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Description of Services

1 Informacje na temat tego dokumentu

Opis Ustug dla Ustug Microsoft Enterprise zawiera informacje dotyczace ustug profesjonalnych, ktére mozna
zakupi¢ od Microsoft.

Prosimy o zapoznanie si¢ z opisami kupowanych ustug oraz z informacjami dotyczacymi wymogow wstepnych,
ograniczen odpowiedzialnosci, wytgczen i obowigzkow Klienta. Zakupione ustugi zostang okreslone w Zamowieniu
na Ustugi Enterprise (Zamdwienie na Uslugi) lub innej wtasciwej Specyfikacji Uslug, ktéra zawiera odniesienia do
niniejszego dokumentu i stanowi jego integralng czgsc.

Nie wszystkie ustugi wymienione w niniejszym dokumencie sa dostgpne na catym $wiecie. W celu uzyskania
szczegodtowych informacji dotyczacych dostgpnosci ustug, ktére mozna zakupi¢ w lokalizacji Klienta, nalezy si¢
skontaktowa¢ z odpowiednim przedstawicielem oferujacym Ustugi Microsoft. Dostgpno$¢ ustug moze ulec zmianie.
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2 Ushlugi Profesjonalne Microsoft

Ustugi Profesjonalne Microsoft pomagaja w szybszym uzyskaniu warto$ci biznesowej z inwestycji w technologig.
Sa dostgpne na etapach planowania, implementacji, konserwacji i optymalizacji cyklu zycia technologii,
dostarczajac rozwiazania w zakresie danych, mobilnosci, produktywnosci oraz obliczen dla infrastruktury
informatycznej w siedzibie Klienta, w chmurze i w §rodowisku mieszanym. Microsoft zapewnia proaktywne ustugi
w nastepujacych obszarach:

2.1 Uslugi Planowania

Uslugi planowania obejmujg oceng i przeglad infrastruktury, danych aplikacji i sSrodowiska bezpieczenstwa Klienta
pod katem planowania dzialan zaradczych, uaktualniania, migracji, wdrazania oraz implementacji rozwiazan
dostosowanych do celow Klienta.

2.2 Uslugi implementacji

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

2.3 Uslugi konserwacji

Ustugi konserwacji umozliwiaja zapobieganie problemom wystepujacym w srodowisku Microsoft.

W harmonogramie sg zwykle umieszczane przed §wiadczeniem ustugi w celu zapewnienia dostgpnosci zasobow.
2.4 Uslugi optymalizacji

Ustugi optymalizacji maja na celu zapewnienie optymalnego wykorzystania inwestycji Klienta w technologi¢. Moga
obejmowac zdalne administrowanie uslugami w chmurze, optymalizowanie zastosowan funkcji produktow
Microsoft przez uzytkownikéw koncowych, a takze skuteczne zapewnianie bezpieczenstwa i ochrony tozsamosci.

2.5 Uslugi szkoleniowe

Ustugi szkoleniowe obejmuja szkolenia doskonalace techniczne i operacyjne umieje¢tnosci pracownikoéw dziatu
wsparcia, ktore mogg odbywac si¢ w firmie lub online, w zaleznosci od potrzeb Klienta.
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3 Ushlugi konsultingowe

Ustugi Konsultingowe dla Ustug Enterprise (ustugi konsultingowe) to dostosowane do projektu przedsigwziecia
zwigzane z planowaniem, implementacja i zastosowaniem rozwigzan pomagajacych w szybszym uzyskaniu
wartosci biznesowej z inwestycji Klienta w technologig¢. Obejmuja ushugi oparte o produkty i technologie Microsoft
zwigzane z obszarami strategii cyfrowej, architektury, planowania, uaktualnien, migracji, wdrazania, rozwigzan
analitycznych oraz tworzenia aplikacji.

3.1 Sposob zakupu

Ustugi konsultingowe sa dostgpne w formie ushug niestandardowych o okreslonym zakresie dotyczacym danego
projektu lub ustug pakietowych opisanych ponize;j:

Usluga Definicja

Niestandardowe ustugi konsultingowe Niestandardowe ustugi o wtasciwych dla klienta zakresach,
harmonogramach lub etapach kluczowych w odniesieniu
do unikatowych rozwigzan.

Pakietowe ustugi konsultingowe Ustugi o wstepnie okreslonym zakresie materialow do odbioru,
ktore odpowiadaja na potrzeby wielu typowych scenariuszy
biznesowych.

Klucz: # oznacza pozycje, ktore mogg sie pojawi¢ w Zamowieniu na Ustugi.

3.2 Niestandardowe ushugi konsultingowe

Ponizej znajduje si¢ lista dostgpnych ustug niestandardowych. Zakres tych ustug jest szczegétowo okreslony
w Zamowieniu na Ustugi Enterprise (ESWO) lub Specyfikacji Ustug (SOW).

Aplikacje i infrastruktura — praca w chmurze ma fundamentalne znaczenie dla umozliwienia przeksztalcenia
cyfrowego kazdej organizacji.

Nowoczesne Aplikacje Microsoft to ustugi, ktére pomagaja szybciej uzyskaé wartos$¢ biznesowa i ograniczy¢
ryzyko podczas modernizowania i integrowania aplikacji, a takze wykorzysta¢ chmurg, by umozliwi¢ kontakt
z klientami za posrednictwem wielu kanatéw i na wszystkich urzadzeniach.

Za pomoca Rozwigzan dotyczacych produktywno$ci chmury pomagamy organizacjom planowa¢, wdrazaé

1 tworzy¢ rozwigzania utatwiajagce komunikacjg, wspotprace i poglebianie relacji z klientami w celu
dostarczenia informacji biznesowych umozliwiajacych wykorzystanie pelnego potencjatu inwestycji w Office
365.

Dane i sztuczna inteligencja (AI) — podstawowa waluta nowoczesnych firm jest zdolno$¢ do konwersji
danych do formatu Al, co zapewnia przewage konkurencyjng.

Informacje Biznesowe Microsoft to rozwigzania pozwalajace deweloperom i organizacjom skoncentrowac si¢
na sztucznej inteligencji poprzez kompleksowy nadzor w takich obszarach jak opracowywanie, wdrazanie

i obstugiwanie rozwigzan dla firm i dzialow IT. Rozwigzania te umozliwiajg dostep do szczegotowych
informacji za pomoca takich produktow jak Azure Database Power BI, Office czy SQL Server.

Aplikacje biznesowe — aplikacje tego typu stanowig cz¢$¢ polaczonego srodowiska danych. Umozliwiaja
korzystanie z rozwigzan Al i analizy biznesowej, a jednoczesnie pomagaja w cyfryzacji funkcji o kluczowym
znaczeniu dla prowadzonej dziatalnosci, w tym sprzedazy relacyjnej, proceséw dotyczacych talentow i
kontaktow, operacji i obstugi klienta.
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Microsoft oferuje szereg ustug konsultingowych w ramach rozwigzania Microsoft Dynamics 365 for Customer
Engagement, ktore obejmuje sprzedaz, ustugi i marketing, aby pomoc klientom uzyska¢ przychody z relacji
poprzez wlaczenie informacji cyfrowych do kazdej transakcji. Ustugi konsultingowe w ramach rozwigzania
Microsoft Dynamics 365 Unified Operations pomagaja klientom przyspieszy¢ rozwoj poprzez optymalizacje
operacji oraz podejmowanie decyzji w czasie rzeczywistym na podstawie danych w skali globalnej.

Nowoczesne miejsce pracy — w ramach przeksztalcania miejsca pracy Microsoft moze pomdc ustali¢ tempo
srodowiska pracy, jednoczes$nie umozliwiajac kazdej osobie w firmie dostep do narzedzi zwigkszajacych
produktywno$¢.

Nasza oferta ustug konsultingowych Mobilno$¢ i Urzadzenia pozwala firmom i kierownikom dziatow IT
tworzy¢ 1 wdraza¢ strategie dotyczace mobilnosci i zarzadzania urzadzeniami w catym przedsigbiorstwie, aby
umozliwi¢ glebsze i bardziej wszechstronne relacje z pracownikami i klientami.

Infrastruktura dla Centrum Danych i Chmury pozwala dziatom informatycznym zintegrowa¢ technologie,
uzytkownikow i procesy, aby zmieni¢ centra danych w strategiczne zasoby biznesowe dostosowane do potrzeb
organizacji. W powigzaniu z ustugami Bezpieczenstwo i Tozsamos$¢ zapewniamy réwniez strategie

i rozwigzania, ktore pomagaja chroni¢ infrastrukture informatyczna, aplikacje i dane przed wewngtrznymi

i zewnetrznymi zagrozeniami.

3.3 Pakietowe ustugi konsultingowe

Microsoft oferuje Ustugi Konsultingowe dotyczace wielu typowych scenariuszy biznesowych okre§lonych na
podstawie do$wiadczen w planowaniu, wdrazaniu oraz implementacji produktow, technologii i proceséw Microsoft.
Ponizsze ustugi sa oferowane we wstepnie zdefiniowanym zakresie i maja staly czas trwania oraz okreslong ceng.

3.4 Opis Uslug

3.4.1 Uslugi Planowania

@ Uslugi dotyczace architektury: Ocena celow wdrozenia ustug online, ktéra obejmuje opracowanie
wytycznych, planowanie oraz dziatania zaradcze. Ocena ta pomaga budowac lepsze dopasowanie zespotow
i sSrodowiska do najlepszych praktyk zwigzanych z architekturg ustug online.

Program Cyfrowych Ustug Doradczych: w ramach programu Cyfrowych Uslug Doradczych mozna
skorzysta¢ z ustug Cyfrowych Doradcow, ktorzy maja specjalistyczng wiedz¢ branzowo-biznesows, oraz z
dos$wiadczenia i innowacyjnych strategii Microsoft, dzigki czemu firmy moga wdrozy¢ wymagane
rozwiazania cyfrowe. We wspotpracy z klientami Doradcy Cyfrowi daza do wdrozenia modelu
przedsigbiorstwa cyfrowego.

Cyfrowe Ustugi Doradcze mozna kupi¢ w pakietach po okoto 200, 400, 800 i 1600 godzin pomocy doradcy
pracujacego w czesciowym lub pelnym wymiarze czasu. Uslugom tym towarzyszy specjalistyczna wiedza
specjalistéw Microsoft, w tym pracownikow z Centréw Doskonalenia Uslug Microsoft, ktorzy zalecaja
okreslone praktyki i przekazuja przydatne wskazdéwki dotyczace technologii Microsoft.

Dostepne sa rowniez nastepujace pakiety Cyfrowych Ustug Doradczych:

¢ Doradztwo Cyfrowe — pakiety Digital Ready: Ustugi $wiadczone pod kierunkiem doradcy
cyfrowego, ktére skupiajg si¢ na zmianach i tworzeniu proceséw biznesowych w celu wdrozenia
u Klienta modelu przedsigbiorstwa cyfrowego.

¢ Sprawdzenie Koncepcji: Dostarczenie Klientowi dowodow, na podstawie ktorych moze ocenié
mozliwo$¢ wdrozenia oferowanego rozwigzania technicznego. Dowody moga mie¢ posta¢ dziatajacych
prototypdw, dokumentdw i projektow, ktore nie sg jednak zwykle gotowe do wdrozenia.

Planowanie Rozwiazan: Zorganizowane przedsi¢wzi¢cia majace na celu pomoc Klientowi w planowaniu
implementacji technologii Microsoft w infrastrukturze informatycznej w siedzibie Klienta, w chmurze oraz
w Srodowisku mieszanym. Moga rowniez obejmowac oceng projektu, bezpieczenstwa, dziatan IT
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3.4.2

Page 4

1 zarzadzania zmiang w ramach technologii Microsoft, aby pomo6c w planowaniu implementacji rozwigzan
technicznych dostosowanych do potrzeb Klienta. Po tym, jak §wiadczenie ushugi zostanie zakonczone,
Klient moze otrzymac raport zawierajacy analiz¢ techniczng i plan implementacji rozwigzan.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania Narzedzi dla Deweloperéw (DTDPS): Zaprojektowane, by
pomagac organizacjom w zaplanowaniu efektywnego wdrozenia programu Visual Studio. Moga
stuzy¢ do opracowania planu i strategii zastosowan programu Visual Studio.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania Azure dla Chmury Publicznej (AZDPS): Wiclodniowe
przedsigwziecia obejmujace szkolenia, prezentacje i planowanie wdrozenia. Ktadg nacisk na
aktywowanie rozwigzan Azure Storage, migrowanie aplikacji do Microsoft Azure Infrastructure
Services, implementacj¢ Enterprise Mobility, implementacj¢ Microsoft Operations Management
Suite oraz scenariuszy rozwoju i testowania na maszynach wirtualnych Microsoft Azure.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania Komputerowego (DDPS): Oferuja szeroki asortyment
narzedzi stuzacych do planowania oraz wstepnie zdefiniowane przedsigwzigcia ukierunkowane na
wdrazanie systemow Office 365, Office i Windows.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania Systemu Dynamics (DYDPS): Pomagaja we wdrazaniu

1 uaktualnianiu do systemu Microsoft Dynamics CRM (Customer Relationship Management),
Dynamics CRM Online oraz w implementacji rozwigzania ERP (Enterprise Resource Planning)
w ramach systemu Microsoft Dynamics AX.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania Skype for Business i Exchange (S&EDPS): Zaprojektowane,
by pomaga¢ organizacjom we wdrazaniu Skype dla i Exchange. Umozliwiaja planowanie
wdrozenia Microsoft Skype dla firm oraz Microsoft Exchange pod katem architektury i operacji.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania Zarzadzania Chmura Prywatng i Wirtualizacji (PVDPS):
Zaprojektowane, zeby pomoc w planowaniu skutecznych wdrozen Centrum Systemow, Serwera
Windows i Hyper-V, oferuja szeroki zakres ustug planowania dotyczacych uaktualniania,
migracji, przyspieszania zarzadzania, wdrazania wirtualizacji oraz implementacji ujednoliconego
zarzadzania urzadzeniami.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania SQL Server (SSDPS): Dostepne w postaci wielodniowych
przedsigwzie¢ obejmujacych takie dziatania, jak uaktualnienie do programu SQL Server,
wdrozenie SQL Server Business Intelligence oraz migracj¢ do SQL Server.

¢ Uslugi Planowania Wdrazania SharePoint (SDPS): Kfadg nacisk na przedsiewziecia
zwigzane z planowaniem wdrazania SharePoint i SharePoint Online. Mogg obejmowac
planowanie wdrozen Office 365 FastTrack, Project and Portfolio management (PPM) oraz
SharePoint.

¢ Wrazenia Uzytkownika: Ustugi w zakresie wrazef uzytkownika dla linii aplikacji biznesowych
Klienta obejmujace fachowa wiedzg z zakresu przygotowania scenorysu, animacji graficznej, badan
etnograficznych, analiz osobowych, analiz scenariuszy, strategii i projektowania wrazen uzytkownika,
projektowania wizualnego, rozwoju interfejsu uzytkownika, testowania tatwosci obstugi i dostgpnosci.

Ushugi implementacji

¢ Zarzadzanie Projektem: Usluga obejmujgca zarzgdzanie i nadzor nad projektem, programem lub
przedsigwzieciem w celu zapewnienia jego sukcesu.

¢ Architektura Rozwigzania: Dostarczanie architektury i projektu dla rozwigzania Klienta na podstawie
architektur referencyjnych dla technologii Microsoft.

¢ Dostarczanie Rozwigzania: Ustuga zapewniajaca techniczng implementacje rozwigzania na podstawie
technologii Microsoft oraz ich integracj¢ ze srodowiskami Klienta. Obejmuje utworzenie, konfiguracje,
migracje¢, uaktualnienie i wdrozenie rozwigzania.
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3.4.3

Ushugi optymalizacji

¢ Uslugi Wdrozeniowe: Ustugi dotyczace zastosowan majg pomoc Klientowi w ocenie zdolnosci
modyfikowania, monitorowania i optymalizacji zmian w jego organizacji wynikajacych z nabycia
technologii Microsoft. Dotyczy to konsultacji podczas opracowywania i realizacji strategii Klienta
dotyczacej adopcji w zakresie zmian odnoszacych si¢ do ludzi. Klienci maja dostep do zasoboéw z wiedza
specjalistyczna i 0gdlng oraz powigzanymi praktykami zalecanymi przez firm¢ Microsoft podczas
wdrazania swojego programu.

¢ Zarzadzanie Uslugami Informatycznymi: Pakiet ustug majacych poméc Klientowi w rozwoju
dotychczasowego srodowiska informatycznego za pomoca nowoczesnych metod zarzadzania ustugami
zapewniajacych innowacyjnos¢, elastycznos$é, jakos¢ i oszczgdnosci w zakresie kosztow
operacyjnych. Uslugi Nowoczesnego Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga by¢ dostarczane
podczas sesji doradczych prowadzonych zdalnie lub na miejscu,lub warsztatoéw poswigconych
optymalizacji procesdéw monitorowania, obstugi i zarzadzania zdarzeniami pod katem optymalizacji
zarzadzania dynamika ustug w chmurze podczas przenoszenia aplikacji lub ustugi do chmury.

@ Uslugi Zabezpieczen: Portfolio rozwigzah bezpieczenstwa Microsoft koncentruje sie na czterech
obszarach: zabezpieczenia chmury i tozsamosci, mobilno$¢, zwigkszona ochrona danych i zabezpieczenia
infrastruktury. Dzigki ustugom z tego zakresu Klient moze dowiedzie¢ si¢, jak coraz lepiej chroni¢ swoja
infrastrukture informatyczna, aplikacje i dane przed wewnetrznymi i zewngtrznymi zagrozeniami.

3.5 Wylaczenia i ograniczenia odpowiedzialnoS$ci

Swiadczenie przez Microsoft ustug podlega nastepujacym wylaczeniom i ograniczeniom odpowiedzialnosci:

o Cyfrowe Ushlugi Doradcze polegaja wylacznie na dostarczaniu porad i wskazoéwek zwigzanych tylko
z wdrazaniem i korzystanie, z technologii Microsoft przez Klienta.

e  Ustugi konsultingowe nie zawieraja licencji na produkty, ktore nalezy naby¢ oddzielnie.

o Cyfrowe Ustlugi Doradcze nie obejmuja wdrozenia produktu, rozwigzywania problemoéw, wsparcia
oraz naprawy w przypadku awarii, oceny kodu zrodtowego niepochodzacego od Microsoft, konsultacji
technicznych lub w zakresie architektury przekraczajacych zakres ustug opisanych powyze;.

e W przypadku kodu zrodtowego niepochodzacego od Microsoft ustugi §wiadczone przez Microsoft
beda ograniczone do analizy wylacznie danych binarnych, w tym np. zrzutu procesu lub $ladu
monitora sieci.

e W przypadku wizyt Architektow Microsoft lub pracownikow zespotu §wiadczenia ustug, ktore zostaly
wspolnie uzgodnione i nie byly optacone z géry, Microsoft wystawi Klientowi faktur¢ za uzasadnione
ekonomicznie koszty podrdzy i pobytu.

o  Wszelkie zakupione Ustugi konsultingowe GiThub $wiadczone sg przez GitHub, Inc., spotke zalezng
w calosci nalezaca do firmy Microsoft Corporation. Niezaleznie od wszelkich innych postanowien w
Zamowieniu na Prace Klienta Polityka prywatnosci GitHub jest dostgpna pod adresem
https://aka.ms/github privacy, Zatacznik dotyczacy ochrony danych GitHub i Zatacznik dot.
bezpieczenstwa, znajdujace si¢ na stronie https://aka.ms/github _dpa bedg mie¢ zastosowanie do
zamoOwienia Ushug konsultingowych GitHub przez Klienta.

3.6 Obowiazki Klienta

Sukces w zakresie $§wiadczenia ustug konsultingowych oraz wywiazanie si¢ przez Microsoft ze zobowigzan
zalezy od zaangazowania Klienta przez caly czas $wiadczenia ustug oraz wywigzywania si¢, mi¢dzy innymi,
z ponizszych obowigzkow:
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e  Zapewnienia dostgpnos$ci przedstawicieli Klienta, pracownikow dziatu IT oraz zasobow, takich jak
sprzet, oprogramowanie, faczno$¢ internetowa czy przestrzen biurowa.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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Terminowego dostarczania przez Klienta doktadnych i kompletnych informacji zadanych przez zespot
$wiadczacy ushugi.

Zapewnienia dostgpu do informacji na temat organizacji Klienta.
Terminowego i efektywnego wywigzywania si¢ przez Klienta ze swoich obowiazkow.

Terminowego podejmowania decyzji oraz udzielania stosownych pozwolen przez kierownictwo
Klienta-Kontrahenta.

Klient jest zobowigzany do pokrycia kosztow podrdzy i zakwaterowania, poniesionych przez
pracownikow i wykonawcow Klienta.
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4 Ustugi Wsparcia

Ustlugi Wsparcia Microsoft Premier (ustugi pomocy technicznej) to zestaw wszechstronnych ustug pomocy
technicznej dla przedsigbiorstw, ktory pomaga ograniczy¢ koszty, zwigkszy¢ produktywno$¢ i wykorzystaé
technologi¢ do realizacji nowych mozliwo$ci biznesowych na dowolnym etapie cyklu zycia IT. Ustugi Wsparcia
obejmuja:

o  Uslugi proaktywne pozwalajace utrzymaé oraz udoskonali¢ infrastrukture i operacje IT.
e Zarzadzanie Swiadczeniem Ustug utatwiajace planowanie i implementacje

e  Uslugi priorytetowej calodobowej pomocy technicznej zapewniajace szybka reakcje w celu
zminimalizowania przestojow

4.1 Sposob zakupu

Ustugi pomocy technicznej sa dostgpne jako pakiet lub ustugi indywidualne w ramach istniejagcej umowy
o $wiadczenie ustug Wsparcia na podstawie Zamowienia na Ustugi Enterprise, zgodnie z ponizszym opisem:

Usluga Definicja

Pakiety dla Przedsi¢biorstwa Kombinacja ustug zapewniajaca wsparcie techniczne dla
wszystkich dostgpnych na rynku i objetych pomoca
techniczng produktéw lub Uslug Online Microsoft
uzywanych w ramach organizacji Klienta. Dost¢pne sg
Konfigurowalne i State opcje pakietow.

Pakiety rozwigzan rozszerzonych Pakiet ustug wsparcia dotyczacy okreslonego produktu
Microsoft lub systemu IT Klienta. Dostgpny jest rowniez
pakiet Konfigurowalny.

4.2 Opisy pakietow

4.2.1 Pakiety dla Przedsi¢biorstwa

Dostepne opcje pakietow dla Przedsigbiorstwa to: Pakiety Konfigurowalne (dostosowane do wymagan Klienta) lub
Stale (wstgpnie okreslone ustugi).

Pakiet Konfigurowalny

Pakiet ustug pomocy technicznej obejmuje indywidualnie dobrane pozycje z podanych ponizej w celu spetienia
wymagan Klienta.

Pozycja Dostepne Ustugi

Ustugi Proaktywne Ustugi opisane w punkcie 4.3.1 ,,Ustugi proaktywne” mozna
wlaczy¢ do pakietu ustug wsparcia

Zarzadzanie $wiadczeniem ushug Wiaczone do wszystkich pakietow.

Model $wiadczenia ustugi oraz poziom ushigi mozna dostosowaé
zgodnie z opisem w punkcie 4.3.2 ,,Zarzadzanie s$wiadczeniem
ustug”
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Ustugi Reaktywne Ustugi opisane w punkcie 4.3.3 ,,Ustugi reaktywne” mozna
wlaczy¢ do pakietu ustug wsparcia

Uslugi rozszerzone Dodatkowe ustugi opisane w punkcie 4.4 ,,Ustugi rozszerzone™
mozna dodatkowo dotaczy¢ do pakietu ustug wsparcia

Pakiet staly

Wstepnie skonfigurowane podstawowe pakiety uslug wsparcia technicznego, obowigzujace przez rok

Pozycja Ustugi objete programem

Uslugi Proaktywne Jeden ,Program Oceny Ryzyka i Kondycji Jako Ustuga™”

Zarzadzanie §wiadczeniem ushug Usluga poziomu podstawowego jest dolgczona do pakietu
i dostarczana w ramach modelu wspolnego, zgodnie z opisem
w punkcie 4.3.2 ,,Zarzadzanie §wiadczeniem ushug”

Uslugi Reaktywne Do 20 godzin pracy ,,Wsparcia Technicznego”

4.2.2 Rozwiazania rozszerzone

Pakiety Rozwiazan Rozszerzonych dotycza okreslonego produktu Microsoft lub systemu IT Klienta; lista ponizej
zawiera dostgpne ushugi.

Pozycja Opis

Wsparcie dla Mission Critical Zapewnia wyzszy poziom wsparcia dla okre§lonego zestawu
produktow Microsoft, wchodzacych w sktad rozwigzania
o znaczeniu krytycznym dla dzialalnosci Klienta, zgodnie
z opisem w punkcie 4.5.1 ,,Wsparcie dla Mission Critical”

Szybkie Reagowanie Zapewnia przyspieszone wsparcie w zakresie ushug chmurowych
i zostato wprowadzone w punkcie 4.5.2 ,,Szybkie Reagowanie”

Zarzadzanie wydarzeniami Azure Zapewnia ulepszone wsparcie proaktywne i reaktywne podczas
krytycznych zdarzen dla klientow dotyczacych platformy Azure

4.3 Opis ustug

W niniejszym ustepie opisane s3 ustugi dostepne dla Klienta w ramach pakietu ustug wsparcia Premier.

4.3.1 Uslugi Proaktywne

Ustugi proaktywne pomagaja zapobiega¢ problemom ze srodowiskiem Microsoft. W celu zapewnienia dostgpnosci
zasobow i realizacji w czasie obowigzywania stosownego Zamowienia na Prace ustugi proaktywne powinny by¢
ujete na czas w harmonogramie. Ponizsze Ushlugi Proaktywne sg dostepne jak okreslono ponizej lub
wyszczegolniono w Zamoéwieniu na Prace.
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Uslugi Planowania

Sprawdzenie Koncepcji: Dostarczenie Klientowi dowodow, na podstawie ktorych moze oceni¢
mozliwo$¢ wdrozenia oferowanego rozwiazania technicznego. Dowody moga mie¢ posta¢ dzialajacych
prototypéw, dokumentdw i projektow, ktore nie sg jednak zwykle gotowe do wdrozenia.

Uslugi implementacji

Uslugi wprowadzajace: bezposrednie zaangazowanie pracownika Microsoft, ktory zapewnia wsparcie
podczas implementacji, migracji, uaktualnienia lub tworzenia funkcji. Moze to obejmowac wsparcie

w zakresie planowania i sprawdzenia koncepcji lub obcigzenia produkcja przy uzyciu produktow
Microsoft.

Uslugi konserwacji

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

Kontrola kondycji: przeglad implementacji danej technologii Microsoft u Klienta w poréwnaniu do
praktyk implementacji zalecanych przez Microsoft. Pracownik Microsoft zaplanuje spotkania zwigzane z
oceng kondycji razem z Klientem, przeprowadzi kontrole, przeanalizuje dane, a po zakonczeniu dostarczy
odpowiedni raport.

Ocena offline: Zautomatyzowana ocena implementacji technologii Microsoft u Klienta, wykorzystujaca
dane zgromadzone zdalnie lub przez pracownika Microsoft w lokalizacji Klienta. Zebrane dane sg
poddawane analizie przez Microsoft przy uzyciu narzedzi w lokalizacji Klienta, a nastepnie Microsoft
dostarcza Klientowi raport zawierajacy wyniki takiej analizy oraz zalecenia dotyczace rozwigzywania
zidentyfikowanych probleméw.

Monitorowanie proaktywne: Dostarczanie technicznych narzedzi monitorowania proces6w oraz zalecen
w zakresie dostosowania proceséw zarzadzania incydentami na serwerze Klienta. Pozwala Klientowi na
tworzenie matryc incydentéw, przeprowadzanie przegladu najpowazniejszych incydentéw oraz
zbudowanie trwalego zespotu inzynieryjnego.

Programy Proaktywnej Dzialalnosci (POP): Przeprowadzany wraz z personelem Klienta przeglad
procesow planowania, projektowania, implementacji lub procesoéw operacyjnych wedlug zalecanych przez
Microsoft sposobow postgpowania. Wykonywany na miejscu lub zdalnie przez pracownika Microsoft.

Program Oceny Ryzyka i Kondycji Jako Usluga (RAP as a Service): Zautomatyzowana ocena
implementacji technologii Microsoft u Klienta, wykorzystujaca dane gromadzone zdalnie. Microsoft
analizuje zebrane dane, aby przygotowac raport zawierajacy zalecenia dotyczace rozwigzania wykrytych
problemow.

Program Oceny Ryzyka i Kondycji Jako Ustuga Plus (RAP as a Service Plus): Uzupelieniem
Programu oceny ryzyka i kondycji jako Ustuga (RAP as a Service) jest prowadzony w siedzibie Klienta,
trwajacy maksymalnie dwa dni niestandardowy warsztat w zakresie optymalizacji systemow. Warsztat jest
poswigcony planowaniu dziatan zaradczych i transferowi wiedzy.

Ushugi optymalizacji

Uslugi Wdrozeniowe: Ustugi dotyczace zastosowan majg pomoc Klientowi w ocenie zdolnosci
modyfikowania, monitorowania i optymalizacji zmian w jego organizacji wynikajacych z nabycia technologii
Microsoft. Dotyczy to pomocy podczas opracowywania i realizacji strategii Klienta dotyczacej adopcji

w zakresie zmian odnoszacych si¢ do ludzi. Klienci maja dostep do zasobow z wiedzg specjalistyczng i ogolng
oraz powigzanymi praktykami zalecanymi przez firme¢ Microsoft podczas wdrazania swojego programu.
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Ushugi Deweloperskie: Umozliwiaja personelowi Klienta tworzenie, wdrazanie i obshuge aplikacji
opartych na technologiach Microsoft.

Zarzadzanie Uslugami Informatycznymi: Pakiet ustug majacych pomoéc Klientowi w rozwoju
dotychczasowego srodowiska informatycznego za pomocg nowoczesnych metod zarzadzania ustugami
zapewniajacych innowacyjnos$¢, elastycznos$¢, jakos¢ i oszczgdnosci w zakresie kosztow

operacyjnych. Uslugi Nowoczesnego Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga by¢ dostarczane
podczas sesji doradczych prowadzonych zdalnie lub na miejscu,lub warsztatoéw poswigconych
optymalizacji procesdéw monitorowania, obstugi i zarzadzania zdarzeniami pod katem optymalizacji
zarzadzania dynamika ustug w chmurze podczas przenoszenia aplikacji lub ustugi do chmury. Ustugi
Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga stanowi¢ element niestandardowego programu ustug
wsparcia dostepny za dodatkowa optata, by¢ okreslone w Zalaczniku zgodnie z Zamowieniem na Ushugi.

Uslugi laboratoryjne: O ile takie ustugi sa dostgpne w danej lokalizacji, Microsoft moze zapewnic¢
Klientowi dostep do laboratorium, aby wspiera¢ Klienta w tworzeniu produktéw, przeprowadzaniu analiz
poréwnawczych i testow, opracowywaniu wersji wstepnych i dziatan migracyjnych dotyczacych
produktéw Microsoft.

Uslugi Dotyczace Dzialan Zaradczych: Bezposrednie zaangazowanie pracownika Microsoft, ktory
pomaga w praktycznym zastosowaniu wynikow ustugi Oceny. Czas trwania kazdego takiego
zaangazowania jest okreslony w dniach na Zamoéwieniu Roboczym Klienta i dostarczany we wspotpracy
z personelem inzynieryjnym Klienta.

Ushugi Zabezpieczen: Portfolio rozwigzan bezpieczenstwa Microsoft koncentruje si¢ na czterech
obszarach: zabezpieczenia chmury i tozsamosci, mobilnos$¢, zwigkszona ochrona danych i zabezpieczenia
infrastruktury. Dzigki ustugom z tego zakresu Klient moze dowiedzie¢ si¢, jak coraz lepiej chroni¢ swojg
infrastrukture informatyczna, aplikacje i dane przed wewngtrznymi i zewngtrznymi zagrozeniami. Ushugi
Zabezpieczen moga stanowi¢ element niestandardowego programu ustug wsparcia dostepny za dodatkowa
optata i mogg by¢ okreslone w Uzupetnieniu zgodnie z Zamoéwieniem na Ustugi.

Uslugi szkoleniowe

Sesje wykladowe: Krotkie, interaktywne ustugi, zazwyczaj jednodniowe sesje szkoleniowe majace postac
wyktadu lub lekcji praktycznych, dotyczace danego produktu oraz poruszajace tematyke wsparcia, ktore s
prowadzone przez pracownika Microsoft osobiscie lub w trybie online.

Edukacja na zadanie: Ustuga subskrypcyjna zapewniajaca dostep do zestawu materiatow szkoleniowych
online z biblioteki warsztatow opracowanej przez Microsoft. Subskrypcje sa zamawiane na zasadzie: jedna
subskrypcja na jednego uzytkownika.

Transmisje: Organizowane przez Microsoft sesje edukacyjne na zywo dostepne w zakresie szerokiej gamy
tematyki wsparcia i technologii Microsoft i prowadzone zdalnie w trybie online. Audycje szkoleniowe
zakupuje si¢ dla kazdego uzytkownika bioracego udziat lub jako specjalna dostawe dla organizacji Klienta,
zgodnie ze specyfikacjg zawarta w Zamowieniu Ustug.

Warsztaty: Zaawansowane sesje szkolenia technicznego, dostepne w zakresie szerokiej gamy tematyki
wsparcia i technologii Microsoft i prowadzone przez pracownika Microsoft osobiscie lub w trybie online.
Warsztaty zakupuje si¢ dla kazdego biorgcego udziat uzytkownika lub jako specjalng dostawe dla
organizacji Klienta, zgodnie ze specyfikacja zawarta w Zaméwieniu Ustug. Bez uzyskania wyraznej zgody
Microsoft warsztaty nie moga by¢ nagrywane.

Niestandardowe uslugi proaktywne: Zaangazowanie personelu Microsoft do §wiadczenia pod kierunkiem Klienta,
zardwno osobiscie, jak i w trybie online, ustug, ktore nie zostaty w inny sposob opisane w niniejszym dokumencie.
Czas pracy personelu Microsoft jest mierzony i wyceniany w dniach. Kluczowe obszary, w ktorych realizowane sa
niestandardowe ustugi proaktywne:

e  Ustugi konserwacji

e  Ustugi optymalizacji
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e  Uslugi szkoleniowe

Porady Techniczne: W dostgpnych lokalizacjach, ustugi aktywne mogg by¢ sprzedawane w postaci liczby godzin
pracy Porad technicznych. Godziny pracy mozna wymieni¢ na jedng lub wigcej z ustug proaktywnych opisanych
powyzej wedlug aktualnych stawek podanych przez lokalnego przedstawiciela ds. Ustlug Microsoft dla Klienta. Po
zaplanowaniu okre$lonej ustugi proaktywnej, Microsoft potraci z salda Klienta odpowiednig liczb¢ godzin Porad
Technicznych (zaokraglajac w gore do petnej godziny) odpowiadajaca wartosci stawki dziennej lub ustalonej cenie
ustugi. Jesli Klient zamowil jeden rodzaj ustug Porad Technicznych i chce wymieni¢ go na inny, zaméwione
godziny Porad Technicznych mozna wykorzysta¢ na alternatywna ustuge, jesli jest ona dostepna i jesli zostato to
uzgodnione z kierownikiem ds. §wiadczenia ustug.

Proaktywny Akcelerator: Ustuga Microsoft oparta na zasobach, obejmujaca szereg dziatan, ktére pomoga
Klientowi osiagna¢ wynik techniczny lub biznesowy w oparciu o cele, pozwalajagca na wyeliminowanie ryzyka
wdrozenia, zwigkszenie stanu dostgpnosci lub optymalizacj¢ wydajnosci rozwigzania. Stosujac podejscie
programowe, zasoby firmy Microsoft okresla zestaw dziatan niezbednych do zaangazowania, ktére moga
obejmowac¢ miedzy innymi analize luk w dopasowaniu, wprowadzenie, optymalizacjg, transfer wiedzy, walidacje
projektu i plan wdrozenia

4.3.2 Zarzadzanie §wiadczeniem uslug
Zarzadzanie $wiadczeniem uslug

Koordynacja i inicjacjg wszystkich pakietow Wsparcia Premier zajmuje si¢ kierownik ds. §wiadczenia ustug. W
przypadku Wsparcia Premier dla Deweloperow i pakietow dla deweloperow zarzadzanie $wiadczeniem ushug jest
realizowane przez pracownika ds. tworzenia aplikacji, ktory ma duze doswiadczenie branzowe i rozumie
technologie dla deweloperow. Realizacj¢ t¢ mozna doprecyzowac na podstawie modelu ustugi, poziomu obstugi
i geografii. O ile Zamowienie na Uslugi nie stanowi inaczej, modelem $wiadczenia ustugi bedzie model:
,»,Wyznaczony” (ang. Designated), a Poziomem Ustug bedzie ,,Poziom podstawowy (Core)”.

Model $wiadczenia uslug

Pozycja Definicja

Grupowy (ang. Ustluga wykonywana przez grupg 0sob w sposédb zdalny

Pooled)

Wyznaczony (ang. Usluga $wiadczona okresowo, w sposob zdalny lub lokalnie, przez wyznaczong osobe,

Designated) ktora §wiadczy ustugi takze na rzecz innych klientow ustugi Wsparcia Microsoft
Premier

Wylaczny Ustuga $wiadczona w sposob zdalny lub lokalnie, przez wyznaczong osobg, ktora

swiadczy ustugi wyltacznie na rzecz jednego klienta ushugi Wsparcia Microsoft Premier

Poziom Uslug

Pozycja Definicja

Poziom Zawiera 0golng koordynacj¢ oraz wprowadzenie ustugi, planowanie $wiadczenia ustugi,
podstawowy (Core)  przeglady ustugi, porady w krytycznych kwestiach bezpieczenstwa, zarzadzanie
incydentami, zarzadzanie kryzysowe, ustugi informacyjne i zarzadzanie subskrypcja

ushug
Poziom Zawiera wszystkie ustugi podstawowe (Core) plus wstepna oceng i planowanie dziatan
standardowy zaradczych

(Standard)
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Pozycja Definicja

Poziom rozszerzony = Zawiera wszystkie ushugi poziomu standardowego (Standard), a takze Informacje
(Extended) o cyklu zycia produktéw/ustug online Microsoft, analiz¢ trendow w zgloszeniach
wsparcia technicznego i odpowiednie porady oraz wskazowki dotyczace procesow

Szczegoly zakresu

Ponizsze ushugi sa dostgpne dla tych Klientéw, ktorzy zakupili opcje zarzadzania §wiadczeniem ustug na
poziomie podstawowym:

Wprowadzenie ustugi: Przeglad ustug Wsparcia Premier, w tym wyjasnienie sposobu wybierania
i planowania ustug proaktywnych, zademonstrowanie sposobu rejestrowania zgloszen wsparcia
reaktywnego i przedstawienie dost¢pnych narzedzi.

Plan Swiadczenia Ushug: Ustugi Wsparcia Premier obejmuja dostosowany plan obstugi, ktéry pozwala
okresli¢, w jaki sposob i kiedy ustugi maja by¢ wykorzystywane przez wspolprace z zespotem Klienta w
zakresie priorytetow biznesowych i IT, w tym w chmurze.

Przeglad ustug: Microsoft bedzie na biezaco dokonywaé przegladu ustug swiadczonych w zakonczonym
okresie, informowac Klienta o zrealizowanych i usprawnionych ustugach, przeglada¢ opinie od Klienta

1 omawia¢ wszelkie wymagane dziatania lub zmiany. Przeglady takie moga obejmowa¢ standardowe
raporty o stanie ustug oraz spotkania wirtualne lub w danej lokalizacji (w przypadku uzyskania
odpowiedniej autoryzacji na dojazd do tej lokalizacji).

Porady w krytycznych kwestiach bezpieczenstwa: Powiadomienie o krytycznych biuletynach Microsoft
na temat bezpieczenstwa. Jesli Klientowi przydzielono kierownika ds. §wiadczenia ustug, bedzie on
pomagal w ustaleniu wptywu tych informacji na infrastrukture IT Klienta.

Zarzadzanie incydentami: Zespot Swiadczenia Ustug Klienta bedzie nadzorowaé zgloszenia incydentow
wsparcia w celu doprowadzenia do ich terminowego rozwigzywania oraz wysokiej jakosci §wiadczonego
wsparcia technicznego. Moze to obejmowac takie dziatania, jak opracowanie plandw reagowania na
incydenty, okreslenie gléwnej osoby kontaktowej na potrzeby aktualizowania stanu podczas incydentéw
oraz ulatwienie analizy podstawowych przyczyn po wystapieniu incydentu. W przypadku ustug online
moze to rowniez obejmowac podsumowanie przyczyn incydentu oraz Umowy Dotyczacej Poziomu Ustugi
(SLA).

Zarzadzanie kryzysowe: Catodobowa kontrola nad problemami i otrzymywanie informacji od Zespotu
Swiadczenia Ustug w przypadku wystapienia sytuacji majacej krytyczny wptyw na dzialalno$¢ Klienta.

Ushugi informacyjne: Dostarczanie biuletyndw, witryn internetowych i zasoboéw dotyczacych produktow
1 ushug Microsoft odpowiednich dla srodowiska Klienta. Moze to obejmowa¢ informacje dotyczace
wsparcia i operacyjne na temat technologii Microsoft, narzgdzia rozwigzywania probleméw oraz
odniesienia do artykutéw bazy wiedzy.

Zarzadzanie Subskrypcjami Ustug: W przypadku Klientow korzystajacych z ustug online pracownik
Microsoft moze udzieli¢ pomocy w zakresie eskalacji kwestii dotyczacych subskrypcji ustug online oraz
odpowiada¢ na pytania dotyczace rozliczen, udostepniania kont i umowy SLA.

Klienci, ktorzy zakupili ushuge na poziomie standardowym, maja dostep do ustug na poziomie podstawowym oraz
nastepujacych ustug:

Wstepna ocena: Analiza Poznawcza w celu okreslenia zapotrzebowania na ustugi w ramach infrastruktury
IT Klienta, ktora utatwia sformutowanie konkretnego planu osiaggniecia pozadanego stanu dziatania
systemow IT Klienta. W przypadku Klientéw korzystajacych z ustug online kierownik ds. $wiadczenia
ustug moze zleci¢ przeanalizowanie infrastruktury lokalnej wymaganej do polaczenia uzytkownikow

z ushugg online. Ponadto kierownik ds. $wiadczenia ustug bedzie wspotpracowat z personelem Klienta
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w celu dokumentowania zagrozen, ktore moga wptywac na taczno$¢, i bedzie sugerowal potencjalne
rozwiazania.

Planowanie dzialan naprawczych: Konsolidacja dziatan usprawniajacych na bazie wnioskow z
rezultatow przeprowadzonych przegladow. Rezultaty te zostana udokumentowane wraz z wlasciwymi dla
nich dziataniami naprawczymi w ramach Planu Swiadczenia Ustug Klienta. Plan jest weryfikowany w
ramach zaplanowanych przegladéw ustug.

Zarzadzanie $wiadczeniem ushug u Klienta: Kierownik ds. Swiadczenia Ustug moze sktada¢ wizyty w
siedzibie Klienta, przy czym moga si¢ one wigza¢ z dodatkowa optata za kazda wizyte. Taka ustuga jest
uzalezniona od dostgpnosci zasobow Microsoft.

Klienci, ktorzy zakupili ushuge na poziomie rozszerzonym (Extended), maja dost¢p do ustug na poziomach
podstawowym i standardowym oraz nast¢pujacych ustug:

Analizowanie trendéw zgloszonych incydentéw: Jeden lub wiecej przegladow historii incydentow
Klienta, skoncentrowany na aspektach osobowych, procesowych i technologicznych incydentow o duzym
wplywie na dzialalnos$¢ Klienta, zgtoszonych do Microsoft i dotyczacych wspieranych technologii.
Wynikiem przegladu bgda zalecenia dotyczace dziatan usprawniajacych obstuge systemu, a takze gotowo$¢
i podniesienie §wiadomosci pracownikow lub zmiany technologicznej. Celem wszystkich zalecen jest
obnizenie kosztow obstlugi systemow IT Klienta.

Wskazéwki dotyczace procesow: Dostarczanie podstawowych informacji dotyczacych zalecanych
procesow.

4.3.3 Uslugi Reaktywne

Ustugi reaktywne pomagaja rozwiazywac problemy ze srodowiskiem Microsoft u Klienta i zwykle sa §wiadczone
na jego wniosek. Moga one obejmowaé dowolne potaczenie nast¢pujacych ustug:

Wsparcie Techniczne (PRS): Pomoc w rozwigzywaniu probleméow o okreslonych symptomach, ktore wystapity
podczas uzywania produktéw Microsoft, obejmuje rozwigzywanie konkretnych probleméw, blgdow wyswietlanych
w komunikatach lub probleméw z funkcjami, ktore nie dziataja zgodnie z zalozeniami. Definicje wagi incydentow,
szacowane czasy reakcji Microsoft oraz oczekiwana reakcja Klienta zostaly okreslone w ,,Tabeli: Procedura
reagowania na incydenty.”

Optaty za Wsparcie Techniczne sg rozliczane na podstawie liczby godzin, ktore sg odliczane od przedptaconej
liczby godzin okres$lonej w Zamowieniu Ustug, chyba ze stwierdzimy, iz problem wynikat z bfgdu produktu

w ramach podstawowego wsparcia. Jesli podczas rozwigzywania okreslonego incydentu zostang zuzyte wszystkie
optacone z gory godziny, Klient dokona zaptaty za dodatkowe dziatania Microsoft na rzecz rozwigzania problemu
po ich wykonaniu, a takze zamowi dodatkowe godziny Wsparcia Technicznego w celu umozliwienia Microsoft
reagowania na kolejne incydenty. Na zadanie Klienta, Microsoft bgdzie wspotpracowaé z innymi dostawcami
technologii, aby pomdc w rozwigzaniu ztozonych probleméw dotyczacych wspoldziatania produktow pochodzacych
od wielu réznych dostawcow. W takim przypadku jednakze odpowiedzialno$¢ z tytutu wsparcia technicznego
produktu innego dostawcy oprogramowania ponosi ten dostawca.

Wsparcie Techniczne (PRS) jest w razie potrzeby udzielane w odniesieniu do ustug online. Zakupione godziny
Ustug Wsparcia Technicznego nie zostang odliczone za incydenty otworzone dla tych technologii.

Zgloszenia pomocy w zakresie ustug i produktow, ktore nie sg objete odpowiednim portalem wsparcia technicznego
online, sg zarzagdzane z portalu internetowego Microsoft Services.

Zarzadzanie Swiadczeniem Ustug bedzie stosowane w ten sam sposob dla wszystkich zgloszen wsparcia
technicznego

Poziom wagi incydentu wyznacza poziom podj¢cia dziatan przez Microsoft, wstgpnie szacowane czasy reakcji oraz
obowiazki Klienta. Klient jest odpowiedzialny za wskazanie wptywu na dziatalno$¢ jego organizacji

w porozumieniu z Microsoft, a Microsoft za przypisanie odpowiedniego poziomu wagi incydentu. Podczas trwania
incydentu Klient moze poprosi¢ o zmiang poziomu wagi incydentu, o ile wymaga tego wptyw na dziatalnosc.
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Tabela: Procedura reagowania na incydenty

Oczekiwana reakcja Klienta

Waga problemu i sytuacja

Oczekiwana reakcja Microsoft

Waga problemu 1
Katastrofalny wptyw na dziatalno$¢:

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

Odpowiedz na pierwszy
telefon w czasie nie
dtuzszym niz 1 godzina
Pracownicy Microsoft
znajda sie w siedzibie
Klienta tak szybko, jak to
bedzie mozliwe

Pracownik ds. sytuadji

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla ze strony Klienta

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

e Wymagana natychmiastowa w tygodniu?
pomoc krytycznych' wyznaczony
. Bezzwloczne
Praca w systemie 24 . -
. . powiadomienie wtadz
godziny przez 7 dni . .
5 kontrolujgcych zmiany
w tygodniu . Do
o sytuagji oraz podjecie
Btyskawiczna eskalacja przez nie koniecznych
w Microsoft do zespotow dziatan
dukt h . .
procuitowyc Wytacznie zgtoszenia
Powiadomienie kadry telefoniczne®
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft
Waga problemu A Odpowiedz na pierwszy Przydzielenie

Krytyczny wptyw na dziatalno$¢:

e Znaczaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

telefon w czasie nie
dtuzszym niz 1 godzina

Pracownicy Microsoft
znajda sie w siedzibie

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

. i 2
«  Wymagana pomoc w ciggu 1 Klienta, jeli bedzie to W tygodniu
godziny konieczne Bezzwtoczne
Pracownik ds. sytuagji pOW|ado.m|en|e w+§dz
krvtveznveh! wyznaczon kontrolujacych zmiany
ytyeznyeh Wy y o sytuacji oraz podjecie
Praca w systemie 24 przez nie koniecznych
godziny przez 7 dni dziatah
12
w tygodniu Powiadomienie kadry
Powiadomienie kadry kierowniczej
ki iczej Mi ft . .
ierowniczej Microso Wytacznie zgtoszenia
telefoniczne®
Waga problemu B Odpowiedz na pierwszy Przydzielenie

Umiarkowany wptyw na dziatalno$¢:

e Umiarkowana utrata lub
obnizenie jakosci ustug, jednakze

telefon w czasie nie
dtuzszym niz 2 godziny

odpowiednich zasobow
w celu dostosowania sie
do poziomu pracy
Microsoft
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Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta
praca moze by¢ kontynuowana e  Prace realizowane e Powiadomienie i reakcja
mimo zaktécen wytacznie w godzinach witadz kontrolujacych

roboczych®® zmiany w ciggu 4 godzin

e Wymagana pomoc w ciggu
2 godzin roboczych® roboczych

e Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za

posrednictwem Internetu

Waga problemu C e OdpowiedzZ na pierwszy e Podanie doktadnych
Minimalny wplyw na dziatalnosé: telefon w czasie nie informacji kontaktowych
. B ) o dtuzszym niz 4 godziny dotyczacych osoby
e Dziatalnos¢ w g+9wqej mlerze . Prace realizowane odpowiedzialnej za
prowadzona, z niewielkim ) ‘ dzinach rozwiazanie problemu
zaktdceniem ustug lub bez wytgcznie w godzinac
saktécen roboczych® e Reakcja w ciggu 24

godzin
e Wymagana pomoc w ciggu

4 godzin roboczych® e Dokonywanie zgtoszen
telefoniczne lub za

posrednictwem Internetu

! Pracownik ds. sytuacji krytycznych to osoba wyznaczona w celu zapewniania szybkiego rozwigzania probleméw przez zarzqdzanie sprawg, eskalacje, przydzielanie zasobéw i koordynacje.
2 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze obnizy¢ poziom wagi
tego problemu.

3 Klient moze przesylaé zgloszenia dotyczqce uslug online za posrednictwem wlasciwego portalu wsparcia ustuig online.

4 Pomoc 24/7 w celu rozwigzywania probleméw o poziomie waznosci B jest niedostepna w niektorych krajach. Szczegély mozna uzyskaé od kierownika ds. $wiadczenia ustug.

? Godziny robocze to najczesciej godziny od 9:00 do 17:30 czasu lokalnego, od poniedziatku do pigthu z wylgczeniem weekendéw i dni ustawowo wolnych od pracy. Godziny robocze mogq

rozni¢ sie nieznacznie w zaleznosci od lokalizacji Klienta.

Wsparcie Techniczne u Klienta: Wsparcie techniczne u Klienta obejmuje wsparcie techniczne $wiadczone
w siedzibie Klienta. Dostepnos¢ tej ustugi zalezy od dostepnosci zasobow Microsoft i moze wigzac si¢
z dodatkowymi oplatami za kazda wizyte u Klienta.

Porady Techniczne dla deweloperéw: Porady pomoga Klientowi w tworzeniu i opracowywaniu aplikacji na
platformie Microsoft, integrujacych technologie Microsoft i koncentrujacych si¢ na narzedziach i technologiach
deweloperskich firmy Microsoft. Porady sprzedawane sa w formie godzin pracy okre§lonych w Zamoéwieniu Ustug
Klienta.

Ushugi Doradcze: Dostarczana telefonicznie pomoc dla specjalistow IT oraz deweloperow w kwestiach
krotkoterminowych (tj. zwykle wymagajacych szesciu lub mniej godzin) oraz nieplanowanych. Ustugi Doradcze
moga obejmowac porady, wskazowki, analiz¢ podstawowych przyczyn oraz transfer wiedzy, ktore maja na celu
utatwienie Klientowi implementacje¢ technologii Microsoft w taki sposob, ktory pozwala unikna¢ typowych
problemow dotyczacych wsparcia i zmniejszy¢ ryzyko awarii systemu. Ustugi Doradcze sprzedawane sa w formie
godzin pracy okreslonych w Zaméwieniu Roboczym Klienta.

4.4 Uslugi rozszerzone

Pozycje opisane w niniejszym punkcie sg to dodatki, rozszerzenia i zmiany pakietu ushug Wsparcia Premier Klienta,
ktore sa udostgpnianie za dodatkowg oplata. Dodatkowe ustugi rozszerzone moga by¢ dostepne za dodatkowa
oplatg i sa zdefiniowane w Zalgczniku do Zamoéwienia na Prace.
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4.4.1 Dedykowany Inzynier Wsparcia

Dedykowany Inzynier Wsparcia (DSE): Ustugi DSE mozna wykupi¢ w postaci wstgpnie zdefiniowanej oferty lub
ustalonego bloku godzin pracy, ktore mozna przeznaczy¢ na $wiadczenie ukierunkowanych ustug proaktywnych.

W przypadku zakupu bloku godzinowego godziny ustugi DSE beda potracane z facznej puli godzin zakupionych
przez Klienta w miar¢ ich wykorzystywania i §wiadczenia.

Wstepnie zdefiniowane oferty DSE s3 dostosowane do $rodowiska Klienta i pozwalajg osiagnaé pozadane wyniki.
Oferty te moga by¢ ukierunkowane na obszary, takie jak Microsoft 365, Office 365, Azure TaaS, Azure PaaS,
Cyberbezpieczenstwo, Nowoczesna tozsamos¢, Zarzadzanie ustugami IT, Analiza danych, Sztuczna inteligencja czy
Dynamics 365, a takze uwzglgdnia¢ wstgpnie zdefiniowane ustugi proaktywne.

Ustugi Dedykowanego Inzyniera Wsparcia skupiaja si¢ na nast¢pujacych obszarach:

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

e Profilaktyczne dokumentowanie zalecen dotyczacych wykorzystania materiatdow zwigzanych z
ustugami wsparcia technicznego (np. przeglad mozliwosci wsparcia, sprawdzanie kondycji, warsztaty
czy programy oceny ryzyka)

e Pomoc w zapewnieniu spdjnosci mi¢dzy wdrozeniami i procesami zwigzanymi z utrzymaniem
systemow Klienta a planowanymi oraz biezacymi wdrozeniami technologii Microsoft.

e  Zwigkszenie umiej¢tnoscei technicznych i operacyjnych pracownikoéw dziatu informatycznego Klienta

e Rozwoj i wdrazanie strategii zapobiegajacych powstawaniu incydentow i zwigkszajacych dostgpnosé
systemow Klienta opierajacych si¢ na technologii Microsoft

e Pomoc w ustaleniu przyczyn zrédlowych powtarzajacych si¢ probleméw i sformutowanie zalecen
w celu zapobiegni¢cia powstawaniu kolejnych zaktdcen w funkcjonowaniu wybranych technologii
Microsoft.

Bez wzgledu na forme¢ zakupu DSE Dedykowani Inzynierowie Wsparcia bgda przydzielani zgodnie z ustaleniami
poczynionymi mi¢dzy stronami podczas spotkania inicjujacego. Ustalenia te zostang udokumentowane w Planie
Swiadczenia Ustlug Klienta.

Wymagania i ograniczenia dla poszczegdélnych rozwiazan

e  Ustugi DSE s3 dostgpne w standardowych godzinach roboczych (09:00 do 17:30) czasu lokalnego, od
poniedziatku do pigtku z wylaczeniem weekendow i dni ustawowo wolnych od pracy.

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

e  Ustugi Dedykowanego Inzyniera Wsparcia sg $wiadczone w pojedynczej, wyznaczonej lokalizacji
objetej ustugami wsparcia, ktéra jest wskazana w Zamdwieniu na Prace.

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: Usluga wplywa na zmiang ustug reaktywnych w celu zapewnienia wymaganego poziomu
Wsparcia Technicznego.

Wymagania i ograniczenia dla Ustug Third Tier Support:

e  Ustuga Premier Ultimate jest ograniczona do liczby 0sob kontaktowych okreslonych w Zamowieniu
Ustug Klienta.

e W celu realizacji ustug Premier Ultimate, Klient wyraza zgod¢ na podj¢cie ekonomicznie
uzasadnionych staran w celu naprawienia wszelkich problemoéw zidentyfikowanych podczas wstgpne;j
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oceny, ktorej wykonanie zostato zainicjowane przez Klienta lub Microsoft, w ciggu 30 dni od
wykonania podsumowania oceny.

e Kazda ze stron ma prawo do wypowiedzenia umowy o $wiadczenie ustugi Premier Ultimate (i) z
zachowaniem 30-dniowego okresu wypowiedzenia zlozonego na pisSmie, w przypadku nienaprawienia
sytuacji, albo (ii) po uptywie 60-dniowego okresu wypowiedzenia ztozonego na pismie.

e W przypadku dokonania przez Klienta skutecznego wypowiedzenia umowy dotyczacej ustug Premium
Ultimate, Klient otrzyma proporcjonalny zwrot zaptaconego wynagrodzenia za niewykorzystane
ustugi, chyba ze wypowiedzenie takie zostalo spowodowane nienaprawieniem sytuacji.

e  Ustuga Premier Ultimate moze nie by¢ dostgpna we wszystkich lokalizacjach objetych ustugami
wsparcia

4.4.3 Ushlugi Wsparcia Technicznego Poziomu Trzeciego

Uslugi Wsparcia Technicznego Poziomu Trzeciego: Bezposredni dostgp do najbardziej doswiadczonych
specjalistow Microsoft w zakresie obszaru lub obszaréw okreslonych produktow, ktorzy dziataja w odpowiedzi na
zgloszenia Wsparcia Technicznego Klienta dotyczace technologii Microsoft okreslonych w Zaméwieniu na Ushugi.

Wymagania i ograniczenia dla Ustug Third Tier Support:

e Zgloszenia Wsparcia Technicznego przesylane do zespotu Third Tier Support moga wymagac
zaangazowania standardowych specjalistow wsparcia produktow, jednak to zesp6t Third Tier Support
ponosi odpowiedzialno$¢ za zgtoszenie.

e Klient moze wykorzysta¢ godziny ustug Third Tier Support do realizacji standardowych ustug
Wsparcia Technicznego, jednakze standardowych godzin Wsparcia Technicznego nie mozna
wykorzysta¢ do realizacji zgtoszen w ramach ustugi Third Tier Support.

e  Godziny pracy zespotu Third Tier Support oraz dostgpno$¢ ustug poziomu trzeciego roznia si¢ w
zaleznosci od kraju. Szczegoly mozna uzyska¢ od kierownika ds. $wiadczenia ustug.

e Ustuga wymaga zaplaty wynagrodzenia i stanowi dodatek do standardowych godzin Wsparcia
Technicznego, a takze nie jest dostgpna we wszystkich lokalizacjach objetych ustugami wsparcia.

e W przypadku korzystania z Uslug Wsparcia Technicznego Poziomu Trzeciego w polaczeniu z
Grupowymi Godzinami Wsparcia Technicznego wynagrodzenie uiszczane przez Klienta z tytutu
Ustug Wsparcia Technicznego Poziomu Trzeciego moze by¢ oparte o pelng liczbe Grupowych Godzin
Wsparcia Technicznego.

4.5 Rozwiazania rozszerzone

Pakiety rozwigzan rozszerzonych zapewniaja dodatkowe zasoby wsparcia dla okreslonego produktu Microsoft lub
systemu IT Klienta. Rozwigzania rozszerzone sg dost¢pne za dodatkowa optatg i sa zdefiniowane w Zataczniku do
ZamoOwienia na Prace.

4.5.1 Wsparcie dla Mission Critical

Wsparcie dla Mission Critical: Ustuga zapewnia wyzszy poziom wsparcia dla okre§lonego zestawu produktow
Microsoft, ktére wchodza w sklad rozwigzania o znaczeniu krytycznym dla dziatalnosci Klienta, zgodnie ze
specyfikacja w Zamowieniu na Ushugi. Ustuga Mission Critical zapewnia niestandardowy program ustug wsparcia
technicznego i jest dostgpna za dodatkowym wynagrodzeniem, zgodnie z postanowieniami Zatacznika do
Zamoéwienia na Prace.
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4.5.2 Szybkie Reagowanie

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

W celu uzyskania dostepu do ustug Szybkiego Reagowania w ramach elementéw platformy Microsoft Azure nalezy
przesta¢ zgloszenie za posrednictwem wtasciwego portalu ustug w chmurze. Zlecenia ustug Wsparcia Technicznego
beda kierowane bezposrednio do kolejki Szybkiego Reagowania obstugiwanej przez wyznaczony zespo6t inzynierow
bieglych w zakresie systemu ustug w chmurze. Chociaz incydenty moga wymagaé udzialu standardowych
specjalistow ds. pomocy technicznej dla produktu w celu rozwigzania problemu, gtéwna odpowiedzialnos¢ za
incydenty przez 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku ponosi zesp6t ds. Szybkiego Reagowania.

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

Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Oczekiwana reakcja Klienta

Microsoft

Waga problemu 1 e Odpowiedz na e Alokacja odpowiednich

Zgloszenie w trybie online do unikatowej pierwszy telefon w zasobow w celu
;a catodobowego

kolejki Szybkiego Reagowania: czasie nie dtuzszym niz zapewnieni

15 minut wsparcia przez 7 dni wtygodniu1
e W $rodowisku produkcyjnym:
. ., e Pracaw systemie 24 e Bezzwtoczne
* Katastrofalny wplyw na dziatalnos¢: godziny na dobe, 7 dni powiadomienie wtadz
e Podstawowe (krytyczne) procesy w tygodniu’ kontrolujgcych zmiany
b?znesqwe przestaty funlkcjonowac' P, Dostep do o} sytua;ji ora; podjecie
nie mozna kontynuowac pracy doéwiadczonych przez rlue koniecznych
e Wymagana natychmiastowa pomoc specjalistow Microsoft? dziatan
e Btyskawiczna eskalacja
w Microsoft do
zespotoéw ds. ustug w
chmurze
Waga problemu A e Odpowiedz na e Alokacja odpowiednich
Zgloszenie w trybie online do unikatowej pierwszy telefon w zasobow w celu
kolejki Szybkiego Reagowania: czasie nie dtuzszym niz zapewnieni? calodobowego
15 minut wsparcia przez 7 dni wtygodniu1
e W srodowisku produkcyjnym
. . e Praca w systemie 24 e Bezzwtoczne
*  Krytyczny wplyw na dziatainosc: godziny na dobe, 7 dni powiadomienie wtadz
e Znaczaca utrata lub obnizenie w tygodniu’ kontrolujacych zmiany
jakosci ustug « Dostep do o sytuacji oraz podjecie
. N przez nie koniecznych
e Wymagana pomoc w ciaggu 1 doswiadczonych o
. e . 5 dziatan
godziny specjalistow Microsoft

e Btyskawiczna eskalacja
w Microsoft do
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zespotoéw ds. ustug w
chmurze

! Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedq wystarczajgce do zareagowania w czasie okreslonym powyzej, Microsoft

moze obnizy¢ poziom wagi problemu.

? Ustugi Wsparcia Technicznego Szybkiego Reagowania sq dostgpne tylko w jezyku angielskim. 2 Ustugi Wsparcia Technicznego
Szybkiego Reagowania sq dostepne tylko w jezyku angielskim.

4.5.3 Zarzadzanie wydarzeniami Azure

Usluga Microsoft Azure Event Management (,,AEM™): zapewnia rozszerzone proaktywne i reaktywne wsparcie
w trakcie krytycznych zdarzen dla klientow (,,Zdarzenie”). Zdarzenie krytyczne definiuje si¢ jako okres duzego
wplywu na dzialalno$¢ biznesowa i/lub szczytowego zapotrzebowania u klienta, wymagajacy najwyzszego poziomu
dostepnosci 1 wydajnosci ustug. Zdarzenia musza zosta¢ potwierdzone przez kierownika ds. satysfakceji klienta co
najmniej 8 tygodni przed zdarzeniem i moga by¢ objete ciagla reaktywna ochrong do 5 dni.

AEM obstluguje zdarzenia wykorzystujace podstawowe ustugi Microsoft Azure. AEM ocenia rozwigzanie Azure w
oparciu o platform¢ Azure Well-Architecture Framework w celu okreslenia ryzyka, ktore moze wptynac na ogélny
sukces zdarzenia.

W ramach dziatan przed zdarzeniem zespot AEM:
e Oceni i zapozna si¢ z rozwigzaniem Klienta
e  Zidentyfikuje mozliwe problemy i zagrozenia wptywajace na czas pracy i stabilnos¢
e  Przeprowadzi przeglady wydajnosci i odpornosci na platformie Azure

Zespol wsparcia AEM przedstawi list¢ zalecanych dziatan w celu ztagodzenia wszelkiego ryzyka, ktore moze
wptynaé na dostepnos¢ lub wydajnos$é danego rozwiazania.

Podczas zdarzenia zespot AEM bedzie znal szczegoty zdarzenia i bedzie przygotowany do rozwigzania problemow
majacych wplyw na rozwigzanie.
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Waga problemu i sytuacja

Oczekiwana reakcja

Microsoft

Support services

Oczekiwana reakcja Klienta

Waga problemu 1 °
Katastrofalny wptyw na dziatalnos¢

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

e Wymagana natychmiastowa
pomoc

Odpowiedz na
pierwsze wezwanie
najpdzniej w ciaggu 15
minut i szybka
eskalacja wewnatrz
Microsoft do
zespotow ds. operadji
w chmurze dla
dowolnych ustug
Microsoft Azure?

Kierownik ds. sytuacji
krytycznych
przydzielony w czasie
nie dtuzszym niz 30
minut

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

Dostep do
doswiadczonych
specjalistow Microsoft
i btyskawiczna
eskalacja w Microsoft
do zespotow
produktowych

Zaangazowanie
inzynieréw wsparcia,
ktorzy posiadaja
wiedze na temat
konfiguragji
Rozwigzania. Tam,
gdzie ma to
zastosowanie,
inzynierowie ci moga
pomoc i usprawnic
proces zarzadzania
incydentami

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft,
jesli bedzie to
konieczne

W przypadku ustug
Azure wnioski o ustugi
zwigzane z incydentami
nalezy zgtaszac online za
posrednictwem portalu
Microsoft Azure,
uwzgledniajgc AEM w
opisie przypadku

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Klienta na nasza
prosbe

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

Szybkie powiadomienie i
reakcja
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Waga problemu A °
Krytyczny wptyw na dziatalnos¢

e Znaczaca utrata lub obnizenie
jakosci ustug

¢ Wymagana pomoc w ciggu 1
godziny

Odpowiedz na
pierwsze wezwanie
najpdzniej w ciaggu 15
minut i szybka
eskalacja wewnatrz
Microsoft do
zespotow ds. operadji
w chmurze dla
dowolnych ustug
Microsoft Azure?

Kierownik ds. sytuacji
krytycznych
przydzielony w czasie
nie dtuzszym niz 30
minut

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

Dostep do
doswiadczonych
specjalistow Microsoft
i btyskawiczna
eskalacja w Microsoft
do zespotow
produktowych

Zaangazowanie
inzynieréw wsparcia,
ktorzy posiadaja
wiedze na temat
konfiguragji
Rozwigzania. Tam,
gdzie ma to
zastosowanie,
inzynierowie ci moga
pomoc i usprawnic
proces zarzadzania
incydentami

Powiadomienie kadry

kierowniczej wyzszego

szczebla Microsoft,
jesli bedzie to
konieczne

Support services

W przypadku ustug
Azure wnioski o ustugi
zwigzane z incydentami
nalezy zgtaszac online za
posrednictwem portalu
Microsoft Azure,
uwzgledniajagc AEM w
opisie przypadku

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Klienta na nasza
prosbe

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

Szybkie powiadomienie i
reakcja

! Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedq wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft pracy w celu

rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu catodobowego.
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2 Wsparcie Techniczne w zakresie AEM jest dostepne tylko w jezyku angielskim

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

4.6 Rozwiazania dla partnerow w zakresie wsparcia

Uslugi wsparcia Premier dla rozwiazan dla Partneréw: Ustugi wsparcia Premier dla Partneréw to ustugi
wsparcia technicznego dla partneréw do uzytku wewnetrznego lub za posrednictwem partnera dla jego
klientéw koncowych. Swiadczenie ushug na rzecz klientdw koncowych na zadanie klienta dostepne jest wytacznie
dla tych partneréw Microsoft, ktorzy realizowali Zalgcznik Dotyczgcy Wsparcia Technicznego Premier Microsoft —
Podwykonawstwo Ustug przez Partnera, 1 wymaga zaangazowania Partnera w trakcie przedsigwzigcia.

Mozemy zezwoli¢ pracownikom Klienta lub partnerom Microsoft, ktorzy realizowali Zalgcznik Dotyczqcy Wsparcia
Technicznego Premier Microsoft — Podwykonawstwo Ustug przez Partnera, klientom Klienta w niewyznaczonych
lokalizacjach wsparcia Klienta, uczestniczy¢ w zdalnym $wiadczeniu Ustug Proaktywnych i Uslug Wsparcia
Technicznego, ktore zostaty zainicjowane i wyznaczone w Zamowieniu na Ustugi dla okreslonej Lokalizacji
Wsparcia. Wydanie zgody na takie uczestnictwo jest uzaleznione od dostgpnosci zasobow.

Oproécz wezesniej wyszezegolnionych Ushug Premier Services dostgpne s nastepujace Uslugi wsparcia Premier dla
Partner6w indywidualnie dopasowane do potrzeb kazdego Partnera:

Zarzadzanie $§wiadczeniem uslug:

e Raport dotyczacy optymalizacji operacji w chmurze: Na zadanie i z numerem identyfikacyjnym
sieci Microsoft Partner Network (MPN) mozna regularnie zgtasza¢ korzystanie z ustug online. Raport
ten ma na celu utatwienie korzystania z zalecanych praktyk, aby przyspieszy¢ wdrazanie chmury i
zidentyfikowaé mozliwosci rozwoju w ramach bazy klientéw koncowych.

Uslugi Doradcze:

¢ Konsultacje na temat chmury: Ta indywidualna wspétpraca z ekspertem technicznym firmy
Microsoft zapewni Ci zalecane praktyki i wskazowki architektoniczne dotyczace wdrozenia i
migragji.
Wymagania i ograniczenia dla Ustug Third Tier Support:

e Ustugi Premier sg Swiadczone bezposrednio na rzecz partnera do uzytku wewnetrznego,
chyba ze partner dysponuje Zalgcznikiem Dotyczqcym Wsparcia Technicznego Premier Microsoft
— Podwykonawstwo Ustug przez Partnera .

e Partnerzy dysponujacy Zalqcznikiem Dotyczqgcym Wsparcia Technicznego Premier Microsoft —
Podwykonawstwo Ustug przez Partnera moga zazadac od firmy Microsoft $wiadczenia ustug
Premium w imieniu partnera na rzecz Klientdéw koncowych, ktorzy podpisali umowe o
$wiadczenie ustug z partnerem.

e W celu zlecenia Ustugi Wsparcia Technicznego (PRS) dla srodowiska Klienta koncowego
partnera, dla ktérego partner ma uprawnienia administracyjne, partnerzy musza dysponowac
Zatqcznikiem Dotyczqgcym Wsparcia Technicznego Premier Microsoft — Podwykonawstwo Ustug
przez Partnera .

4.7 Globalne rozwiazania w zakresie wsparcia

Globalne rozwiazania w zakresie wsparcia: Dzi¢ki poziomowi Premier Global Klient moze korzysta¢ z Wsparcia
Premier w jednej lokalizacji objetej ustugami wsparcia lub w wickszej ich liczbie. Poziom Premier Global jest
dostepny jako element Pakietu Konfigurowalnego, zgodnie z ponizszym opisem.
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Host: Jest to lokalizacja obj¢ta ustugami wsparcia, w ktorej Klient zlecit Microsoft $wiadczenie ustug
Premier Global. O ile nie podano inaczej, bedzie to lokalizacja objeta ustugami wsparcia
Wyznaczonego lub Dedykowanego kierownika ds. §wiadczenia ustug wsparcia.

Downstream: Jest to lokalizacja objeta ustugami wsparcia, ktora zostata wskazana w ztozonym przez
Klienta Zaméwieniu na Ushlugi Enterprise jako lokalizacja korzystajaca z ustug inna niz objgta
ustugami wsparcia lokalizacja ,,Host”.

Swiadczenie Ustug Proaktywnych, Ustug Reaktywnych i Ustug Rozszerzonych oraz prowadzenie procesu
Zarzadzania Swiadczeniem Ustug odbywa si¢ w sposob wskazany w niniejszym opisie ustug, z zastrzezeniem
ponizszych modyfikacji.

Uslugi Aktywne: Klient moze zdecydowac o przeniesieniu procesu §wiadczenia Ustug Proaktywnych
z jednej wyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia do innej wyznaczonej lokalizacji objgtej
ustugami wsparcia i wskazanej w Zamowieniach na Ustugi.

Uslugi Reaktywne: Klient moze zdecydowac si¢ na zakup wszystkich godzin Wsparcia Technicznego
(PRS) w objetej ustugami wsparcia lokalizacji ,,Host”. Sa to tak zwane Grupowe Godziny Wsparcia
Technicznego. Klient moze zdecydowac o przeniesieniu godzin PRS z jednej wyznaczonej lokalizacji
objetej ustugami wsparcia do innej wyznaczonej lokalizacji obj¢tej ustugami wsparcia i wskazanej w
Zamowieniach na Ushugi.

Microsoft moze zezwoli¢ pracownikom w niewyznaczonej lokalizacji Klienta objetej ustugami wsparcia na
uczestnictwo w zdalnych Ustugach Proaktywnych i Ustugach Wsparcia Technicznego, ktore zostaty przewidziane
dla konkretnej lokalizacji objetej ustugami wsparcia. Wydanie zgody na takie uczestnictwo jest uzaleznione od
dostepnosci zasobow.

Kierownik ds. Swiadczenia ustug: Globalny kierownik ds. $wiadczenia ustug stanowi zasob wyznaczony lub
dedykowany i §wiadczy na rzecz Klienta usluge na poziomie rozszerzonym, zgodnie z punktem 4.3.2. Dodatkowo
zapewnia on mi¢dzynarodowa koordynacj¢ ushug i zarzadzanie raportami.

Wymagania i ograniczenia dla Uslug Third Tier Support:
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Réznice Stawkowe: Stawki z tytulu Ustug Proaktywnych i Ustug Wsparcia Technicznego moga
ro6zni¢ si¢ w zaleznosci od kraju. Microsoft zastrzega sobie prawo do wystawiania Klientowi faktur z
tytutu wszelkich réznic stawkowych lub — w przypadku Ushug ptatnych wedtug stawki godzinowej —
do dostosowywania liczby godzin w celu uwzglednienia wszelkich rdznic stawkowych miedzy
poszczegblnymi krajami.

W razie potrzeby Ustugi Wsparcia Technicznego $wiadczone w ramach subskrypcji Office 365 i
Microsoft Azure sa dostepne dla wszystkich wyznaczonych lokalizacji objetych ustugami wsparcia.

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

Moga mie¢ zastosowanie ograniczenia lub modyfikacje dotyczace ustug dostepnych w dane;j
lokalizacji.

Wyijatki od Konsolidacji Rozliczen: Kazdej ustudze nabytej w celu §wiadczenia w Republice Indii,
Chinskiej Republice Ludowej, Republice Chinskiej (Tajwan) i Chinskiej Republice Ludowe;j
(Hongkong), Republice Korei, Japonii, Nowej Zelandii, Macau i Australii (wszystkie z nich to kraje
stanowiace wyjatek) musi towarzyszy¢ odrebne Zamowienie wskazujace ustugi $wiadczone w
konkretnej lokalizacji objetej ustugami wsparcia. Ustugi zostang zafakturowane na odpowiednia
lokalizacje objeta ustugami wsparcia i beda obejmowaé wszelkie obowigzujace podatki lokalne.
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4.8 Dodatkowe postanowienia

Ustugi Wsparcia Premier $wiadczone przez Microsoft podlegaja nastgpujacym ponizszym wymogom i
zalozeniom:
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Wycofanie Wsparcia Premier dla klientéw komercyjnych: Firma Microsoft oglosita, ze od 1 lipca
2022 r. nie begdzie juz oferowa¢ odnowien w ramach uméw handlowych o Ustugi Wsparcia Premier.
Szczegotowe informacje i aktualizacje mozna znalez¢ na stronie http://www.microsoft.com/premier-
support-end-of-sale. Plany Microsoft dotyczace zakonczenia sprzedazy Wsparcia Premier mogg ulec
zmianie wedle uznania firmy Microsoft.

Zmiana lub wycofanie Ustug Wsparcia: W okresie obowigzywania odpowiedniego Zamowienia na
Ustugi firma Microsoft moze udostgpni¢ nowa nastgpczg ushuge wsparcia. W przypadku gdy firma
Microsoft zdecyduje, wedtug wlasnego uznania, ze nie bedzie juz $§wiadczy¢ ustug Pomocy
technicznej, ktore wykupil Klient w odpowiednim Zleceniu na Ustugi, firma Microsoft zastrzega sobie
prawo do wycofania si¢ z ustug Pomocy technicznej w dniu aktualnej Daty wygasniecia Wsparcia i/lub
rocznicy wieloletniego Wsparcia. Microsoft powiadomi o zaprzestaniu $§wiadczenia takiej ustugi na
pismie z co najmniej dziewig¢dziesigciodniowym wyprzedzeniem, o ile nie zabrania tego
obowigzujace prawo. Ponadto Microsoft udostgpni wszelkie nastepcze ustugi Pomocy technicznej
Klientowi przed wycofaniem wedtug obowigzujacych w danym czasie stawek i warunkéw Microsoft
dla takich nastgpczych ustug Pomocy technicznej. Po otrzymaniu powiadomienia o takim wycofaniu
Klient moze zakonczy¢ korzystanie z biezacych ustug Pomocy technicznej zgodnie z postanowieniami
Umowy lub po pisemnym powiadomieniu z 30-dniowym wyprzedzeniem.

Wszystkie ustugi beda swiadczone zdalnie w lokalizacji Klienta w kraju okreslonym w Zamoéwieniu na
Uslugi, chyba ze postanowiono inaczej na pismie. Jesli wskazano lokalizacje w wielu krajach, Ustugi
dla Klienta beda $wiadczone przez wyznaczonego Globalnego menedzera ds. wsparcia technicznego
(GSR), a takze lokalnych Specjalistéw ds. Wsparcia Technicznego w poszczegélnych lokalizacjach
wsparcia. Ustugi §wiadczone w poszczegolnych lokalizacjach Klienta zostang opisane w Zamowieniu
na Ustugi.

Zdalne ustugi reaktywne $wiadczone sg w jezyku angielskim, a tam gdzie jest to mozliwe, dostarczane
w lokalnym jezyku uzywanym przez Klienta. Wszystkie inne ustugi beda swiadczone w jezyku
uzywanym przez Microsoft w tej lokalizacji, w ktorej Microsoft §wiadczy ustugi, lub w jezyku
angielskim, chyba ze Klient i Microsoft wspolnie postanowig inaczej na pismie.

Microsoft zapewnia wsparcie dla wszystkich wprowadzonych na rynek i ogélnodostepnych wersji
oprogramowania Microsoft i produktow Ustug Online wymienionych na Liscie Produktow
publikowanej okresowo przez Microsoft w na nastepujacej stronie internetowe;j:
http://microsoft.com/licensing/contracts lub w innej wskazanej przez Microsoft witrynie, ktora ja
zastapi, chyba Ze uzgodniono inaczej w Zamowieniu na Ustugi, Zalaczniku do niniejszego Opisu
Ustug lub wyraznie wytaczono na witrynie Microsoft Premier Online znajdujacej si¢ pod adresem
http://premier.microsoft.com. Wsparcie niezwigzane z kwestiami bezpieczenstwa, w zakresie
poprawek (ang. hotfix) dla produktéw Microsoft, ktore weszty w Okres Wsparcia Dodatkowego
(zdefiniowany na stronie internetowej: http://support.microsoft.com/lifecycle nie jest dostepne.

Wsparcie dla produktow w wersji wstepnej lub beta nie jest swiadczone, chyba ze w zalaczniku
postanowiono inaczej.

Klient traci prawo do korzystania z wszystkich ustug, w tym z dodatkowych ustug nabytych w ramach
i w trakcie obowigzywania Zamdwienia na Ustugi Wsparcia, w przypadku niewykorzystania takich
ustug przez okres obowigzywania odpowiednich Zamowien na Ustugi.

Ustalanie harmonogramu ustug jest uzaleznione od dostgpnosci zasobow, a warsztaty mogg zostac
anulowane w przypadku niespelnienia wymagan w zakresie minimalnych poziomow rejestracji.

Microsoft moze uzyskac zdalny dostep do systemu Klienta w celu dokonania analizy problemow na
zadanie Klienta. Personel Microsoft uzyska dostep wylacznie do systemow wybranych przez Klienta.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://premier.microsoft.com/
http://support.microsoft.com/lifecycle
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W celu skorzystania ze zdalnej pomocy, Klient zapewni Microsoft odpowiedni dostep i niezbedny
sprzet.

Swiadczenie niektérych ustug moze wymagaé¢ od Microsoft przechowywania i przetwarzania danych
Klienta oraz uzyskiwania do nich dostgpu. W takich przypadkach wykorzystywane sa technologie
zatwierdzone przez Microsoft, ktore sg zgodne z naszymi zasadami i procesami w dziedzinie ochrony
danych. Jesli Klient zwroéci si¢ do Microsoft o wykorzystywanie technologii niezatwierdzonych przez
Microsoft, Klient potwierdza, ze ponosi wylaczna odpowiedzialno$¢ za integralno$¢ i bezpieczenstwo
danych Klienta oraz ze Microsoft nie ponosi zadnej odpowiedzialnosci w zwigzku z
wykorzystywaniem technologii niezatwierdzonych przez Microsoft.

Jesli Klient zrezygnuje z uprzednio zaplanowanej ustugi, Microsoft moze potraci¢ oplate za rezygnacje
wynoszacg do 100% ceny ustugi, jesli rezygnacja lub zmiana planu miata miejsce na mniej niz 14 dni
przed pierwszym dniem $wiadczenia ushugi.

W przypadku dodawania dodatkowych ustug do pakietu ustug wsparcia przez ich zamowienie lub
przeliczenie incydentow z programu Software Assurance Benefit Microsoft moze wymaga¢ wlaczenia
odpowiedniego poziomu Zarzadzania Swiadczeniem Ushug w celu umozliwienia wykonania ushug.

Jesli Klient zamoéwit jeden rodzaj ustug i chce wymieni¢ go na inny, moze przeznaczy¢ odpowiednia
warto$¢ na realizacj¢ innej ustugi, jezeli jest to mozliwe i jezeli zostalo to uzgodnione z kierownikiem
ds. $wiadczenia ustug Klienta.

Incydenty zwigzane z Ustugami Wsparcia Technicznego (incydenty SA PRS lub ,,SAB”) w ramach
Programu Korzysci z pakietu Software Assurance moga zosta¢ przeliczone wylacznie na godziny
$wiadczenia Ustug Wsparcia Technicznego lub Ustug Third Tier Support. Dla danej lokalizacji,
Microsoft moze udostepnia¢ dodatkowe ustugi. W celu uzyskania szczegétowych informacji nalezy sie
skontaktowac¢ z kierownikiem ds. §wiadczenia ustug Klienta. Po uplywie 30 dni od daty rozpoczgcia
Pomocy technicznej i/lub rocznicy korzystania z wieloletniej Pomocy technicznej, Microsoft moze
wystawi¢ Klientowi fakturg na kwote rowng wartosci wszelkich brakujacych incydentow w ramach
Programu Korzysci z Pakietu Software Assurance, ktére Klient przekazuje do przeliczenia na
kwalifikujace sie ustugi Wsparcia Premier, zgodnie z Zaméwieniem na Ustlugi. Korzysci z pakietu
Software Assurance podlegaja warunkom podanym w niniejszym dokumencie i Warunkom
dotyczacym produktu, w tym migdzy innymi Dodatkowi B do Warunkéw dotyczacych produktu.
Dodatkowe szczegoty sa rowniez dostgpne na stronie www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits. Dotycza one zmian w korzysciach z Ustug Wsparcia
Technicznego, ktore zostang wprowadzone w lutym 2023 r., co wptynie na dostepne godziny
swiadczenia Ustug Wsparcia Technicznego lub kwalifikujace si¢ sktadniki umowy wsparcia Klienta
oraz moze skutkowac korekta rownowaznej wartosci zdarzenia.

Nie wszystkie ustugi dodatkowe moga by¢ dostepne w kraju Klienta. Szczegdoty mozna uzyskaé od
kierownika ds. $wiadczenia ustug.

Klient wyraza zgode na udostgpnianie Microsoft wylacznie takiego kodu niepochodzacego od
Microsoft, ktory stanowi wtasnos¢ Klienta.

Ustugi te moga obejmowaé Materiaty do Odbioru w ramach Ustug, porady i wskazowki zwigzane z
kodem nalezgcym do Klienta lub Microsoft, lub bezposrednie §wiadczenie innych ustug pomocy
techniczne;j.

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

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

W odniesieniu do zakupionych ustug moga obowigzywa¢ minimalne wymagania dotyczace platformy.
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Ustugi nie moga by¢ $wiadczone na rzecz klientow Klienta, jesli nie wykupit on Ustug Wsparcia
Premier dla Partnerow i nie zrealizowat Zatgcznika Dotyczqgcego Wsparcia Technicznego Premier
Microsoft — Podwykonawstwo Ustug przez Partnera.

W przypadku wizyt onsite, w lokalizacji Klienta, ktore zostaty wspolnie uzgodnione i nie byly
optacone z gory, Microsoft wystawi Klientowi fakturg za uzasadnione ekonomicznie koszty podrozy i
pobytu lub na wniosek Klienta odliczy z dost¢pnej puli godzin Wsparcia Technicznego odpowiednia
liczbg godzin na pokrycie tych kosztow.

Wszelkie zakupione Ustugi wsparcia GitHub $§wiadczone sg przez GitHub, Inc., spotke zalezng w
catos$ci nalezaca do firmy Microsoft Corporation. Niezaleznie od wszelkich innych postanowien w
Zamowieniu na Prace Klienta Polityka prywatnosci GitHub jest dostgpna pod adresem
https://aka.ms/github privacy, Zatacznik dotyczacy ochrony danych GitHub i Zatacznik dot.
bezpieczenstwa, znajdujace si¢ na stronie https://aka.ms/github dpa beda mie¢ zastosowanie do
zamowienia Uslug wsparcia GitHub przez Klienta.

W odpowiednich Zalacznikach mogg zosta¢ okreslone dodatkowe wymogi i zalozenia.

4.9 Obowiazki Klienta

Zapewnienie przez Microsoft optymalnych korzysci z ustugi Wsparcia Premier jest uzaleznione od wykonania przez
Klienta ponizszych zobowigzan, jako uzupelnienie zobowigzan okreslonych w odpowiednich Zatgcznikach.
Nieprzestrzeganie ponizszych zobowigzan moze skutkowa¢ opdznieniem w $§wiadczeniu zamoéwionych przez
Klienta ustug:
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Klient wyznaczy osoby kontaktowe w Zamowieniu Roboczym. Jedna z tych osob jest okreslana jako
Kierownik ds. Pomocy Technicznej (CSM). Osoba ta jest odpowiedzialna za kierowanie zespotem
Klienta i zarzadzanie dzialaniami wsparcia technicznego po stronie Klienta oraz wewnetrznymi
procedurami sktadania zgloszen wsparcia technicznego do Microsoft. Kazda osoba kontaktowa
otrzyma indywidualny numer klienta pozwalajacy uzyska¢ dostgp do witryny Microsoft Premier
Online, sktada¢ zgtoszenia wsparcia technicznego i kontaktowac si¢ z zespotem $§wiadczenia ustugi
Microsoft. Administratorzy ustug online Klienta moga réwniez otrzymaé mozliwo$¢ przesytania
zgloszen dotyczacych wsparcia ustug online za posrednictwem wlasciwego portalu wsparcia ustug
online. Oprocz wskazywania os6b kontaktowych z imienia i nazwiska, Klient moze takze utworzy¢
dwie grupy osob kontaktowych w nastepujacy sposob:

o Jedna grupa kontaktowa otrzyma wspdlny identyfikator klienta zapewniajacy dostep do
strony internetowej Microsoft Premier Online, zawierajacej informacje oraz umozliwiajacej
sktadanie zgloszen wsparcia technicznego.

o Druga grupa kontaktowa otrzyma wsp6lny identyfikator klienta zapewniajacy dostep
wylacznie do informacji zamieszczonych na stronie internetowej Microsoft Premier Online.

W przypadku zgloszen dotyczacych ustug online administratorzy ustug Klienta w chmurze musza
sktada¢ zgloszenia wsparcia technicznego poprzez odpowiedni portal wsparcia technicznego online.

Przesylajac zgloszenie pomocy technicznej, osoby kontaktowe ds. reaktywnej pomocy technicznej
powinny posiada¢ podstawowa wiedze na temat problemu wystepujacego u Klienta oraz umiejetnosé
ponownego wywolania problemu tak, aby pomoc firmie Microsoft zdiagnozowac i zidentyfikowac
problem. Osoby te powinny rowniez mie¢ wiedz¢ na temat produktow Microsoft objetych pomoca
techniczng oraz $rodowiska Microsoft Klienta, aby pomdc w rozwigzaniu probleméw systemowych
oraz udzieli¢ Microsoft pomocy podczas analizy i rozwigzywania problemu, ktorego dotyczy
zgloszenie.

Klient zgadza si¢ wspotpracowa¢ z Microsoft w celu planowania korzystania z Ustug odpowiednio do
zakupionego poziomu Uslug.

Klient zgadza si¢ powiadamia¢ Microsoft o wszelkich zmianach 0sob kontaktowych wskazanych w
Zamowieniu na Ushugi.
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Microsoft moze wymaga¢ wykonania przez Klienta czynnosci zwigzanych z ustaleniem i
rozwigzaniem problemu. Takie czynno$ci mogg polega¢ na §ledzeniu sieci, wychwyceniu
komunikatow o btedach, zebraniu informacji o konfiguracji, zmianie konfiguracji produktu,
zainstalowaniu nowych wersji oprogramowania lub nowych komponentéw albo zmodyfikowaniu
procesow.

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

O ile jest to mozliwe, Klient zgadza si¢ odpowiada¢ na ankiety dotyczace zadowolenia z Ustlug,
dostarczane przez Microsoft.

Klient pokrywa wszelkie wydatki, w tym koszty podrozy i zakwaterowania, poniesione przez
pracownikéw i podwykonawcoéw Klienta.

Klient moze zosta¢ poproszony przez kierownika ds. $wiadczenia ustug o petnienie innych
obowiazkéw odnoszacych si¢ do zakupionej ustugi.

Wszelkie zapotrzebowania na ustugi proaktywne, w tym niezbgdne/stosowne dane, bgda przesytane do
Microsoft nie p6zniej niz 60 dni przed datg wygasnigcia wlasciwego Zamowienia na Ustugi.

Klient zgadza si¢ zapewni¢ zespolowi §wiadczenia ustug, znajdujacemu si¢ w siedzibie Klienta, dostep
do telefonu i odpowiednio szybkie tacze internetowe oraz dostep do swoich wewngtrznych systemow i
narzedzi diagnostycznych.
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© 2021 Microsoft Corporation. tWszelkie prawa zastrzezone. Jakiekolwiek rozpowszechnianie niniejszych
materiatow lub korzystanie z nich bez uzyskania wczesniejszej zgody Microsoft Corp. jest surowo zabronione.

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

Nazwy odpowiednich firm oraz produktow wymienionych w niniejszym dokumencie mogg by¢ znakami
towarowymi odpowiednich wiascicieli.
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