pozornost do

15 minut

Odezva na prvni zavolani do 15
minut

Nepretrzita sluzba — 24 hodin
denné’

Pristup ke zkusenym
odbornikdim spolec¢nosti
Microsoft?

Rychla eskalace tymdm
provozu cloudové sluzby
v ramci spolecnosti Microsoft

Podle potreby — ozndmeni
situace nasim vykonnym
manazerdim

Oznameni situace vasim
vykonnym manazertim, pokud
to budeme pozadovat

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnik( pro zajisténi
nepretrzité ¢innosti’

Rychly pfistup a odezva

T Pokud zdkaznik nezajisti dostatecny pocet zaméstnanct nebo nebude dostatecné reagovat, aby spolecnost
Microsoft mohla pokracovat v feseni problému, muze byt spolecnost Microsoft nucena sniZit stupen zdvaznosti

2 Sluzby podpory rfeseni problémdi v ramci Azure Rapid Response jsou dostupné jen v anglictiné a japonstiné.

Sprava udalosti Azure

Sprava udalosti Microsoft Azure Event Management (,AEM*”): AEM poskytuje rozsifenou proaktivni
a reaktivni podporu béhem planovanych kritickych obchodnich udalosti zakaznika.

Pred definovanym obdobim udélosti tym AEM provede posouzeni udalosti a daného reseni, poskytne
doporuceni ke zmirnéni zjisténych rizik a béhem definovaného obdobi bude k dispozici 24/7, aby zajistil

pokryti udalosti.

Za kritickou obchodni udalost povazujeme cinnost, kterou zakaznik ocekava v daném okamziku a ktera
predstavuje pro zakaznika velké riziko/dopad, a proto vyzaduje vyssi Uroven dostupnosti a vykonnosti

sluzeb.

Priklady kritickych obchodnich udalosti:

e Predvidatelné vysoké zatizeni stavajiciho reseni

e Nasazeni nové funkce do stavajiciho feSeni Azure
e Nasazeni nového feseni do Azure

e Migrace z lokalniho feSeni nebo od jiného poskytovatele cloudu do Azure

AEM poskytuje podporu pro kritické obchodni udéalosti, které vyuzivaji zakladni sluzby Microsoft Azure.
Kazdéa udalost pokryva jediné feseni Azure, pokud je zapotrebi podpora pro vice reSeni Azure, musi si
zékaznik zakoupit dal$i udalosti. Reseni Azure je definovano jako sada predplatnych Azure a prostredkd
Azure, které se spojuji do spolecného obchodniho vysledku za icelem poskytovani produktl nebo sluzeb
zékaznikdim. AEM zakaznické reseni vyhodnoti béhem obdobi pro posouzeni pred udalosti a zakaznikovi

pisemné sdéli zjisténa rizika.
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V rdmci aktivit pred udalosti AEM:

+  Posoudi vase feSeni a seznami se s nim.
+  Bude identifikovat mozné problémy a rizika ovliviujici dobu provozuschopnosti a stabilitu.
*  Provadi hodnoceni kapacity a odolnosti na platformé Azure.

AEM poskytne pisemnou dokumentaci vysledk( tohoto posouzeni véetné akci ke zmirnéni moznych rizik
ovliviujicich dobu provozu a stabilitu.

Kritickym obchodnim udéalostem se mlze dostat az 5 po sobé jdoucich kalendarnich dnd pokryti udalosti;
zakaznici se mohou rozhodnout zakoupit si tolik kritickych obchodnich udalosti, kolik je zapotfebi, aby
bézely po sobé a pokryly celou dobu trvani predpokladané poptavky, pokud bude delsi nez 5 po sobé
jdoucich kalendarnich dn(.

Sprava udalosti Azure zavisi na dostupnosti pracovnikdl, podrobnosti ohledné dostupnosti konzultujte se
svym account manazerem pro podporu Uspéchu zékaznikl. S vyjimkou kritickych obchodnich udalosti,
které byly naplanovany predem a pisemné potvrzeny minimalné 6 kalendarnich tydn( pred zacatkem
udalosti, nebude podpora poskytovéana, pokud s tim spolecnost Microsoft nebude souhlasit. Pokud se
spole¢nost Microsoft rozhodne pfijmout udalost oznadmenou s kratsim predstihem, mdze dle svého
uvazeni zmensit rozsah posouzeni pred udalosti. Sluzba AEM miiZe byt zruSena, pokud zakaznik neni
schopen poskytnout odpovidajici zdroje nebo reakce po celou dobu poskytovani sluzby AEM.

Sluzba AEM je k dispozici pouze pro zdkazniky, ktefi maji feSeni v Azure Public Cloud. Sluzba AEM neni k
dispozici pro zakazniky, ktefi maji cloudové prostredi Azure pro statni spravu. Sluzba AEM je k dispozici
pouze v angli¢tiné a nenabizi zadné sluzby podpory v mistnim jazyce.

U reSeni Azure Cloud by béhem udalosti zadosti o sluzby pro incident souvisejici s udalosti mély byt
podavany pres Microsoft Azure portal, véetné AEM v popisu pfipadu.

Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce Vase ocekavana reakce

Critical business impact

« Ztrata klicového podnikového Odezva na prvni zavolani do 15
procesu, prace nemuze adekvatné minut nebo méné a rychla
pokracovat eskalace uvnitr spole¢nosti Oznameni situace vasim vykonnym
« VyZaduje pozornost do 15 minut Microsoft? manazerdm, pokud to budeme
Po 30 minutéch nebo méné je pozadovat
pfirazen pracovnik pro kritické Vyhrazeni pfislusnych pracovnikd
situace. pro zajisténi nepretrzité ¢innosti’
Nepretrzita sluzba — 24 hodin Rychly pFistup a odezva
denné’
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Pristup ke zkusenym odbornikiim
spolecnosti Microsoft a rychla
eskalace produktovym tymim
v ramci spolecnosti Microsoft

Zapojeni technikl podpory, ktefi
znaji konfiguraci vaseho reseni.
Je-li to relevantni, mohou tito
technici pomahat a zjednodusit
proces spravy incidentd

Podle potreby — oznameni situace
nasim vykonnym manazer{im

T Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostate¢né reagovat, aby ndm to pomohlo pokracovat v usili o feseni
problému, muze byt spolecnost Microsoft nucena troven nepretrzité sluzby downgradovat.

2 Sluzby podpory v ramci AEM jsou dostupné jen v anglictiné.

Pro veskeré pfipady oteviené béhem okna reaktivni podpory poskytne spolecnost Microsoft shrnuti po
udalosti a zajisti, aby tyto pfipady byly vyfeseny.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Poskytuje rozsifenou podporu pro zakladni workloady vasich
produkénich uzivateld Microsoft Office 365, kterad zahrnuje prioritni pfistup k technickému tymu Office
365. Tato sluzba bude k dispozici pro uvedené(ho) uzivatele, je k dispozici za dodateény poplatek a je
definovéna v pfiloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

Vyvojarska podpora

Vyvojaiska podpora: Poskytuje technickou podporu zalozenou na cloudu a znalostech produktl
zahrnujicich cely Zivotni cyklus vyvoje aplikaci pro vyvojére zékaznika, ktefi vytvari, nasazuji a podporuji
aplikace na platformé spolecnosti Microsoft.

Vyvojarskéd podpora zahrnuje komplexni podporu poskytujici zakaznikim sluzby v oblasti architektury
cloudu, posouzeni chyb zabezpeceni, feSeni ALM/DevOps, zivotniho cyklu vyvoje zabezpeceni, revize
kodu, vykonu a monitorovani, modernizace aplikaci, implementace a spravy loT, skoleni a testovani.
Vyvojaiska podpora je k dispozici za dodatecny poplatek.

GitHub Engineering Direct

GitHub Engineering Direct: Poskytuje zakazniklim prednostni pfistup k urcenému tymu podpory GitHub
a jmenovanému inzenyrovi pro spolehlivost zakaznik( GitHub (CRE), ktery dokonale zna vase prostredi
GitHub. Kromé toho jsou soucasti nabidky GitHub Engineering Direct také Ctvrtletni revize, véetné
proaktivniho poradenstvi na zakladé kontrol stavu a analyzy ticket(.

Page 20



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Podpora pro zasadni obchodni reSeni

Podpora pro zasadni obchodni Feseni: Poskytuje vyssi Uroven podpory pro definovanou sadu produktd
a sluzeb online spole¢nosti Microsoft, které tvori vase dulezité obchodni feseni, podle zadani

v objednavce prace. Podpora pro klicové cile (SMC) poskytuje prizplsobeny program sluzeb podpory, je
k dispozici za dodatecny poplatek a je definovana v priloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.
Musite mit aktualni smlouvu o poskytovani sluzeb SfMC Microsoft Unified Support. Pokud platnost vasi
smlouvy o poskytovani sluzeb Microsoft Unified Support vyprsi nebo bude tato smlouva ukoncena, vase
sluzby SfMC budou ukonceny ke stejnému datu.

Azure Engineering Direct
Azure Engineering Direct:
1. Prehled a rozsah pokryti

Sluzba Azure Engineering Direct (AED) poskytuje rozsifenou podporu pro produkéni prostredi Microsoft
Azure zakaznika a zahrnuje prioritni pfimy pfistup k tymu inzenyrd sluzeb Azure.

Cilem sluzeb AED je urychlit dosaZeni hodnoty registrovanych sluzeb Azure zakaznika diky silnym
technickym dovednostem tymu AED, jeho hlubokym znalostem zakaznika a moznosti zapojit hlavni
inzenyrskou organizaci Azure. Diky tomu mohou sluzby AED hajit zajmy zakaznik( v oblasti inzenyrstvi a
poskytovat jim sluzby Sité na miru, aby [épe vyhovovaly jejich technickym obchodnim potifebam.

Tato rozsifena sluzba podpory bude k dispozici pouze vSechny zékaznikovy platné licencované, komercné
vydané a obecné dostupné produkty Microsoft Azure a predplatné cloudovych sluzeb, jak je uvedeno

v priloze A této objednavky prace, a zakoupené zakaznikem nebo jeho afilaci: i) podle licencnich zapist

a smluy, jak je uvedeno v pfiloze A; a ii) béhem doby Ucinnosti této objednavky prace. Mezi tyto produkty
a predplatna nepatfi ty, které k datu zahajeni podpory zakoupila strana, jez neni afilaci zadkaznika, dale jen
Jregistrovana predplatna”.

Poplatky za sluzby podpory Microsoft Unified za tuto rozsifenou sluzbu podpory jsou zalozeny na
strukture odstupnovanych sazeb spolu s celkovou ro¢ni hodnotou platné licencovanych, komercné
vydanych a obecné dostupnych produktl Microsoft Azure a predplatného cloudovych sluzeb zakaznika,
jak je uvedeno v priloze A této objednavky prace (spolecné dale jen ,odhadnuté vydaje na produkt”), aby
bylo mozné vypocitat poplatky Microsoft Unified Azure Engineering Direct zakaznika za obdobi podpory,
jak je popsano v objednavce prace zakaznika.

Pokud jsou odhadnuté vydaje na produkt zékaznika v dobé uzavieni smlouvy 60 000 000 USD (Sedesat
miliond dolar(l) nebo vyssi nebo pokud se zakaznik rozhodne platit minimalni cenu za rozsifené funkce, jak
je uvedeno v objednavce prace, ma zakaznik narok po celé obdobi trvani smlouvy na vSechny funkce
uvedené v oddilech 2.1 a 2.2. Tito zdkaznici jsou dale vymezeni jako ,zdkaznici s rozsifenymi funkcemi”.
VSichni dalsi zakaznici maji narok pouze na funkce uvedené v oddile 2.1.

Sluzby AED budou u zékaznika fungovat po dobu prvni Sedesati (60) dnl objednavky prace za Gcelem
zprovoznéni registrovanych predplatnych zakaznika. Aktivity béhem prvnich Sedesati dnli se omezuji na
zprovoznéni a zjiStovani za Ucelem ziskavani znalosti o obchodnich a technickych potfebach zakaznika.
Aby mohl tym AED ziskavat znalosti o cilech, podnikéani, projektech a prostredi zakaznika, musi zakaznik
na pozadani poskytnout dokumentaci a Gcastnit se aktivit zprovoziovani béhem prvnich Sedesati (60) dnd
smluvniho obdobi.
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Mezi technologie mimo rozsah téchto sluzeb podpory mimo jiné patfi US Gov Clouds, Azure StorSimple,
GitHub AE, Azure Communication Services nebo sprava predplatného pro fakturaci, A40, Azure Media
Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh nebo Universal Print.

2. Funkce

U reaktivnich scénard by zadosti mély byt iniciovany prostrednictvim pripadu podpory s vyuzitim podpory
reSeni problém (,PRS"), jak je uvedeno v popisu sluzby uvedeném v objednéavce prace zdkaznika.
Upozornujeme, Ze plati standardni ocekavané doby odezvy. V pripadé potreby budou pro pripady
podpory specializovanym tym{m uréeny priority podle dostupnosti zdroj.

Sluzby AED se fidi podle definic zavaznosti incident(, odhadnutych dob pocatecni odezvy a pozadavki na
predlozeni, které jsou uvedeny v objednavce prace zakaznika. Pocatecni odezva u incidentld Azure bude
od technikll podpory Azure Rapid Response takova, jak je uvedeno v popise sluzby uvedeném

v objednavce prace zakaznika.

Tito technici podpory posoudi a zjisti, zda jsou k vyfeSeni incidentu, ktery se tykd pouze registrovanych
predplatnych zakaznika, zapotrebi dalsi technické zdroje, a pokud ano, eskaluji je na AED a v pripadé
potreby zapoji dalsi vhodné tymy servisnich technikl v ramci produktové skupiny na okamzitou pomoc pfi
incidentu.

2.1 Poskytovano pro vsechny zakazniky:

Rozhrani Direct Engineering: Cilem téchto sluzeb je podporovat a usnadnovat naléhavé potreby
zakaznikd v oblasti inzenyrstvi, aby bylo mozné stanovit priority oprav a urychlit jejich pfijeti.

e Pomocnik v Azure Engineering. AED bude spolupracovat s tymem cloudovych cinnosti zakaznika s
cilem podpofit pozitivnich vysledky v projektech v rdmci registrovaného predplatného, a to na
zakladé na pochopeni jejich stopy v Azure, aby bylo mozné zakazniky odblokovat a zkratit dobu
ke zmirnéni.

e InZenyrsky fizeny krizovy management. Pokud technici podpory Azure Rapid Response eskalovali
incident na AED, AED se spoji se servisnimi tymy Azure, aby se urychlilo zapojeni odbornik{ na
danou zalezitost a aktualni komunikace a fizeni krizovych situaci a aby byla zajiSténa nepretrzita
dostupnost, coz zkrati dobu potfebnou ke zmirnéni. Technici podpory Azure Rapid Response
mohou na AED eskalovat incidenty, které jsou v plsobnosti smlouvy tykajici se Azure Rapid
Response .

e Organizace fizeni problémd. AED bude spolupracovat se zékaznikem a servisnimi tymy Azure,
aby se prfedchazelo opakovani kritickych incidentt prostfednictvim cilenych poloZek oprav, které
zlepsi odolnost zakaznické infrastruktury a stabilitu platformy Azure s cilem uzavieného cyklu
zkuSenosti. AED rozsifuje sluzbu analyzy zakladni pficiny (RCA) popsanou v popise sluzby
uvedeném v objedndvce prace zdkaznika. Pokud o to bude vyslovné pozadano dfive nez sedm
(7) kalendarnich dn(i pfed uzavienim incidentu, provede AED strukturovanou analyzu moznych
pricin jednotlivého incidentu nebo fady souvisejicich problémd omezenych na produkty
a cloudové predplatné zakaznika, které nemaji dopad na dalsi zdkazniky. Povinnosti zédkaznika je
spolupracovat s tymem spoleénosti Microsoft a poskytnout rlizné materialy, jako jsou napfiklad
soubory protokolu, trasovani sité nebo jiny diagnosticky vystup. RCA jsou k dispozici pouze na
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vyZadani prostrednictvim zdkaznikova pfidéleného technika AED u incidentl s dopadem na
produkci. RCA bude poskytnuta do deseti (10) pracovnich dni od podani Zadosti nebo od
zmirnéni incidentu podle toho, co nastane pozdéji.

Urychleni obchodnich vysledkii: Tyto aktivity podporuji obchodni cile zakaznika napfi¢ ekosystémem
Azure za Ucelem pomoci urychlit realizaci hodnoty zakaznika s cilem zlepsit navratnost investic (ROI).

2.2

Poskytovéani planl zlepSovani proaktivnich sluzeb. AED bude ve spolupraci se servisnimi tymy
Azure spolupracovat se zakaznikem na feseni aktualnich problémU zakaznikd pomoci analyzy
nové vznikajicich trendl. Tato analyza se mlze zaméfit na rlizné oblasti véetné odolnosti,
zabezpeceni, vykonu nebo nakladové optimalizace reseni zakaznika a mize vést k doporucenim,
kterad by mohl zdkaznik implementovat. M(ze rovnéz zahrnovat takové cinnosti, jako jsou
simulace incidentd, zmiriovani rizikové infrastruktury a podpora predprodukcniho testovani, ktera
je pfimérena k zaméreni analyzy. Béhem dvanactimésicniho obdobi mohou byt pozadovany dva
(2) plany zlepsovani sluzeb (SIP).

Podpora pro klicové projekty zakaznika. AED se spoji s dalSimi funkcemi ve spolecnosti Microsoft
pridélenymi zakaznikovi a tymy technikd Azure za Ucelem urychleni realizaci hodnoty vsech
registrovanych predplatnych a zajisténi toho, aby klicové projekty zakaznika byly spustény podle
planu, a to tak, ze bude usilovat o minimalizaci ¢asu potfebného pro zapojeni vhodnych
odbornik Azure, odstranovat technicka omezeni, kdekoli to bude mozné, a zkracovat ¢as do
zmirnéni eskalovanych incidentd.

Podpora proveditelnych poznatk( a prohlubovani védomosti a odbornych znalosti ohledné
zakaznika napfi¢ tymy poskytujicimi sluzby Azure.AED bude vzdélavat tymy poskytujici sluzby
Azure napfic¢ vSéemi registrovanymi predplatnymi, co se tye obchodnich a technickych potreb
zakaznika, za Ucelem aktivace prizpUsobeného prostfedi s cilem splfiovat obchodni pozadavky,
podpofit rychlejsi zmirfiovani incidentl a zlepSovat celkové zkusenosti zakaznik(i s podporou
Azure.

Poradenské podnéty od zdkaznika. Spolecnost Microsoft poskytuje prostiednictvim nékolika
komunikacnich kanald moznosti, které miize organizace zakaznika vyuzit k zasilani podnétQ
tykajicich se vyvoje funkci a sluzeb Azure. PfedloZzené podnéty jsou prezentovany pfimo vedeni
servisnich technikl ve spolecnosti Microsoft. Moznosti pro poskytovani podnétl koordinuje tym
pro zkuSenosti uzivatell Azure (CXP). Po aktivaci sluzby AED zahaji tym CXP prostfednictvim
pfidéleného manaZera pro podporu Uspéchu zékaznikl dialog s organizaci zakaznika za Gcelem
vytvoreni komunikacnich kanald.

Rozsifené funkce: Tyto funkce jsou omezeny na zakazniky s rozsirenymi funkcemi, ktefi jsou
definovani vyse. Narok na poskytovani téchto funkci maji pouze zakaznici, ktefi spliuji tuto
definici a jsou takto oznaceni v objednéavce prace zékaznika.

Monitorovani platformy: AED vyuziva znalosti o stopé zdkaznika v prostfedi Azure a interni
telemetrii z vice nez 20 sluzeb Azure ke konfigurovani monitorQ s konkrétnimi prahovymi
hodnotami tykajicimi se kapacity, vykonu (napfiklad latence), konektivity (napfiklad chyby
autorizace) nebo dostupnosti. Nékteré sluzby Azure mohou byt vylouceny; béhem
zprovoziovani si zakaznik mlze vyzadat seznam pokrytych sluzeb od svého manazera pro
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podporu Uspéchu zakaznikd (CSAM) nebo od tymu AED. AED bude pokryvat az sedm (7)
vzajemné odsouhlasenych ,scénarll monitorovani’, které jsou definovany jako sada zdroj Azure
na podporu konkrétni akce. Monitory a stanovené prahové hodnoty vyuzivaji ddvérnou
telemetrii Microsoft Azure a nebudou se zakaznikem sdileny ani mu nebudou odhaleny. Tyto
scénare budou definovany béhem Sedesatidenniho obdobi zprovoznovani AED. Zakaznik se
musi plné Ucastnit procesu definovani a poskytnout vSechny pozadované materialy. Monitory
budou pfipraveny k testovani do 30 dnii od konce obdobi zprovoziiovani. Jakmile bude
testovani monitorl dokonceno a spolec¢nost Microsoft oznami zédkaznikovi, ze monitory jsou
funkcni, bude AED zajistovat nepretrzité pokryti, aby bylo mozné reagovat a resit vsechny
monitory spusténé na zakladé prahové hodnoty nastavené spolecnosti Microsoft
prostiednictvim vySe definované funkce ,inZzenyrsky fizeného krizového managementu”. Pokud
zakaznik nevytvoril pro zjistény problém pfipad podpory s vyuzitim podpory feseni problém
(,PRS"), jak je uvedeno v popisu sluzby uvedeném v objednévce prace zakaznika, pozada tym
AED, aby zakaznik pfipad podpory vytvoril za icelem usnadnéni Usili o zmirnéni dopadd.

e Redeni vypadku platformy White-glove: Béhem ozndmeného vypadku platformy Azure, ktery je
definovan jako vypadek, ktery ma dopad na vice zadkaznikd a je oznamen na portalu Azure, bude AED
poskytovat predem uréenym kontaktnim osobdm zdkaznik( pfizplsobena sdéleni s cilem informovat je
o situaci a poskytnout jim podrobnosti ohledné toho, jaky dopad na né miiZze mit vypadek, jakmile bude
platforma k dispozici. Na Zadost zdkaznika bude AED se zakaznikem spolupracovat pfi Usili o vlastni
zmirfiovani, napfiklad na pfipadném prepnuti do jiné zény dostupnosti.

e Globbalni podpora typu Know-Me pro inZzenyrsky fizeny krizovy management: Je poskytovéno
rozsifené globalni pokryti pfidélené zakaznikovi pro funkci ,inzenyrsky fizeného krizového
managementu” definovanou vyse s cilem umoznit pfizplsobenéjsi a konzistentnéjsi zkusenosti
i mimo hlavni pracovni dobu. Tyto rozsSifené zkusenosti mohou byt podle potfeby rozsifeny i na dalsi
funkce. ,,Know-me” je zde definovano jako znalost obchodniho kontextu a prostredi zakaznika s cilem
urychlit zmirfiovani incidentl a zlepSovani celkovych zkusenosti zdkaznika s podporou Azure.

3. Podminky a predpoklady

Kromé podminek a predpokladd uvedenych v objednavce sluzeb zakaznika je poskytovani sluzeb ze
strany spolec¢nosti Microsoft, které je uvedeno v této priloze, zaloZzeno na néasledujicich podminkach
a predpokladech:

a) Poskytovani sluzeb AED spolecnosti Microsoft je zavislé na spolupraci, aktivni Ucasti a véasném
dokonceni pridélenych povinnosti ze strany zakaznika.

b) Zakaznik bude mit po celou dobu platnosti této prilohy aktivni plan sluzeb podpory Microsoft
Enterprise Support a smlouvu Azure Rapid Response.

c) Vsechny funkce jsou k dispozici pouze v anglictiné.

d) Dodani bude na dalku, pokud nebude pisemné dohodnuto jinak. V pfipadé, Zze budou vzajemné
sjednany navstévy prfimo na pracovisti a nebudou predplaceny, bude spolecnost Microsoft
Uctovat zakaznikovi pfimérené cestovné a vydaje.

e) Pokud nebude incident omezen na organizaci zadkaznika a bude ovliviiovat vétsi ¢ast prostiedi
Azure, nebudou pracovnici servisnich technikl schopni stanovit priority obnoveni sluzby.

f)  Pokryti AED se nevztahuje na zadné lokalni technologie, uzivatelska zarizeni, klientsky software
Microsoft ani na technologie identity a ovéfovani.
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g) Pravo zakaznika na poskytovani sluzby AED, jak je popsana v této pfiloze, je podminéno
dodrzovanim podminek uvedenych v objednavce prace a v této priloze.

h) Sluzby AED jsou urceny na podporu pouzivani registrovanych predplatnych zakaznikem. Microsoft
bude tyto sluzby poskytovat pouze pro interni obchodni Ucely zakaznika. Microsoft nebude tyto
sluzby poskytovat zakaznikovym zakazniklm.

i) Sluzba AED nebude poskytovat podporu pro jakykoli kod jiného subjektu nez Microsoft nebo kéd,
ktery byl upraven spolecnosti Microsoft, zakaznikem nebo dodavatelskou treti stranou.

Reakce spolecnosti Microsoft na kybernetické bezpecnostni incidenty

Reakce spolecnosti Microsoft na kybernetické bezpecnostni incidenty (,MSCIR"): Zajistuje
komplexni vySetieni a poradenstvi s cilem vyhodnotit rozsah kybernetického Utoku, zabranit Sifeni
incidentu a obnovit rozhoduijici systémy s moznosti podpory na misté a/nebo na dalku. Tyto
sluzby pomahaji snizit riziko cilenych kybernetickych Utokl a |épe zmirnit skody zplisobené
bezpecnostni krizi. Sluzbu Microsoft Reakce na incident je tfeba zakoupit jako samostatny
doplnék ke stavajici smlouvé o podpore Microsoft Unified Support. Rozsah zapojeni MSIR bude
definovan v okamziku incidentu.

V pfipadé urcitych naléhavych okolnosti mlze zakaznik pozadat a povérit spolecnost Microsoft,
aby poskytovani sluzeb MSCIR zahdjila pfed zakoupenim sluzby MSCIR nebo pred pfidanim
dalSich hodin ke stavajici sluzbé MSCIR (,smlouva o rozsifeni”). Bez ohledu na jakékoliv ustanoveni
opacného vyznamu, pokud zdkaznik povéfi spolec¢nost Microsoft, aby zahéjila prace pred
uzavienim smlouvy o rozsifeni, souhlasi zdkaznik s tim, Ze (a) podnikne veskeré takové kroky, které
jsou pfimérené nezbytné k co nejrychlejsimu moznému uzavieni smlouvy o rozsifeni, (b) zistava
plné odpovédny a souhlasi s tim, Ze zaplati za sluzby poskytnuté pied uzavienim smlouvy

o rozsifeni dle faktury vystavené spolecnosti Microsoft, a (c) spolecnost Microsoft neponese
odpovédnost za zadné Ukony nebo opomenuti souvisejici s pracemi, jimiz je povérena, k nimz
dojde pred podpisem, a zakaznik prebira veskera souvisejici rizika.

Dalsi informace tykajici se aktivit MSCIR (napf. cena a rozsah praci) nebo informaci tykajici se
proaktivnich nabidek jsou k dispozici prostfednictvim vaseho manazera pro podporu Uspéchu
zakaznik( (CSAM).

2.4 Podpora pro vice zemi

Prehled sluzeb podpory pro vice zemi

Ve spojeni se sluzbami podpory Microsoft Unified Enterprise Support vdam podpora pro vice zemi zajistuje
podporu na vice pracovistich podpory, jak je popsano ve vasi objednavce prace (nebo objednavkach
prace). Nasleduje popis struktury podpory pro vice zemi:

e Hostitel: Jedna se o pracovisté podpory, na kterém jste ve vasi objednavce prace se spolecnosti
Microsoft uzavreli smlouvu pro sluzby Unified Support. Bude se jednat o primarni pracovisté
vaseho urceného spravce Uctli podpory Uspéchu zakaznikd.
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Nasledné pracovisté podpory: Jedna se o pracovisté podpory urcené ve vasi objednavce prace,
kde vdm maji byt poskytovany sluzby podpory Microsoft Unified Enterprise Support Services,
které se lisi od hostitelského pracovisté a které ma narok na sluzby, které jste pro dané pracovisté
zakoupili nebo sjednali.

Jak zakoupit

Tato SCSD popisuje sluzby podpory pro vice zemi, které jsou k dispozici. Konkrétni sluzby a pfipadné s nimi
spojené mnozstvi budou uvedeny v souvisejici objednavce prace dle pracovisté podpory.

Zde popsané sluzby mohou byt poskytovany na vasich pracovistich podpory urcenych ve vasi objednavce
prace hostitele a mohou byt pridéleny hostitelem v rdmci vasi smlouvy o podpore Microsoft Unified
Enterprise Support s nasledujicimi Upravami:

Zakladni balicek sluzeb: Paklize neni uvedeno jinak, budou sluzby zakladniho balicku (ty, které
jsou oznaceny ,v*) k dispozici pro vase urcena pracovisté podpory nebo tak, jak je pracovistim
podpory pridéli hostitel v objednavce prace hostitele.

Reaktivni sluzby: Reaktivni sluzby mohou byt poskytovany vzdalené i jinym pracovistim nez jen
hostiteli.

Sprava poskytovani sluzby (SDM): Jak je stanoveno ve vasi objednavce prace, Ize SDM poskytovat
na hostitelském i nasledném pracovisti podpory. Dostupnost sluzeb SDM, které jsou obsazeny ve
vasem zédkladnim bali¢ku, pridéli hostitel a bude ji spravovat spravce Uctd podpory Uspéchu
zadkaznikl hostitele. Poskytovani SDM bude omezeno na pracovni dobu pracovisté hostitele.
Doplnkové sluzby SDM lze pozadovat pfi zakoupeni doplnkovych sluzeb nebo rozsifenych sluzeb
a reseni.

o Dopliikova SDM: Pracovniky pro doplfikovou SDM lze zakoupit pro hostitelské nebo
nasledné pracovisté podpory, jak je uvedeno v objednévce prace, a tito budou vyslani na
urcené pracovisté podpory. To zavisi na dostupnosti pracovnikll a vyse uvedenych
podminkach.

Dostupnost volitelnych sluzeb (téch, které jsou ve vySe uvedenych tabulkdch podpory oznaceny ,+") je
nasledujici:

Proaktivni sluzby
o MuUzete mit narok na proaktivni sluzby, jejichz mnozstvi bude uvedeno ve vasi objednavce
prace a které budou k dispozici na pracovistich podpory uvedenych ve vasi objednéavce
préce kromé téch, ktera se nachazi v zemich podléhajicich vyjimkam.
o Poradce pro oblast podpurnych technologii (Support Technology Advisor, STA):
Sluzby STA budou k dispozici na pracovistich podpory uvedenych ve vasi objednavce
a zavisi na dostupnosti pracovnikd.
O
Sluzby udrzby - analyzy hlavni pFi¢iny: Zakoupené sluzby budou k dispozici zaméstnancim na
urcenych pracovistich podpory.
Rozsifené sluzby a fesSeni: VSechny rozsifené sluzby a feSeni Ize zakoupit tak, aby byly pouzivany
bud" na hostitelském pracovisti, nebo na néaslednych pracovistich podpory. V zavislosti na
dostupnosti. Mohou platit dalSi omezeni.
Dalsi zakoupené sluzby podpory budou k dispozici na pracovistich podpory uvedenych ve vasi
objednavce prace.
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Dalsi podminky a ujednani pro podporu pro vice zemi

Kromé podminek a ujednani uvedenych zde a ve vasi objednavce prace je nase poskytovani sluzeb, jak je zde
popsano, zalozeno na néasledujicich podminkach a predpokladech:

Muzeme personalu na neurcenych pracovistich podpory povolit Uéast ve vzdalenych proaktivnich
sluzbach, které byly zakoupeny pro hostitelské nebo nasledné pracovisté podpory a uvedeny
v objednavce prace. Tato Ucast bude podvolena dle vlastniho uvazeni spolecnosti Microsoft.
Proaktivni kredity lze vyménovat pouze mezi hostitelskymi a naslednymi pracovisti podpory
uvedenymi ve vasi objednavce prace, neni-li uvedeno jinak. VSechny vymény se uskutecni na
zakladé aktualnich mén a sazeb za proaktivni kredity na pfislusnych pracovistich podpory. Aktualni
sazby vam mize poskytnout pfislusny zastupce pro sluzby Microsoft. Veskeré zmény, které budou
mit za nasledek necelé proaktivni kredity, se zaokrouhli na nejblizsi jednotku. Proaktivni kredity
nelze vyménovat do zemi podléhajicich vyjimkam ani z nich.

Zakaznik ponese vyhradni odpovédnost za veskeré danové zavazky, které vzniknou z divodu
distribuce nebo vymény zakoupenych sluzeb podpory mezi hostitelskymi a naslednymi pracovisti
podpory.

Zmény sluzeb nebo vymény uskutecnéné béhem doby platnosti objednavky prace mohou
vyZadovat pisemnou smlouvu.

Jednotny fakturacni systém a funkce délené fakturace. Tyto zmény jsou navrzeny tak, aby nasim
zadkaznikdim umoznovaly vétsi flexibilitu, pohodli a kontrolu nad jejich transakcemi. N&s jednotny
fakturacni systém zvysuje efektivitu a presnost fakturace a procesu zdanéni, zatimco funkce délené
fakturace umoznuje rozdélit transakce do vice faktur na zakladé rdznych kritérii, jako je napf. typ
produktu, datum dodani nebo segment zékaznika.

2.5 Dalsi podminky a ujednani

Sluzby Microsoft Unified Support jsou poskytovany na zakladé nasledujicich podminek a predpokladd.

e Zakladni bali¢ek reaktivnich sluZeb je poskytovan vzdélené k mistdm vami uréenych kontakt(
podpory. Nebude-li pisemné stanoveno jinak, viechny vase sluzby umisténé v zemi uvedené
ve vasi objednavce prace jsou poskytovany vzdalené.

e  Zakladni balicek reaktivnich sluzeb je poskytovan v anglictiné, a pokud je k dispozici, m(ize
byt poskytovan i v jazyce, kterym hovofite. Nebude-li pisemné stanoveno jinak, viechny
sluzby jsou poskytovany v jazyce, kterym se mluvi v misté sluzeb spolecnosti Microsoft, které
sluzby poskytuje, nebo v anglictiné.

e  Poskytujeme podporu pro viechny verze komercné vydavaného, obecné dostupného
softwaru a sluzeb online spolecnosti Microsoft, které jste zakoupili na zakladé deklarovanych
licencovanych provadécich smluv a smluv a/nebo ID fakturaéniho uctu v pfiloze A k své
objednéavce prace a jsou uvedené v podminkach produktd, jez spolecnost Microsoft cas od
Casu zvefejfiuje na adrese http://microsoft.com/licensing/contracts (nebo na webu néaslednika,
kterého urci spolecnost Microsoft). Vyse uvedené plati, pokud neni uvedeno jinak
v objednavce prace, dodatku pro tento popis sluzeb podpory a konzultacnich sluzeb nebo
pokud neni konkrétni podpora vynata na portalu podpory online na adrese
http://serviceshub.microsoft.com.

e Neni-li v pfipojeném dodatku uvedeno jinak, podpora pro predbézné verze a betaverze
produktd neni poskytovana.
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Vsechny sluzby, véetné dalsich sluzeb zakoupenych béhem doby platnosti objednavky prace
podpory a v rdmci této objednavky, propadnou, pokud nebudou béhem obdobi platnosti
pfislusné objednavky prace vyuzity.

Planovani sluzeb zavisi na dostupnosti pracovnikli a seminare mohou byt zruseny, pokud neni
splnén pozadavek minimalniho poctu zaregistrovanych ucastnika.

Na zakladé vasi zadosti mizeme za Ucelem analyzy potizi ziskat pfistup k vasemu systému
prostiednictvim vzdaleného pripojeni. Nasi pracovnici budou mit pfistup k pouze k systém0m,
ke kterym jim poskytnete opravnéni. Pro vyuziti asistence formou vzdaleného pfipojeni nam
musite poskytnout pfislusny pfistup a potfebné vybaveni.

Nékteré sluzby mohou vyzadovat uchovavani, zpracovavani a pfistup k vasim zakaznickym
datlim. Pokud tak ¢inime, vyuzivame technologie schvalené spolec¢nosti Microsoft, které
vyhovuji nasim zasaddm a procesiim ochrany dat. Pozadujete-li, abychom vyuzivali
technologie, které nejsou schvalené spolecnosti Microsoft, berete na védomi a souhlasite, ze
nesete vyhradni odpovédnost za integritu a bezpecnost vasich zakaznickych dat a spole¢nost
Microsoft nepfijima Zadnou odpovédnost v souvislosti s uzivanim téchto ji neschvalenych
technologii.

Pokud pozadate o zruseni dfive naplanované sluzby, je tfeba zruseni provést minimalné 14 dni
predem, aby vam byla pfipadné vrdcena celd cdstka za uvedenou sluzbu.

Za jakékoli zruseni prfedem napldnované sluzby ucinéné 6 az 13 dni pfedem uctujeme 50 %
ceny sluzby.

PFi jakémkoli zruseni predem napldnované sluzby ucinéném méné neZ 5 dni pfedem ponesete
odpovédnost za celou cenu (100 %) za pfislusnou sluzbu

Pri ndkupu doplikovych sluzeb mdzeme pro Gcel zajisténi sluzby vyzadovat zahrnuti spravy
poskytovani sluzby.

Pokud jste si objednali jeden typ sluzby a chcete jej vyménit za jiny typ sluzby, mlzete pouzit
ekvivalentni hodnotu na alternativni sluzbu, které je k dispozici v zakladnim bali¢ku, se
souhlasem pfislusného spravce poskytovani sluzby.

Nékteré doplikové sluzby nemusi byt ve vasi zemi dostupné. Podrobnosti zjistite od
pfislusného spravce poskytovani sluzby.

Souhlasite, Ze jediny kdd jiného subjektu nez Microsoft, ke kterému nadm poskytnete pfistup,
je kod, ktery vlastnite.

Sluzby mohou zahrnovat vysledky sluzeb, poradenstvi a vedeni souvisejici s kédem, jehoz
vlastnikem jste vy nebo spolecnost Microsoft, nebo pfimé poskytovani jinych sluzeb podpory.

Pfi poskytovani reaktivnich sluzeb neposkytuje spolecnost Microsoft kromé ukazkového kddu
zadny jiny kod.

Prebirate veskera rizika souvisejici s implementaci jakéhokoli kodu poskytnutého spolecnosti
Microsoft pfi poskytovani sluzeb podpory a ponesete odpovédnost za veskeré testovani,
kontroly, zajisténi kvality, dodrzovani pravnich predpisd nebo standard(, udrzbu, nasazeni

a dalsi postupy souvisejici s kodem poskytnutym spolecnosti Microsoft pfi poskytovani sluzeb
podpory, at'jiz vcelku nebo po castech, ve vasem prostiedi Microsoft nebo pri jakémkoli
jiném nasazeni.

Mohou existovat minimalni pozadavky na platformu pro zakoupené sluzby.
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Sluzby neni mozné poskytovat prostrednictvim vasich zakaznikd.

Pokud mate zakladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou a v pripadech, kdy jsou
navstévy pfimo na pracovisti vzajemné dohodnuté a nejsou predplacené, budeme vam
Uctovat primérené cestovni vydaje a zivotni naklady.

Veskeré sluzby podpory GitHub (GitHub Support Services) poskytuje spolecnost GitHub, Inc.,
plné vlastnéna dcefina spolecnost spolecnosti Microsoft Corporation. Bez ohledu na jakakoli
protichGidna ustanoveni ve vasi objednavce prace se na vase zakoupené sluzby podpory
GitHub bude vztahovat prohlaseni o ochrané osobnich Udajl spolecnosti GitHub, které je k
dispozici na https://aka.ms/github_privacy, dodatek k ochrané osobnich udajl a priloha

o zabezpeceni, které se nachazi na adrese https://aka.ms/github_dpa.

Soubhlasite s tim, ze mizeme zasilat Vasim uzivateldm na platnou a aktivni firemni e-mailovou
adresu informace o produktech a funkcich prostfednictvim materiall oznacenych jako
aktualizace zabezpeceni, zpravodaje, blogy, bezpecnostni prehledy, servisni sdéleni

a podobnou dokumentaci. Vasi uzivatelé budou mit k dispozici vhodny mechanismus, jak
odhlasit odbér téchto sdéleni.

Dalsi predpoklady mohou byt uvedeny v pfislusnych dokladech.

2.6 Vase povinnosti

Optimalizace vyhod sluZzeb Microsoft Unified Support zavisi nejen na plnéni povinnosti vasi firmy
uvedenych v prislusnych dodatcich, ale také na pInéni nasledujicich povinnosti. Pokud nasledujici
povinnosti nesplnite, mlze pfi poskytovani sluzby dochazet k prodleni:
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Jmenujete spravce sluzeb podpory, ktery je odpovédny za vedeni vaseho tymu a fizeni vSech
vasich cinnosti podpory a vnitrnich procesl pro odesilani zadosti incidentl podpory nam.
V zavislosti na vasem zakladnim bali¢ku, jak je popsano nize, mlzete jmenovat kontaktni
osoby reaktivni podpory, které jsou zodpovédné za vytvaieni zadosti o podporu
prostiednictvim webové stranky podpory spolecnosti Microsoft nebo telefonicky. Spravci
cloudu pro vase cloudové sluzby mohou také odesilat zZadosti o cloudovou podporu
prostrednictvim pfislusnych portald podpory.

o Podpora kli¢covych funkci — az deset (10) jmenovanych kontaktnich osob.

o Pokrodilad podpora — nejméné padesat (50) jmenovanych kontaktnich osob. Mizete
mit také narok na dodatecné kontaktni osoby. Ohledné podrobnosti se prosim
poradte se svym spravcem Uc¢td podpory Uspéchu zakaznika.

o Vykonnostni podpora — véetné jmenovanych kontaktnich osob dle potreby.

Ohledné pozadavk( na podporu online sluzeb musite spravci sluzby Cloud, v pfipadé sluzeb
zalozenych na cloudu, poslat zddosti o podporu prostrednictvim pfislusného portalu podpory
online sluzeb.

Vase kontaktni osoby reaktivni podpory by mély mit pfi podavani zadosti o sluzbu zakladni
povédomi o vasem problému a mély by byt schopny problém reprodukovat, a tak pomoci
spolecnosti Microsoft problém diagnostikovat a posoudit. Tyto kontaktni osoby by také mély
byt dobfe informované o podporovanych produktech spolecnosti Microsoft a vasem
prostredi produktl Microsoft, aby mohly pomahat resit systémové potize a spolupracovat se
spolec¢nosti Microsoft pfi analyze a feSeni pozadavkd na sluzby.
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Pri odesilani zadosti o sluzbu mohou byt pozadovany kontakty pro reaktivni podporu, aby
bylo mozné provadét ¢innosti uréovani a feSeni problémd, které jsme pozadovali. Tyto
cinnosti mohou zahrnovat trasovani sité, zachyceni chybovych zprav, shromazdéni informaci
o konfiguraci, zménu konfigurace produktd, instalaci novych verzi softwaru nebo novych
komponent ¢i Upravu procesu.

Souhlasite, Ze ve spolupréaci s ndami budete planovat vyuziti vdmi zakoupenych sluzeb.

Souhlasite, ze nas budete informovat o jakychkoli zménach jmenovanych kontaktnich osob
uvedenych v objednavce prace.

Vasi povinnosti je zalohovani dat a rekonstrukce ztracenych ¢i pozménénych soubor(
v dlsledku katastrofického selhani. Vasi povinnosti je také implementace postupl nezbytnych
k zajisténi integrity a zabezpeceni vaseho softwaru a dat.

Souhlasite, ze vzdy kdy to bude mozné, poskytnete odpovédi v ramci prlizkum(i spokojenosti
zakaznikd, které vam cas od ¢asu miizeme v souvislosti s poskytovanim sluzeb predlozit.

Zodpovidate také za cestovni ndhrady a dalsi vydaje, jez vzniknou vasim zaméstnancim nebo
smluvnim dodavateltm.

Muzete byt vyzvani spravcem poskytovani sluzby ke splnéni svych povinnosti na zakladé vami
zakoupené sluzby.

Pfi pouziti cloudovych sluzeb v rdmci této podpory musite bud’ zakoupit, nebo jiz mit stavajici
predplatné nebo datovy plan pro pfislusnou sluzbu online.

Pokud mate zakladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou, souhlasite, Ze budete
podavat zadosti o proaktivni sluzby a rozsifena reseni a sluzby s nezbytnymi nebo pfislusnymi
daty nejpozdéji 60 dni pred datem uplynuti obdobi Ucinnosti pfislusné objednavky prace.

Pokud mate zakladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou, souhlasite, ze nasemu
tymu poskytovani sluzby (ktery je vyzadovan na vasem pracovisti) zajistite v prislusnych
pfipadech odpovidajici pfistup k vysokorychlostnimu internetu a telefonu a ke svym internim
systém(m a diagnostickym nastrojlim.
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