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Unified Enterprise Support Services Description

1 O tomto dokumentu

Popis sluzeb podpory Microsoft Unified Enterprise Services poskytuje informace o sluzbach podpory,
které Ize zakoupit od spolecnosti Microsoft. Je dllezité, abyste se seznamili s popisem zakoupenych
sluzeb, véetné vsech predbéznych podminek, vylouceni zaruk, vylouceni odpovédnosti a vasich povinnosti.
Sluzby, které jste si zakoupili, budou uvedeny v objednavce prace pro sluzby Enterprise Services
(objednavka prace) nebo v jiném popisu sluzeb, ktery na tento dokument odkazuje a zahrnuje jej.

Vezmeéte prosim na védomi, ze ne vSechny sluzby uvedené v tomto dokumentu jsou k dispozici globalné.
Chcete-li zjistit, které sluzby je mozné zakoupit ve vasi oblasti, obratte se na zastupce spolecnosti
Microsoft. Dostupné sluzby mohou byt ménény.
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2 Uspéch zakazniki a sluzbypodpory

Microsoft Unified Enterprise Support Services (sluzby podpory) predstavuji ucelenou sadu sluzeb, ktera
vam pom0ze urychlit cestu ke cloudu, optimalizovat vase IT feSeni a za pouziti technologie realizovat nové
obchodni prilezitosti v rdmci vSech fazi zivotniho cyklu IT. Nase sluzby podpory jsou pfizplsobeny vasim
konkrétnim potfebdm a pomohou vam maximalné vyuzit investice u spolecnosti Microsoft. Nase sluzby
podpory zahrnuiji:

e Proaktivni sluzby: Tyto sluzby pomahaji zlepSovat technicky stav vasi infrastruktury a operaci IT

e Sluzby Fizeni Gspéchu: Tato sluzba usnadnuje planovani a implementaci.

e Sluzby feseni problému: Tyto sluzby poskytuji prioritni nepretrzité reSeni problémd, aby se
minimalizovaly prostoje a zajistila rychla reakce.

2.1 Jak zakoupit

Sluzby podpory jsou k dispozici jako zakladni bali¢ek, pficemz proaktivni sluzby, kritické sluzby a rozsifena
reSeni |ze zakoupit v ramci stavajici smlouvy o zakladnim balicku uvedené v objednavce prace
podnikovych sluzeb. Podrobnosti o jednotlivych bali¢cich jsou popsany nize:

e Zakladni balic¢ek: Tento balicek zahrnuje nase zakladni sluzby podpory.

e Proaktivni sluzby: Ty zahrnuji dalSi podp(rné sluzby, které Ize podle potreby pfidat k zakladnimu
balicku.

o  Kritické sluzby: Kombinace proaktivnich a reaktivnich sluzeb, které pokryvaji konkrétni pracovni
zatéz, udalost nebo produkt spolecnosti Microsoft a které Ize podle potreby pridat k zakladnimu
balicku.

e Vylepsena feseni: Zahrnuji hloubkové sluzby podpory, které Ize podle potreby pridat
k zékladnimu balicku.

Vezméte prosim na védomi, ze sluzby, které Ize zakoupit v rdmci stavajici smlouvy o zakladnim balicku,
jsou uvedeny v objednéavce prace podnikovych sluzeb. Pokud mate jakékoli dotazy ohledné toho, které
sluzby je mozné zakoupit, obrat'te se na zastupce spolecnosti Microsoft.

Tabulka 1 - Definice sluzeb podpory
Polozka Definice

Zakladni balicek Kombinace proaktivnich, reaktivnich a Gspésnych sluzeb
a sluzeb spravy doruceni na podporu produktl a/nebo sluzeb
online spolec¢nosti Microsoft pouzivanych ve vasi organizaci.

Proaktivni sluzby Jsou k dispozici doplriikové sluzby podpory, véetné
proaktivnich sluzeb, které je mozné pridat k zakladnimu
balicku béhem obdobi Ucinnosti vasi objednavky prace
a v ramci tohoto oddilu jsou oznacené znakem ,+".
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Kritické sluzby Kombinace proaktivnich a reaktivnich sluzeb, které se vztahuji
na konkrétni pracovni zatéz, udalost nebo produkt Microsoft
Ci IT systém zakaznika, je mozné pridat k zakladnimu balicku
podpory béhem doby platnosti pracovni objednavky a jsou v
této casti oznaceny symbolem ,+".

Vylepsena reSeni Sluzby podpory, které pokryvaji konkrétni produkt Microsoft
nebo zakazniklv systém IT, je mozné pridat k zakladnimu
balicku béhem obdobi Ucinnosti vasi objednavky prace
a v ramci tohoto oddilu jsou oznacené znakem ,+".

Podpora pro vice zemi Podpora pro vice zemi vam zajistuje podporu na vice
pracovistich podpory, jak je popsano ve vasi objednavce prace
(nebo objednavkach prace). Podpora Unified Enterprise mdze
zahrnovat podporu pro vice zemi, pokud je to pozadovano a
uvedeno v objednavce prace. Dalsi informace o podpore pro
vice zemi najdete v oddile 2.5.

2.2 Prispévek Flex Allowance

Flex Allowance je flexibilni ¢asti vasi cenikové ceny zakladniho balic¢ku, kterou Ize pouzit na zakoupeni
proaktivnich sluzeb, kritickych sluzeb, rozsifenych reseni, proaktivnich kreditd nebo prizplsobenych
proaktivnich sluzeb v dobé zakoupeni sluZzeb. Podrobnéjsi informace o tom, jak uplatnit prispévek Flex
Allowance na vasi smlouvu, vam poskytne zastupce spolecnosti Microsoft.

Pro pfidéleni pfispévku Flex Allowance plati nasledujici podminky:

e Proaktivni kredity nebo vlastni proaktivni sluzby: Az 20 % nebo 50 000 USD podle toho, co je
vy$si, z vasi pridélené Flex Allowance lIze pouzit na zakoupeni proaktivnich kreditli nebo
pfizpGsobenych proaktivnich sluzeb.

e Rocni pridéleni: Prispévek Flex Allowance je pfidélovan rocné a veskeré sluzby, na néz byl pouzit,
musi byt vyuzity béhem pfislusného roéniho obdobi.

o Sluzby Fizeni Gspéchu: Flex Allowance nelze pouzit na sluzby spravy poskytovani sluzby, jak jsou
zde definovany.

e Vyména sluzeb: Pokud jste si objednali jeden typ sluzby s Flex Allowance a budete si prat jej
vymeénit za jiny typ sluzby, miZete pouzit ekvivalentni hodnotu na alternativni sluzbu, pokud je
k dispozici a pokud s tim bude souhlasit vas spravce poskytovani sluzby.

e Lhata pro pridéleni: Veskery dostupny prispévek Flex Allowance musi byt pridélen v dobé
uzavieni smlouvy, jinak propadne.

2.3 Popis sluzby Microsoft Unified Enterprise Support Services
V tomto oddilu jsou popsany polozky, z nichz se sklada vas balicek sluzeb podpory. Dale jsme uvedli
sluzby, které Ize pfidat k zakladnimu bali¢ku nebo béhem obdobi platnosti smlouvy. Cést vaseho

zakladniho balicku zahrnuje flexibilni rezervu Flex Allowance, kterou Ize pouzit pro pfidani proaktivnich
sluzeb (oznacenych znakem ,+"), kritickych sluzeb, rozsifenych sluzeb a sluzeb fesSeni a/nebo
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pfizptsobenych proaktivnich sluzeb k vasemu zakladnimu bali¢ku. Sluzby zahrnuté do zakladniho balicku
jsou v ramci tohoto oddilu oznacené symbolem ,v“. Nase sluzby podpory zahrnuiji:

e Proaktivni sluzby: Tyto sluzby pomahaji predchéazet problémdm v prostredi Microsoft a jsou
naplanovany tak, aby byla zajisténa dostupnost prostfedkd a jejich zajistovani po dobu platnosti
pfislusné objednavky 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 nebude pisemné a za dodatecny
poplatek sjednano néco jiného nebo pokud dodani nebude vyslovné prodano jako sluzba na
misté, uskutecni se vzdalené.

e Sluzby planovani: Sluzby planovani zahrnuji posouzeni a hodnoceni vasi aktualni infrastruktury,
dat, aplikaci a prostredi zabezpeceni a pomahaji vdm planovat napravu, upgrade, migraci,
nasazeni nebo implementaci feseni na zakladé pozadovanych vysledkd.

Tabulka 2 - Typy sluzby planovani

Typy sluzby planovani Plan

e Ovéreni koncepce:
Cilem tohoto zapojeni je poskytnout dlikazy, na jejichz zakladé muze zakaznik
posoudit realizovatelnost navrhovaného technického reseni. Dkaz mdze mit +
formu pracovnich prototypd, dokumentd a navrhd, ale obvykle se nejedna
o sluzby pfimo pouzitelné v produkénim prostredi.

e Sluzby architektury:
Zavazek, strukturovany jako fada diskusi vedena odbornikem ze spolecnosti
Microsoft. Nasi odbornici budou se zakazniky spolupracovat na prevedeni
obchodnich pozadavk( do architektur feseni prizplsobenych potiebam, které
urychli Gspésné nasazeni. Tyto diskuse mohou zahrnovat vyhodnoceni
technickych pozadavkd, zkoumani stavajiciho navrhu architektury a poskytovani
odbornych technickych postreht ohledné osvédcenych postupl pfi feseni
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.

+ — doplnkova sluzba, kterd miize byt zakoupena.
Sluzby implementace

Sluzby implementace zahrnuji odborné znalosti v oblasti kratkodobého technického a projektového
managementu, které umoznuji urychlit navrh, nasazeni, migraci, upgrade a implementaci technologickych
feseni spolecnosti Microsoft.

Tabulka 3 - Typy sluzby implementace

Typy sluzby implementace

¢ Sluzby onboardingu: +
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Typy sluzby implementace Plan

Poskytovani kratkodobé pomoci s nasazenim, migraci, upgradem nebo vyvojem
funkci. To mlze zahrnovat podporu pfi planovani a ovérovani koncepce nebo
vyrobni zatéze za pouziti produktl spole¢nosti Microsoft.

+ — doplnkova sluzba, kterd miize byt zakoupena.
Sluzby udrzby

Sluzby udrzby pomahaji predchazet problémdm ve vasem prostredi Microsoft a jsou obvykle planovany
pred poskytnutim sluzby, aby byla zajisténa dostupnost zdroj(.

Tabulka 4 - Typy sluzby udrzby

e Posouzeni na vyzadani:
Online automatizovana platforma pro hodnoceni, ktera pomoci analyz protokoll
analyzuje a hodnoti implementaci technologie Microsoft. Posouzeni na vyzadani
se vztahuji na omezenou skupinu technologii. Pokud chcete tuto sluzbu
posouzeni na vyzadani pouzivat, potrebujete aktivni sluzbu Azure s adekvatnimi
datovymi limity. Spolecnost Microsoft mlize poskytnout asistenci, kterd umozni
pocatecni nastaveni sluzby. Ve spojeni s posouzenim na vyzadani a za dodatecny v
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 uréenim priorit pro doporuceni ke
sjednani napravy podle smlouvy o poskytovani sluzeb. Upozornujeme, ze
posouzeni pfimo u zakaznika nemusi byt v nékterych zemépisnych oblastech
k dispozici.

e Program posouzeni zabezpeceni:
Toto posouzeni hodnoti navrh, technickou implementaci, provoz nebo spravu
zmén vasich technologii Microsoft podle doporuéenych postup( spole¢nosti +
Microsoft. V zavéru posouzeni budou pracovnici Microsoft spolupracovat pfimo
s vasi stranou, aby napravili problémy a poskytli zpravu obsahujici technicke
posouzeni vaseho prostiedi, které mlze vyzadovat plan napravy.

e Posouzeni offline:
Tato sluzba poskytuje automatické posouzeni implementace technologie
spolecnosti Microsoft, pfi kterém jsou data shromazdovana na dalku nebo
pracovnikem spolecnosti Microsoft v misté vaseho provozu. Shroméazdéna data
jsou analyzovana spolecnosti Microsoft pomoci nastrojl na pracovisti. Nasledné
vam poskytneme zpravu obsahujici nase zjisténi a doporuceni k napraveé.

e Proaktivni monitorovani:
Tato sluzba poskytuje nastroje pro monitorovani technickych operaci a
doporuceni pro vyladéni procesut spravy incidentll na serveru. Pomaha vytvorit +
matice incidentd, provést hodnoceni hlavnich incidentd a vytvofit navrh pro tym
udrzitelného inzenyrského vyvoje.
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Typy sluzby udrzby

¢ Programy Proactive Operations (POP):

Tato sluzba poskytuje hodnoceni vasich planovacich, navrhovych,
implementacnich nebo provoznich proces( provedené spolecné s vasimi
zameéstnanci s ohledem na doporucené postupy spolecnosti Microsoft.
Hodnoceni probiha v misté vaseho provozu nebo vzdalené pracovnikem podpory
spolecnosti Microsoft.

¢ Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba (RAP as a Service):
Tato sluzba zajistuje automatické posouzeni implementace technologie
Microsoft, pri kterém jsou data shromazdovana na dalku. Spolecnost Microsoft
analyzuje shromazdéna data a vytvori zpravu o zjisténich obsahujici doporuceni
k napravé. Tato sluzba je k dispozici pro poskytovani na misté nebo pro vzdalené
poskytovani.

v — k dispozici jako soucdst zdkladniho balicku.
+ — doplrikovd sluzba, ktera mize byt zakoupena.

Sluzby optimalizace

Sluzby optimalizace maji za cil pomoci zakaznikim dosdhnout optimalniho vyuziti jejich investic do
technologii. Tyto sluzby mohou zahrnovat vzdalenou spravu cloudovych sluzeb, optimalizaci vyuziti funkci
produktt spolecnosti Microsoft koncovymi uzivateli a zajisténi vysoké Urovné zabezpecleni a postaveni
identity.

Tabulka 5 - Typy sluzby optimalizace

Typy sluzby optimalizace Plan

o Sluzby zajisténi prechodu na reSeni:

PodpUrné sluzby zajisténi prechodu na reseni poskytuji sadu sluzeb, které vam
pomohou vyhodnotit schopnost organizace upravovat, monitorovat

a optimalizovat zmény souvisejici se zakoupenou technologii spolecnosti
Microsoft. Zahrnuji podporu pfi tvorbé a uskutecnovani strategie Uprav tykajici se
zmén na strané zaméstnanc(. Zakaznici maji pfistup ke zdrojim s odbornymi
zkusenostmi, znalostmi a souvisejicimi postupy doporucovanymi spolecnosti
Microsoft na podporu jejich programu Uprav.
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Typy sluzby optimalizace Plan

e Sluzby zaméfené na vyvoj:

Nabizime sluzby, které vasim zaméstnanclim pomahaji sestavovat, nasazovat
a podporovat aplikace vytvorené za pouziti technologii spole¢nosti Microsoft. Tyto
sluzby zahrnuiji:

o Posouzeni schopnosti DevOps: Posouzeni, které zakazniklim pomaha
pochopit sou¢asné moznosti v celém Zivotnim cyklu vydani softwaru a rychle
identifikovat pfilezitosti ke zlepseni na zakladé postupl Microsoft DevOps.

o Podpora vyvoje: Poskytuje pomoc s vytvarenim a vyvojem aplikaci na
platformé Microsoft, které zahrnuji technologie spolecnosti Microsoft, se
zamérenim na vyvojové nastroje a technologie spolecnosti Microsoft.
Prodava se jako pocet hodin uvedeny na vasi objednéavce prace.

o Poradenstvi pro vyvojarskou platformu: Poskytuje pokyny, které pomahaji
pIné vyuzit potencial platformy spole¢nosti Microsoft pro vyvojare, urychluji
rychlost vyvoje, zavadéni cloudu a digitalni transformaci. Prodava se jako
pocet hodin uvedeny na vasi objednavce prace.

e Sprava sluzeb IT:
Nase Moderni sluzby spravy sluzeb IT jsou koncipovany tak, aby vam pomahaly ve
zlepSovani vaseho starSiho prostredi IT za pouziti modernich pfistupl ke spravé
sluzeb, které podporuji inovaci a zvysuji flexibilitu, kvalitu a snizuji provozni
naklady. Tyto sluzby mohou byt poskytovany v ramci vzdalenych nebo mistnich
poradenskych relaci a workshopd, které pomahaji zajistit, Ze vase procesy +
monitorovani, spravy incidentl nebo service desku jsou optimalizovany pro
spravu dynamickych cloudovych sluzeb pfi pfesunu aplikace nebo sluzby do
cloudu. Sprava sluzeb IT mize byt soucasti pfizplisobeného programu sluzeb
podpory, je k dispozici za dodatecny poplatek a mGze byt definovana v pfiloze, na
kterou odkazuje vase objednavka prace.

e Sluzby zabezpeceni:
Portfolio FeSeni zabezpecleni spolecnosti Microsoft zahrnuje Ctyfi oblasti zaméreni:
cloudové zabezpeceni a identita, mobilita, rozsifena ochrana informaci
a bezpecna infrastruktura. Nase sluzby zabezpeceni pomahaji zakazniklim
porozumét tomu, jak chranit a inovovat svou infrastrukturu IT, aplikace a data +
k zajisténi ochrany pred internimi i externimi hrozbami. Sluzby zabezpeceni
mohou byt soucasti prizplisobeného programu sluzeb podpory, jsou k dispozici
za dodatecny poplatek a mohou byt definovany v pfiloze, na kterou odkazuje
vase objednavka prace.
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+ — doplnkova sluzba, kterd miize byt zakoupena.

Vzdélavaci sluzby

Vzdélavaci sluzby poskytuji Skoleni, které umozni zvysit technické a operacni dovednosti vasich
pracovnik{ podpory prostfednictvim pokynd poskytovanych na pracovisti, online nebo na vyzadani.

Tabulka 6 — Typy vzdélavacich sluzeb

Typy vzdélavacich sluzeb Plan

e Vzdélavani na vyzadani:
Pristup ke kolekci material( online skoleni a online laboratofi z digitalni platformy B

knihovny seminéard, vyvinuté spolec¢nosti Microsoft.

e Webcasty:
Pristup k zivym vzdélavacim relacim hostovanym spolecnosti Microsoft, které v
nabizeji Siroky vybér témat zamérenych na podporu a technologie spole¢nosti
Microsoft. Jsou nabizené vzdalené online.

e Hackathons:
Tato sluzba usnadnuje uceni inovativnich zpUsob(, jak mohou zakaznici vyuzivat
technologie Microsoft k efektivnimu feseni svych specifickych obchodnich
problémd. Toho je dosazeno prostrednictvim interaktivnich sluzeb zalozenych na +
aktivitach, které vyuzivaji realné scénare nebo scénare specifické pro zakaznika.
Tyto sluzby podporuji zakazniky v rychlé a opakujici se spolupraci
s technologickymi odborniky pfi hledani kreativnich feseni jejich potreb.

e Informacni schiizky k technickym aktualizacim
Opakované informacni schizky, které pfi konzumaci kazdé verze informuji
zakazniky o nejnovéjsich pfirlstcich a chystanych zménach v jejich cloudovych

. , vy s . vy, sy +
implementacich a umoznuji jim vyuzivat nové funkce k vyssi produktivité nebo
odstranuji prekazky k rozsireni soucasného vyuziti na vSechny uzivatele. Poskytuje
na dalku technik spolecnosti Microsoft.
e Relace Chalk Talk:
Zpravidla se jedna o jednodenni interaktivni relace, které zahrnuji témata tykajici +

se produktll a podpory poskytované formou prednasek a ukazek. Poskytuje je
osobné nebo online pracovnik spolecnosti Microsoft.
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Typy vzdélavacich sluzeb Plan

e Seminafre:

Nase 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 Gcastnikl nebo jako specifickou +
jednorazovou sluzbu pro vasi organizaci, v zavislosti na specifikaci v objednavce
prace. Vezméte prosim na védomi, Zze seminafe mohou byt nahravany po fadném
oznadmeni a souhlasu (a v nékterych regionech s dodate¢nym vyslovnym
pisemnym souhlasem).

v’ — k dispozici jako soucdst zdkladniho balicku.
+ — doplnkova sluzba, kterd miize byt zakoupena.

Dalsi proaktivni sluzby

Tabulka 7 - DalSi typy proaktivnich sluzeb

Dalsi typy proaktivnich sluzeb Plan

e Prizplisobené proaktivni sluzby (sluzby udrzby, optimalizace a vzdélavaci
sluzby):

Tato sluzba poskytuje prizplsobenou ¢innost provadénou pracovniky spoleénosti
Microsoft. Jejim cilem je poskytnout zékaznikovi online nebo osobné sluzby,
které nejsou popsané v tomto dokumentu. Tato ¢innost zahrnuje typy sluzeb
Udrzby, optimalizace a vzdélavaci sluzby.

e Poradce pro oblast podpiirnych technologii:

Nase sluzba posouzeni technologii na miru podporuje obchodni cile zakaznikd,
mimo jiné optimalizaci pracovni zatéze, pfijeti nebo podporu. Poskytuje ji +
pracovnik spolecnosti Microsoft a m(ize zahrnovat poradenstvi ohledné planu
a technické vedeni, pfizplsobené prostredi zakaznika a obchodnim cillim.

e Urcené inzenyrstvi (DE):

Toto jsou spravovana a na vysledek orientovana reseni zalozena na osvédcenych
postupech a principech spoleénosti Microsoft, ktera pomahaji maximalizovat
hodnotu vasi investice do technologie Microsoft. Hlavni odbornik bude Uzce
spolupracovat s vasim tymem, aby vam poskytl dikladné technické vedeni a +
v pfipadé potreby vyuzil dalsi odborniky spolecnosti Microsoft, ktefi vam
pomohou s nasazenim a/nebo optimalizaci vasich feseni Microsoft. Tyto sluzby
sahaji od posouzeni a planovani pres zvysovani kvalifikace a navrh az po
konfiguraci a implementaci.
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Dalsi typy proaktivnich sluzeb

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

o Kvyzadani sluzeb DE je nutna platna smlouva o jednotnych sluzbach
podpory. Pokud platnost vasi smlouvy vyprsi nebo bude ukoncena, vase
sluzby DE budou ukonceny ke stejnému datu.

o Sluzby DE jsou pfistupné ve standardni pracovni dobé (od 9:00 do 17:30)
mistniho standardniho casu, s vyjimkou statnich svatk( a vikendd.

o Sluzby DE se tykaji konkrétnich produktd a technologii Microsoft, které jste
si vybrali a které jsou uvedeny ve vasi objednavce prace.

o Sluzby DE jsou poskytovany pro jedno misto podpory, jak je uvedeno
v objednavce prace.

o Sluzby DE jsou poskytovany predevsim na dalku, pokud nebyla pfedem
uzaviena pisemna dohoda o navstévé na misté. V pripadech, kdy jsou
navstévy na misté vzajemné dohodnuté a nejsou predem zaplacené, vam
budou nauctovany pfimérené cestovni a souvisejici naklady.

+ — doplrikovd sluzba, ktera mize byt zakoupena.

Tabulka 8 — DalSi proaktivni typy sluzeb

Dalsi proaktivni Plan

o Proaktivni kredity:

Proaktivni kredity predstavuji hodnotu vyménitelnych sluzeb uvadéna na vasi

objednavce prace v kreditech. Nasledné Ize tyto kredity vyménit za jednu nebo
vice definovanych doplikovych sluzeb, jak je popsano v tomto dokumentu, +
pficemz plati aktudlni sazby poskytnuté pfislusnym zastupcem sluzeb Microsoft
Services. Po vybéru doplnkové sluzby odecteme jeji hodnotu z vaseho zUstatku

evvs

Reaktivni sluzby

Reaktivni sluzby pomahaji fesit problémy ve vasem prostiedi Microsoft a jsou obvykle vyuzivany na
vyzadani. Nasledujici reaktivni sluzby jsou zahrnuty podle potfeby pro aktudlné podporované produkty
a sluzby online spolecnosti Microsoft, pokud neni uvedeno jinak ve vasi objednavce prace. Vezméte
prosim na védomi, Ze veskera reaktivni podpora je dodavana vzdalené.

Tabulka 9 - Typy reaktivnich sluzeb

Typy reaktivnich sluzeb

e Poradenstvi: v
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Typy reaktivnich sluzeb Plan

Ziskejte pfistup k asistenci nebo poradenstvi ohledné optimalniho nastaveni nebo
pouziti konkrétnich prvk{ technologie Microsoft.

Nase poradenska podpora poskytuje rady, pokyny a poznatky o osvédcenych
postupech pfi vyuzivani technologickych komponent spole¢nosti Microsoft a
pomaha vam vyhnout se béznym chybam v konfiguraci a zvysit vykon vasich
komponent a sluzeb. Je dlilezité poznamenat, ze nase poradenské sluzby
nezahrnuji architektonické navrhy, vyvoj feseni ani Upravy na miru. Tato sluzba je
poskytovana prostfednictvim e-mailu, chatu nebo telefonu s pfedepsanymi ¢lanky
zaloZzenymi na znalostech a je poskytovana s vynalozenim pfiméreného usili.

e Podpora feseni problémti:

Sluzby podpory pro feseni problému jsou uréeny k tomu, aby vdam pomohly
vyresit konkrétni problémy, chybova hlaseni nebo funkce, které u produktd
Microsoft nefunguiji tak, jak maji.

Pro pfistup k témto sluzbam je tieba vytvofit zadost o incident. Incident mGzete
iniciovat bud’ telefonicky, nebo odeslanim zadosti prostfednictvim webu.
Upozornujeme, ze pozadavky na podporu pro sluzby a produkty, na které se
nevztahuje pfislusny portal online podpory sluzeb, jsou spravovany v ramci
portalu online sluzeb spolecnosti Microsoft a vztahuji se na né Urovné zavaznosti
uvedené v priloze A.

Zavaznost incidentu urcuje Uroven reakce spolecnosti Microsoft, odhadovanou
dobu prvni reakce a vase povinnosti. Vasi povinnosti je na zakladé konzultace

s nami urcit obchodni dopady na vasi organizaci a spole¢nost Microsoft prifadi
vhodnou Uroven zavaznosti. Pokud to dopad na firmu vyzaduje, mUzete si béhem
obdobi ucinnosti incidentu vyZzadat zménu Urovné zavaznosti. v

Nase poradenska podpora poskytuje rady, pokyny a poznatky o osvédcenych
postupech pfi vyuzivani technologickych komponent spole¢nosti Microsoft a
pomahéa vam vyhnout se béznym chybam v konfiguraci a zvysit vykon vasich
komponent a sluzeb. Je dllezité poznamenat, Ze nase poradenské sluzby
nezahrnuji architektonické navrhy, vyvoj feseni ani Upravy na miru. Tato sluzba je
poskytovana prostfednictvim e-mailu, chatu nebo telefonu s predepsanymi ¢lanky
zaloZzenymi na znalostech a je poskytovana s vynaloZzenim pfiméreného usili.

Na zakladé vaseho pozadavku mizeme spolupracovat s jinymi dodavateli
technologii, abychom pomohli vyresit slozité problémy plynouci ze vzajemné
funk¢ni spoluprace produktl od vice dodavatell. Za podporu svého produktu
vsak odpovida jeho prislusny poskytovatel.

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

vvvvv

podpory v priloze A.

e Sprava reaktivni podpory:

Spréava reaktivni podpory zajistuje dohled nad incidenty podpory za Ucelem
zajisténi v€asného vyreseni a vysoké kvality poskytované podpory. Sluzby fizeni
Uspéchu se budou vyuzivat pro spravu reaktivni podpory vsech pozadavkl na
podporu.

Dalsi informace o Urovnich zavaznosti incidentl najdete ve vyse uvedenych
tabulkach reakce na incidenty. U incidentl se zavaznosti B a C je tato sluzba
dostupna na zadost zékaznika sméfovanou béhem pracovni doby na pracovniky v
spolec¢nosti Microsoft, ktefi také mohou na vyzadani poskytovat nové informace
o eskalaci. V pripadé incidentl se zavaznosti 1 a A je iniciovan a automaticky
proveden proces rozsifené eskalace. Prifazeny pracovnik Microsoftu zodpovida za
pribéznou technickou praci smérujici k feseni problému tim, ze vam poskytne
informace o stavu a akénim planu.

Pro rozsifené pokryti mimo pracovni dobu si mizete zakoupit dodatec¢né hodiny
spravy reaktivni podpory.

¢ Analyza hlavni pficiny:

Pokud to vyslovné pozadujete pred uzavienim incidentu, provedeme
strukturalizovanou analyzu moznych pficin jednoho incidentu nebo pfi¢in fady
souvisejicich problémd. Povinnosti vasi strany je spolupracovat s tymem
spolec¢nosti Microsoft a poskytnout rlizné materialy, jako jsou napfiklad soubory
protokolu, trasovani sité nebo jiny diagnosticky vystup. Vezméte prosim na
védomi, Ze analyza hlavni pficiny je k dispozici pouze pro urcité technologie
spolecnosti Microsoft a mohou se na ni vztahovat dalsi poplatky.

e Doplnék spravy reaktivni podpory:

MuzZete si zakoupit dalsi hodiny a ziskat tak sluzbu Reactive Support
Management. Nasi pracovnici budou svoji ¢innost vykonavat na dalku
a poskytovat sluzbu béhem pracovni doby v ¢asovém pasmu, které je pisemné +
sjednano. Tato sluzba je poskytovana v angli¢tiné, mdze byt poskytovany i

v jazyce, kterym hovofite, je-li k dispozici. Upozoriiujeme, Ze tato sluzba také
zavisi na dostupnosti pracovnikl spolecnosti Microsoft.

v’ — k dispozici jako soucdst zdkladniho balicku.
+ - doplrikova sluzba, kterd mize byt zakoupena.

Sluzby rizeni aspéchu

Tabulka 10- Sluzby fizeni tspéchu
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Sluzby fizeni Uspéchu Plan

o Sluzby fizeni aspéchu: Tyto sluzby jsou soucasti vasi smlouvy, pokud neni v této
smlouvé nebo v objednavce uvedeno jinak. Sluzby fizeni Uspéchu jsou
poskytovany digitalné a urcenym spravcem Uctl podpory Uspéchu zakaznikd.
Tyto zdroje budou svoji Cinnost vykonavat na dalku nebo pfimo na pracovisti.

* DalSi informace o sluzbach fizeni uspéchu a jejich vysledcich najdete
v priloze B.

v’ — zahrnuto jako soucdst zakladniho balicku.
+ - doplrikovd sluzba, ktera mize byt zakoupena.

2.4 Kritické sluzby

Kromé téchto sluzeb poskytovanych v ramci zakladniho balicku nebo doplfikovych sluzeb je mozné
zakoupit nasledujici volitelné kritické sluzby. Kritické sluzby jsou k dispozici za pfiplatek a budou
definovany v Pfiloze, na kterou se odkazuje v Objednavce prace, pokud je tak uvedeno nize.

Tabulka 11 - Kritické sluzby

Sluzba ‘ Plan

e Kritické sluzby pro Azure Platform a kritické sluzby pro Azure Platform Plus
(d¥ive znamé jako , Azure Engineering Direct” (AED):

Prehled a rozsah pokryti

Kritické sluzby pro Azure Platform (dale jen ,MCSAP") a kritické sluzby pro Azure
Platform Plus (déale jen ,MCSAP Plus") poskytuji rozsifenou podporu pro produkéni
prostfedi Microsoft Azure zakaznika, ktera zahrnuje prioritni pfistup pfimo k tymu
inzenyr( Azure Services.

Cilem sluzeb MCSAP a MCSAP Plus je urychlit dosazeni hodnoty registrovanych sluzeb
Azure zakaznika diky silnym technickym dovednostem tymu MCSAP, jeho hlubokym
znalostem zakaznika a moznosti zapojit hlavni inzenyrskou organizaci Azure. Diky tomu
mohou sluzby MCSAP a MCSAP Plus hajit zajmy zdkaznikd v oblasti inzenyrstvi a
poskytovat jim sluzby Sité na miru, aby Iépe vyhovovaly jejich technickym obchodnim
potiebam.

Tato rozsifena sluzba bude k dispozici pouze vsechny zékaznikovy platné licencované,
komeréné 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 smluv, jak je uvedeno

v priloze A; a ii) béhem doby Gcinnosti této objednavky prace. Mezi tyto produkty

a predplatna nepatfi ty, které k datu zahajeni podpory zakoupila strana, jez neni afilaci
zadkaznika, dale jen ,registrovana 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, komerc¢né vydanych a obecné dostupnych produktl Microsoft Azure
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Sluzba ‘ Plan

a predplatného cloudovych sluzeb zakaznika, jak je uvedeno v pfiloze A této
objednavky prace (spolecné dale jen ,odhadnuté vydaje na produkt”), aby bylo mozné
vypocitat poplatky Microsoft Unified Mission Critical Services for Azure Platform
zakaznika za obdobi podpory, jak je popséno v objednavce prace zakaznika.

Pokud se odhadované vydaje zakaznika na produkt v dobé uzavieni smlouvy rovnaji
nebo jsou vyssi nez 60 000 000 USD (Sedesat miliond dolard) nebo pokud se zakaznik
rozhodne zaplatit minimalni cenu rozsirenych funkci, jak je podrobné uvedeno v pracovni
objednavce, ma zakaznik béhem celého smluvniho obdobi narok na vsechny funkce
uvedené v oddilech ,Funkce poskytované viem zakaznikim MCSAP a MCSAP Plus” a
.Funkce MCSAP Plus”, které jsou déle definovany jako ,Zakaznici MCSAP Plus”. Vsichni
ostatni zédkaznici maji nadrok pouze na funkce uvedené v ¢asti ,Funkce poskytované véem
zakaznikim MCSAP a MCSAP Plus”.

Zapracovani a produkty v oblasti piisobnosti

MCSAP bude béhem prvnich Sedesati (60) dnli platnosti objednavky prace
spolupracovat se zdkaznikem a jeho manazerem pro Uspésné zakazniky (CSAM) na
zavedeni zapsanych odbérd zakaznika. Pocatecni vstupni dokumentaci musi zakaznik ve
spolupraci s pridélenym CSAM kompletné vyplnit do ¢trnacti dnl od uzavieni smlouvy,
aby byl onboarding a discovery zahajen véas a aby zakaznik ziskal reaktivni funkce
MCSAP ,Rychla odpovéd odbornika” a ,Vylepsena sprava incident(”, jak je popsano
nize.

Aktivity béhem prvnich Sedesati dnli se jinak omezuji na zprovoznéni a zjistovani za
Ucelem ziskavani znalosti o obchodnich a technickych potfebach zakaznika. Aby mohl
tym MCSAP ziskavat znalosti o cilech, podnikéani, projektech a prostiedi zakaznika, musi
zadkaznik na pozadani poskytnout dokumentaci a Ucastnit se aktivit zprovoznovani
béhem prvnich Sedeséti (60) dni smluvniho obdobi.

Mezi technologie mimo rozsah této rozsifené sluzby podpory patfi mimo jiné US Gov
Clouds, Azure China Cloud (,Mooncake"), Azure Media Services, Azure Stack, Azure
Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for M365
nebo Microsoft Mesh.

Funkce poskytované vsem zakaznikim MCSAP a MCSAP Plus:

Urychlené Feseni incidenti: Cilem téchto schopnosti je zrychlit dobu feseni a zlepsit
zakaznickou zkusenost v pripadé incidentl Azure. MCSAP bude prosazovat a
zprostiedkovavat naléhavé potreby zakaznikd s produktovym inZzenyrstvim s cilem
stanovit priority oprav a urychlit jejich prijeti.

Rychla odborna odpovéd. Tato schopnost poskytuje urychlenou rozsifenou reaktivni
podporu pro komponenty Microsoft Azure zakaznika rychlym smérovanim incident(i v
kritickych situacich pro rychlou reakci a stanoveni priorit inzenyry podpory MCSAP s
odbornymi znalostmi v oblasti cloudovych sluzeb a zpracovanim zamérenym na
zkraceni doby do zmirnéni nasledkd. Tito technici podpory posoudi a zjisti, zda jsou

k vyreseni incidentu, ktery se tykad pouze registrovanych predplatnych zakaznika,
zapotrebi dalsi technické zdroje, a pokud ano, eskaluji je na technické zdroje MCSAP
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Sluzba ‘ Plan

a v pripadé potreby zapoji dalsi vhodné tymy servisnich technikd v rdmci produktové
skupiny na okamzitou pomoc pfi incidentu. Incidenty zakaznik(i Azure se zavaznosti B a
C jsou také smérovany pfimo k technikim podpory MCSAP, aby je odbornici na Azure
vyresili rychleji. Pro ziskani téchto sluzeb musi zakaznik zadat incident podpory pro
feseni problém (PRS) prostfednictvim pfislusného portalu cloudovych sluzeb nebo
telefonicky ci prostfednictvim chatu. Definice zavaznosti a doby odezvy pro podporu
feseni problém( pro komponenty Azure zakaznika jsou uvedeny v tabulce v pfiloze A.
Tyto Casy jsou nadfazeny ocekavanym caslim odezvy podpory zakladniho balicku.

VylepSené krizové fizeni. Sluzba senior incident manazera je pro vsechny zadosti

o podporu feseni problému na Urovni zavaznosti 1 nebo A k dispozici 24 hodin denné,
7 dni v tydnu, 365 dni v roce. Tito zaméstnanci jsou pfidéleni navic k zaméstnanclim
fesicim technické problémy a jsou odpovédni za dohled nad vsemi incidenty podpory
pro kritické situace vSech zakaznik MCSAP za Ucelem zajisténi véasného vyreseni

a vysoké kvality poskytované podpory. Tym senior incident manazera zajisti prabézny
pokrok tim, Ze zakaznikovi bude poskytovat Casté aktualizace stavu a eskalace a akéni
plan.

InZenyrsky fizeny krizovy management. Kdyz technici podpory MCSAP pfimo eskaluji
incident na technické tymy MCSAP, budou tyto zdroje k dispozici 24 hodin denné, 7 dni
v tydnu, aby se zkratila doba feseni. MCSAP spolupracuje se servisnimi tymy Azure, aby
umoznil rychlejsi zapojeni odbornikd na danou problematiku, a koordinuje se zdroji
rozsifené spravy incident(l, aby zakaznikovi poskytl aktualni krizovou komunikaci a
fizeni. Technici podpory MCSAP mohou eskalovat na MCSAP incidenty, které spadaji do
rozsahu smlouvy MCSAP.

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

Organizace fizeni problém. MCSAP bude spolupracovat se zakaznikem a servisnimi
tymy Azure, aby se predchazelo opakovani kritickych incidentl prostfednictvim cilenych
polozek oprav, které zlepsi odolnost zakaznické infrastruktury a stabilitu platformy
Azure s cilem uzavieného cyklu zkuSenosti. MCSAP rozsifuje vySe popsanou sluzbu
analyzy kofenovych pficin (RCA). Pokud o to bude vyslovné pozadano dfive nez sedm
(7) kalendarnich dn(i pred uzavienim incidentu, provede MCSAP strukturovanou
analyzu moznych pricin jednotlivého incidentu nebo fady souvisejicich problém
omezenych na produkty a cloudové predplatné zakaznika, které nemaji dopad na dalsi
zakazniky. Povinnosti zakaznika je spolupracovat s tymem spolecnosti Microsoft

a poskytnout riizné materialy, jako jsou napfiklad soubory protokoluy, trasovani sité
nebo jiny diagnosticky vystup. RCA jsou k dispozici pouze na vyzadani prostiednictvim
zakaznikova pridéleného technika MCSAP u incidentll zadvaznosti 1 a A s dopadem na
produkci. RCA bude poskytnuta do deseti (10) pracovnich dni od podéni Zzadosti nebo
od zmirnéni incidentu podle toho, co nastane pozdéji.
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Sluzba ‘ Plan

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

Poskytovani planl zlepSovani proaktivnich sluzeb. MCSAP bude ve spolupréci se
servisnimi tymy Azure spolupracovat se zakaznikem na reseni aktuélnich problém
zakaznik{l pomoci analyzy nové vznikajicich trendd. Tato analyza se mize zaméfit na
rizné oblasti véetné odolnosti, zabezpeceni, vykonu nebo nakladové optimalizace
reSeni zakaznika a midze vést k doporucenim, kterd by mohl zakaznik implementovat.
MUze rovnéz zahrnovat takové cinnosti, jako jsou simulace incident(, zmirfiovani
rizikové infrastruktury a podpora predprodukéniho testovani, ktera je primérena

k zaméfeni analyzy. Béhem dvanactimési¢niho obdobi mohou byt poZzadovany dva (2)
plany zlepsovani sluzeb (SIP).

Podpora kritickych projekt( zdkaznika v oblasti prijeti Azure. MCSAP se spoji s dalSimi
funkcemi ve spolec¢nosti Microsoft pridélenymi zakaznikovi a tymy technikl Azure za
Ucelem urychleni realizaci hodnoty vSech registrovanych predplatnych a zajisténi toho,
aby klicové projekty zakaznika pro pfijeti Azure byly spustény podle planu, a to tak, ze
bude usilovat o minimalizaci ¢asu potfebného pro zapojeni vhodnych odbornik Azure,
odstranovat technickd omezeni, kdekoli to bude mozné, a zkracovat ¢as do zmirnéni
eskalovanych incidentd.

Podpora proveditelnych poznatkd a prohlubovani védomosti a odbornych znalosti
ohledné zékaznika napfic¢ tymy poskytujicimi sluzby Azure. MCSAP bude vzdélavat tymy
poskytujici sluzby a produktové tymy Azure napfi¢ vSsemi registrovanymi predplatnymi,
co se tyce obchodnich a technickych potieb zdkaznika, za Ucelem aktivace
pfizplsobeného prostredi s cilem splfovat obchodni pozadavky, podpofit rychlejsi
zmirdovani incidentd a zlepSovat celkové zkusenosti zakaznik(i s podporou Azure.

Poradenské podnéty od zdkaznikat. Spolecnost Microsoft poskytuje prostiednictvim
nékolika komunikacnich kanald moznosti, které mize organizace zékaznika vyuzit

k zasilani podnétu tykajicich se vyvoje funkci a sluzeb Azure. Pfedlozené podnéty jsou
prezentovany pfimo vedeni servisnich technikd ve spolecnosti Microsoft. Moznosti pro
poskytovani podnétl koordinuje tym pro zkusenosti uzivatel Azure (CXP). Po aktivaci
sluzby MCSAP zah4ji tym CXP prostfednictvim pfidéleného manazera pro podporu
Uspéchu zékaznikd dialog s organizaci zakaznika za Ucelem vytvoreni komunikacnich
kanald.

Funkce MCSAP Plus: Tyto funkce jsou omezeny na zakazniky MCSAP Plus, jak je
definovano vyse. Narok na pfijem téchto funkci maji pouze zakaznici, ktefi splnuji tuto
definici a jsou takto oznaceni v objednavce prace zakaznika.

Monitorovani platformy: MCSAP Plus vyuziva znalosti o stopé zakaznika v prostredi
Azure a interni telemetrii z 30 sluzeb Azure ke konfigurovani monitor(i s konkrétnimi
prahovymi hodnotami tykajicimi se kapacity, vykonu (napfiklad latence), konektivity
(napfiklad chyby autorizace) nebo dostupnosti. Nékteré sluzby Azure mohou byt
vylouceny; béhem zprovoznovani si zadkaznik mize vyzadat seznam pokrytych sluzeb
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od svého manazera pro podporu Uspéchu zékaznikd (CSAM) nebo od tymu MCSAP
Plus. MCSAP Plus bude pokryvat az sedm (7) vzajemné odsouhlasenych ,scénard
monitorovani’, které jsou definovany jako sada zdroj(i 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 zprovozhovani MCSAP. Zakaznik se musi
plné Ucastnit procesu definovani a poskytnout vSsechny pozadované materialy béhem
prvnich 30 dn{i po uzavieni smlouvy. Monitory budou pfipraveny k testovani do 30 dnd
od konce obdobi zprovoziovani. Jakmile bude testovani monitord dokonéeno

a spolecnost Microsoft ozndmi zakaznikovi, Ze monitory jsou funkéni, bude MCSAP Plus
zajistovat nepretrzité pokryti, aby bylo mozné reagovat a resit véechny monitory
spusténé na zakladé prahové hodnoty nastavené spole¢nosti Microsoft prostfednictvim
vysSe definované funkce ,inzenyrsky fizeného krizového managementu”. Pokud zakaznik
nevytvoril pfipad podpory pro identifikovany problém, tym MCSAP Plus pozada
zakaznika o vytvoreni pfipadu podpory, aby usnadnil Gsili o zmirnéni.

Redeni vypadki platformy: Béhem oznameného vypadku platformy Azure, ktery je
definovan jako vypadek, ktery ma dopad na vice zakaznik{l a je ozndmen na portalu
Azure, bude MSAP Plus poskytovat predem urcenym kontaktnim osobam zakaznik
pfizpGsobena sdéleni s cilem informovat je o situaci a poskytnout jim podrobnosti
ohledné toho, jaky dopad na né mize mit vypadek, jakmile bude platforma k dispozici.
Na zadost zakaznika bude MCSAP Plus se zakaznikem spolupracovat pfi Usili o vlastni
zmirnovani, napfiklad na pfipadném prepnuti do jiné zény dostupnosti.

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

Podminky a predpoklady

Kromé podminek a predpoklad(i uvedenych v objednévce sluzeb zakaznika je
poskytovani sluzeb ze strany spole¢nosti Microsoft zalozeno na nasledujicich
podminkach a predpokladech:

o Poskytovani sluzeb MCSAP a MCSAP Plus spole¢nosti Microsoft je zavislé na
spolupraci, aktivni Ucasti a véasném dokonceni pfidélenych povinnosti ze strany
zakaznika.

o Zakaznik bude mit aktivni plan sluzeb podpory Microsoft Enterprise Support po
celou dobu platnosti smlouvy MCSAP nebo MCSAP Plus.
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Funkce sluzby a jeji poskytovani

o Vsechny funkce jsou k dispozici pouze v anglictiné. Neni k dispozici dorucovani
prostiednictvim provéfenych zdrojd s omezenim na region, s pozadavkem na
obcanstvi nebo provérenych zdrojd pro dorucovani.

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

Omezeni a vylouceni sluzeb

o Pokud nebude incident omezen na organizaci zakaznika a bude ovliviiovat
vétsi ¢ast prostredi Azure, nebudou pracovnici servisnich technikd schopni
stanovit priority obnoveni sluzby.

o Pokryti MCSAP a MCSAP Plus se nevztahuje na zadné lokalni technologie,
uzivatelska zarizeni, klientsky software Microsoft ani na technologie identity
a ovéfovani.
Soulad sluzby s predpisy a jeji rozsah

o Pravo zédkaznika ziskat popsanou sluzbu MCSAP nebo MCSAP Plus je
podminéno dodrzenim podminek uvedenych v objednavce prace a v tomto
popisu sluzeb.

o Sluzby MCSAP a MCSAP Plus jsou uréeny na podporu pouzivani registrovanych
predplatnych zakaznikem. Microsoft bude tyto sluzby poskytovat pouze pro
interni obchodni Gcely zakaznika. Microsoft nebude tyto sluzby poskytovat
zadkaznikovym zakaznik{m.

Nebudeme poskytovat podporu pro zadny kéd jiného subjektu nez Microsoft
nebo kdd, ktery byl upraven spolecnosti Microsoft, zakaznikem nebo
dodavatelskou tfeti stranou.

o Kritické sluzby pro Azure Workload a kritické sluzby Azure Workload Plus:

Poskytuje zvySenou Uroven sluzeb podpory pro definovanou sadu produktl a sluzeb
online spolecnosti Microsoft, které tvofi vase dllezité obchodni reseni, podle zadani
v objednavce prace. Kritické rfeseni je aplikace, proces nebo komponenta, ktera je
nezbytna pro fungovani vaseho podniku. Tato sluzba nabizi komplexni programy
sluzeb podpory dostupné za dodatecny poplatek a definované v pfiloze, na kterou +
odkazuje vase objednavka prace.

Abyste mohli vyuzivat sluzby spojené s témito kritickymi sluzbami, musite mit
aktivni smlouvu o sluzbach Unified Support. Pokud vase smlouva o sluzbach Unified
Support vyprsi nebo bude ukoncena, budou ke stejnému datu ukonéeny i sluzby
spojené s témito kritickymi sluzbami.
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e  Kritické sluzby pro udalosti Azure: dfive znamé jako , Sprava udalosti
Microsoft Azure (AEM)”)

Kritické sluzby pro udalosti Azure (dale jen ,udalosti Azure") poskytuji rozsifenou
podporu zakaznikim béhem jejich kritickych planovanych obchodnich udalosti. Tym
pro udalosti Azure nabizi proaktivni a reaktivni podporu, aby zajistil hladky pribéh
vasi akce.

V ramci aktivit pred akci tym pro udalosti Azure posoudi a seznami se s vasim
feSenim, identifikuje mozné problémy a rizika ovliviujici provozuschopnost a stabilitu
a provede kontrolu kapacity a odolnosti platformy Azure. Tym pro udalosti Azure
zakaznické feseni vyhodnoti béhem obdobi pro posouzeni pred udalosti

a zadkaznikovi pisemné sdéli zjisténa rizika. Po dobu pokryti udalosti bude tym pro
udalosti Azure k dispozici 24 hodin denné a poskytne vam podporu.

Za kritickou obchodni udalost povazujeme cinnost, kterou zakaznik ocekava v daném
okamziku a ktera predstavuje pro zékaznika velké riziko nebo dopad. Takové udalosti
vyzaduji vyssi Uroven dostupnosti a vykonnosti sluzeb. Priklady takovych udalosti
zahrnuji predvidatelné vysoké zatizeni stavajiciho feSeni, nasazeni nové funkce do
stavajiciho reseni Azure, nasazeni nového feseni do Azure a migraci z lokalniho nebo
jiného poskytovatele cloudu do Azure.

Tym pro udalosti Azure poskytuje zakaznikm podporu pro kritické obchodni
udalosti, které vyuzivaji zakladni sluzby Microsoft Azure. Reéeni Azure je definovano
jako sada predplatnych Azure s konzistentnimi vzory konfigurace a pfimymi
zavislostmi mezi sluzbami, které dosahuji jednoho obchodniho cile. Kazda udéalost se
tyka jednoho zdkaznického reseni Azure. Rozsah feseni Azure bude stanoven pred
udalosti. Pokud kriticka obchodni udalost zakaznika zahrnuje vice nez jedno feseni
Azure, mlze byt nutné zakoupit dalsi udalosti. Tym pro kritické sluzby pro udéalosti
Azure si vyhrazuje pravo posoudit slozitost a mnozstvi pracovnich zatézi, které tvori
prostfedi zakaznika, a zajistit tak individualni pfistup k podpore a hodnoceni.

Na kritické obchodni udalosti Ize poskytnout kryti az na pét (5) kalendarnich dnli po
sobé jdoucich udalosti. Pokud je predpokladana poptavka delsi nez pét (5) po sobé
jdoucich kalendarnich dnd, mohou si zakaznici zakoupit tolik kritickych sluzeb pro
udalosti Azure, kolik jich bude potreba, aby bézely po sobé a pokryly celou dobu
trvani kritické obchodni udalosti.

Kritické sluzby pro udalosti Azure zavisi na dostupnosti zdroja. S vyjimkou kritickych
obchodnich udalosti, které byly naplanovany predem a pisemné potvrzeny minimalné
6 kalendarnich tydnd pred zacatkem udalosti, nebude podpora pro udalosti Azure
poskytovana, pokud s tim spolecnost Microsoft nebude souhlasit. Pokud se
spolecnost Microsoft rozhodne pfijmout udalost ozndmenou s kratsim predstihem,
muUze dle svého uvazeni zmensit rozsah posouzeni pred udalosti. Kritické sluzby pro
udalosti Azure mohou byt zruseny, pokud zékaznik neni schopen poskytnout
odpovidajici zdroje nebo reakce po celou dobu poskytovani sluzby Azure. Ohledné
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podrobnosti o dostupnosti se prosim poradte se svym spravcem Uctl podpory
Uspéchu zakaznikd.

Kritické sluzby pro udalosti Azure jsou k dispozici pouze pro zakazniky, ktefi maji
feseni v Azure Public Cloud. Kritické sluzby pro udalosti Azure nejsou k dispozici pro
zakazniky, ktefi maji vladni nebo suverénni cloudové prostredi Azure. Kritické sluzby
pro podporu udalosti Azure nemohou splfiovat zadné specializované pozadavky na
omezeny pristup, které by umoznovaly pfistup pouze obcandm zemé, ktera poskytuje
podporu obcanské alianci, nebo v ni sidli. Kritické sluzby pro udéalosti Azure jsou k
dispozici pouze v angli¢tiné a nenabizeji sluzby podpory v mistnim jazyce.

*Informace najdete v tabulce typ( zavaznosti incident( kritickych sluzeb pro udalosti
Azure v pfiloze A.

o Kritické sluzby pro Security Plus

e Kritické sluzby pro Security Plus (,MCSfS Plus”) je nabidka sluzeb v ramci
Microsoft Unified s pokrocilymi moznostmi a ur¢enymi bezpecnostnimi
tymy v ramci podpory a inZenyrstvi.

e Tato sluzba je k dispozici vsem zakaznikim Microsoft Unified a je specialné
pfizplsobena pro organizace vyuzivajici portfolio Microsoft Security.

e Rozsah podpory kli¢covych bezpecnostnich pilifd byl rozsifen o produkty
Entra, Intune, Purview (DLP a MIP) a Microsoft Defender (MDE, MDA, MDI a
MDO) a do budoucna se planuje zac¢lenéni mnoha dalSich bezpecnostnich
produktd.

e Tato nabidka umoznuje zékaznikiim predavat své nejpalcivéjsi problémy s
podporou pfimo tymdm bezpecnostnich inzenyrd, ktefi se zavazali
poskytovat Spickové kritické sluzby a zlepSovat pouzivani bezpecnostnich
produktd nasimi zakazniky.

Sluzba je k dispozici pro uvedeného tenanta nebo tenanty za pfiplatek a je definovana
v pfiloze, na kterou se odkazuje v objednavce prace zakaznika.

Reakce spolec¢nosti Microsoft na kybernetické bezpecnostni incidenty (MSCIR):

Poskytuje globalni Setfeni a pokyny, které pomahaji vyhodnotit rozsah kybernetickych
Utokd, budovat odolnost a chranit se pred potencialnimi kybernetickymi Gtoky. Tyto
sluzby pomahaiji snizit riziko cilenych kybernetickych ttokd a l1épe zmirnit Skody
zpUsobené bezpecnostni krizi.

MSCIR je nutné zakoupit jako samostatny doplnék ke stavajici smlouvé o jednotné +
podpore, protoze neni soucasti zakladniho balicku Unified Enterprise.

V dobé incidentu bude spolecnost Microsoft spolupracovat se zakaznikem na
definovani konkrétniho rozsahu feseni a fizeni kybernetického Utoku. Za urcitych
naléhavych okolnosti mize zdkaznik pozadat a povéfit spolecnost Microsoft, aby
zahdjila poskytovani sluzeb MSCIR pred zakoupenim nebo definovanim rozsahu sluzby
MSCIR (,smlouva MSCIR").
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Bez ohledu na jakékoliv ustanoveni opacného vyznamu, pokud zakaznik povéfi
spolecnost Microsoft, aby zahajila prace pred uzavienim smlouvy MSCIR, souhlasi
zakaznik s tim, Ze (a) podnikne veskeré takové kroky, které jsou pfimérené nezbytné

k co nejrychlejsimu moznému uzavieni smlouvy MSCIR, (b) zlstava pIné odpovédny

a souhlasi s tim, zZe zaplati za sluzby poskytnuté pred uzavienim smlouvy o MSCIR dle
faktury vystavené spolecnosti Microsoft, a (c) spole¢nost Microsoft neponese
odpovédnost za zadné Ukony nebo opomenuti souvisejici s pracemi, jimiz je povérena,
k nimz dojde pred podpisem, a zékaznik pfebirad 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 zakaznikl (CSAM).

MSCIR je k dispozici za pfiplatek a bude definovan v priloze, na kterou odkazuje vase
pracovni objednavka.

2.5 Rozsifena Feseni

Kromé téchto sluzeb poskytovanych v rdmci zakladniho bali¢cku nebo doplrikovych sluzeb je mozné
zakoupit nasleduijici volitelné rozsifené sluzby a feseni. Rozsifena feseni jsou k dispozici za dodatecny
poplatek a mohou byt definovany v pfiloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

Tabulka 12 - Typy rozsifenych reseni

Sluzba ‘ Plan

Vv

¢ Rozsifené urcené inzenyrstvi (EDE):

Nase vlastni sluzba, ktera zajistuje hluboké a priibézné technické zapojeni pro
zakazniky se slozitymi scénafi. Tato nabidka je vymezena tak, aby odpovidala vasim
potrebam a vysledkim tak, Ze vdam bude poskytnut vyhrazeny technik, ktery si
vytvori hluboké znalosti vaseho prostredi i feSeni a bude podporovat vase
obchodni cile, mimo jiné optimalizaci zatizeni, pfijeti nebo podporovatelnost. Sluzby
EDE si m{izete 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 odecte +
od vaseho celkového poctu zakoupenych hodin tak, jak budou vyuzivany

a poskytovany. Preddefinované nabidky sluzeb EDE jsou pfizplsobené vasemu
prostredi a pomahaji vam dosahnout pozadovanych cil(i. Tyto nabidky zahrnuji
potiebné pfedem definované zabudované proaktivni sluzby.

Sluzby EDE se zaméruji na nasledujici oblasti:

o Pomahat udrzovat obsahly prehled o aktualnich a budoucich pozadavcich
vasi firmy a konfiguraci prostredi vasich informacnich technologii pro
optimalizaci vykonnosti.
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o Dokumentace a sdileni doporuceni pro pouzivani vysledk( souvisejicich se
sluzbami podpory (napfiklad hodnoceni podpory, kontroly stavu, seminare
a programy na posouzeni rizik).

o Zajisténi konzistence vasich provoznich aktivit a ¢cinnosti v rdmci nasazeni
s planovanymi a aktualnimi implementacemi technologii spole¢nosti
Microsoft.

o Zdokonaleni technickych a provoznich dovednosti vasich IT pracovnikd.

o Vyvijet a implementovat strategie k zabranéni budoucim incidentiim a
zvysit systémovou dostupnost vasich zahrnutych technologii spolecnosti
Microsoft.

o Pomoci identifikovat hlavni pfic¢iny opakovanych incidentd a poskytnout
doporuceni k zabranéni budoucich naruseni v rdmci uréenych technologii
spolec¢nosti Microsoft.

Pracovnici jsou pfidélovani, prioritizovani a pfifazovani na zakladé dohody
stran béhem iniciacni schiizky a dokumentovany jako soucast planovani
poskytovani sluzeb bez ohledu na zplsob zakoupeni EDE. Zakaznici z vice
zemi musi prifadit sluzby EDE k mistu pfi uzavirani smlouvy pred
planovanim poskytnuti sluzby.

Vezméte prosim na védomi nasledujici predpoklady a omezeni pro konkrétni
sluzby:

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

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

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

o Sluzby EDE jsou poskytovany pro jedno pracovisté podpory v ur¢eném
misté podpory podle Udajl v objednavce prace.

o Sluzby EDE jsou poskytovany vzdalené, pokud nebude pfedem pisemné
sjednano néco jiného. V pfipadé, kdyz jsou navstévy pfimo na pracovisti
vzajemné sjednany a nejsou predplaceny, budeme vam Gcltovat pfimérené
cestovné a vydaje.

¢ Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE):

Reactive Enhanced Designated Engineering (REDE) je 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.
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Hodiny sluzby REDE se odecitaji od celkového poctu zakoupenych hodin, jakmile
jsou vyuzity a dodany.

Sluzby REDE se zaméfuji na tyto oblasti:

o Usporadani tvodni schlizky za ucelem projednani priorit a doporuceni.
Vysledky tohoto setkani budou zaznamenany v planu poskytovani sluzeb.
Ucast na Ffeseni incidentl podpory se zavaznosti 1 a zavaznosti A.

Ucast na fedeni dalsich incidenti podpory zavaznosti na vasi zadost.

o Fungovani ve spolupraci se sluzbami spravy poskytovani sluzby a spravy
reaktivni podpory, jakoz i s dalSimi zdroji spolecnosti Microsoft zapojenymi
do Cinnosti souvisejicich s incidenty podpory s cilem zajistit Ucinné a
efektivni feseni incident( reaktivni podpory a planovani prevence
budoucich incident(.

e Reaktivni sluzby

Nasi technici vyvijeji a udrzuji hluboké znalosti o pouzivani naSich produktd a online
sluzeb ve vasem prostredi. Tyto znalosti zaclefuji do svych Cinnosti souvisejicich s
fesenim podplrnych incidentd.

Poskytuji pracovnikiim technické podpory spolecnosti Microsoft informace o
pouzivani nasich produktl a online sluzeb ve vasem prostredi. Poskytuji také
rozsifené znalosti pro odstranovani chyb a probléma s cilem usnadnit rychlé reseni
incidentl podpory. Pokud je to u pfislusnych produkt(i a online sluzeb spole¢nosti
Microsoft mozné, zahrnuji nasi technici analyzu hlavnich pficin incident( s kritickym
dopadem na podnikani a poskytuji doporuceni, jak Ize podobné problémy v
budoucnu zmirnit. Kromeé toho mdze inzenyr poskytujici sluzby REDE podle potreby
zapojit dalsi technické zdroje.

e Proaktivni sluzby

Nasi technici dokumentuji a sdileji s vami doporuceni tykajici se vyuzivani sluzeb
proaktivni podpory (napf. prezkumy podporovatelnosti, kontroly stavu, workshopy a
programy hodnoceni rizik) s cilem identifikovat pfilezitosti ke zlepSeni
provozuschopnosti a zmirnéni naruseni kritickych podnikovych funkci. Na vasi zadost
muUze technik poskytujici sluzby REDE provést dohodnuté proaktivni sluzby.

¢ Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

Chcete-li vyuzivat sluzby REDE, musite uzavfit a udrzovat smlouvu o jednotné
podpore. Pokud platnost vasi smlouvy o poskytovani sluzeb Unified Support vyprsi
nebo bude tato smlouva ukoncena, vase sluzby REDE budou ukonceny ke stejnému
datu. Inzenyr poskytujici sluzby REDE je pfidélen jako doplnék ke zdroji technického
reSeni spolecnosti Microsoft pro feseni incidentll podpory.

Sluzby REDE jsou k dispozici v bézné pracovni dobé (od 9:00 do 17:30) mistniho
standardniho casu, s vyjimkou statnich svatkd a vikendd. Jsou poskytovany na
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urceném misté (mistech) podpory, kde jsou tyto sluzby zakoupeny, jak je uvedeno ve
vasi objednavce. Sluzby REDE jsou poskytovany vzdalené, pokud nebude predem
pisemné sjednano néco jiného. V pfipadé dohodnuté nepredplacené navstévy pfimo
na pracovisti vam budeme Uctovat prfimérené cestovné a vydaje.

Upozoriujeme, Ze sluzby REDE neméni dobu reakce na incidenty reaktivni podpory,
kterd plati v rdamci jinych nabidek podpory spole¢nosti Microsoft, na které mate
narok.

e VasSe povinnosti

Abyste mohli optimalizovat vyhody svych sluzeb REDE, musite splnit nasledujici
povinnosti. Nedodrzeni téchto povinnosti mize mit za nasledek zpozdéni
sluzby nebo mize omezit nasi moznost provadét sluzby.

o Poskytnéte technikovi poskytujicimu sluzby REDE potiebné Gdaje,
Skoleni, dokumentaci a dalsi komunikaci podle potreby, abyste mu
usnadnili ziskani hlubokych znalosti o pouzivani nasich produktd a
online sluzeb ve vasem prostredi.

o Iniciujte pozadavky na incidenty podpory a aktivné se s nami
podilejte na diagnostice a feseni incidentl podpory.

o Jednejte jako spravce svého prostredi.

Na vyzadani poskytujte informace o feSeni problém (napfiklad
soubory protokolu ladéni a trasovani).

¢ Sjednocena rozsirena odezva:

Sjednocena rozsifena odezva (Unified Enhanced Response, UER) poskytuje zrychlenou
reaktivni podporu pro produkty Microsoft a cloudové sluzby zakaznika s rychlejSim
smérovanim vsech incidentd v kritickych situacich (crit sits). Spole¢nost Microsoft pridéli
zakaznikovi prostfedky z tymu pro rozsifenou spravu incidentl uréené pro rozsirenou
reaktivni spravu incident(l. Zakaznici si mohou zakoupit Sjednocenou rozsirenou odezvu
navic ke své smlouvé o zakladni podpore Unified Enterprise nebo ji mohou pridat

v kterémkoli okamziku béhem doby platnosti aktivni smlouvy o zakladni podpore
Unified Enterprise.

Aby se zakaznikovi dostalo podpory UER pro produkty a cloudové sluzby Microsoft,
incident je nutno odeslat telefonicky nebo pres web. Pokud zakaznik otevre incident na
Urovni zavaznosti 1 nebo A, budou jeho Zadosti o podporu pfi feSeni problém
automaticky smérovany s rozsifrenou dobou odezvy a tym vaseho senior incident
manazera bude automaticky pfifazen pro spravu incidentu. Doby odezvy, vylouceni
produktl a definice zdvaznosti najdete v tabulce typl zavaznosti incidentd Unified
Enhanced Response v pfiloze A.

Senior incident manazera: Sluzba senior incident manazera je pro vSechny zadosti
o podporu feSeni problému na Urovni zavaznosti 1 nebo A k dispozici 24 hodin denné,
7 dni v tydnu, 365 dni v roce. Zakaznikiim je pfidélen uréeny fond zaméstnanc( se
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znalosti obchodnich cilé a prostredi zakaznika. Tito zaméstnanci jsou pfidéleni navic

k zaméstnanclm resicim technické problémy a jsou odpovédni za dohled nad vSemi
incidenty podpory pro kritické situace za Ucelem zajisténi vcasného vyreseni a vysoké
kvality poskytované podpory. Tym senior incident manazera urceny pro zakaznika lze
kontaktovat pfimo e-mailem 24 hodin denné, 7 dni v tydnu a ten bude zajiStovat
pribézny technicky pokrok tim, Ze zakaznikovi bude poskytovat Casté aktualizace stavu
a eskalace a akéni plan.

U jakéhokoli incidentu zavaznosti 1 Clen tymu senior incident manaZera rovnéz zajisti
kontrolu feseni incidentu spolu se zdkaznikem, account manazerem pro podporu
Uspéchu zékaznikd a dalsimi ¢leny account tymu zakaznika s cilem posileni vaseho
podnikani a predchazeni budoucim vypadk{m a problémdm. Béhem schlzky ¢len tymu
pro rozsifené fizeni incident(l poskytne prehled reakci na incidenty, véetné Uspécht a
oblasti pro zlepseni. Ve spolupraci s account manazerem pro podporu Uspéchu
zakaznikd (CSAM) vypracuji doporuceni k népravé, aby proaktivné omezili budouci
pfipady a posilili stabilitu a odolnost zakaznického reseni.

Analyza hlavni pficiny (RCA) je k dispozici pro urcité technologie spolecnosti Microsoft
a mohou se na ni vztahovat dalsi poplatky. RCA neni soucasti sluzby Sjednocené
rozsifené odezvy, ale mGze byt vyzadana od ¢leni tymu manazera zakaznické podpory
Unified Support (CSAM) nebo senior incident manazera v pribéhu incidentu. Clen tymu
rozsifeného fizeni incident(l bude zdkaznika béhem incidentu informovat, zda je pro
ovlivnénou technologii Microsoft k dispozici RCA a zda bude provedeni RCA
zpoplatnéno. Ve spolupraci s CSAM zékaznika zahéji RCA, pokud je k dispozici a
zakaznik si ji vyslovné vyzada pred uzavienim incidentu. Povinnosti zdkaznika je
spolupracovat s tymem spolecnosti Microsoft a poskytnout rlizné materialy, jako jsou
napfiklad soubory protokolu, trasovani sité nebo jiny diagnosticky vystup potrebny pro
dokonceni RCA.

Aby bylo zajisténo, ze tym zéakaznika pro rozsifené fizeni incidentli ma zakladni znalosti
o cilech a prostredi zékaznika, musi zékaznik na pozadani poskytnout dokumentaci a
Ucastnit se zavadécich cinnosti béhem prvnich 60 dnl trvani smlouvy.

Upozoriujeme, Ze tyto zdroje budou pracovat na dalku. Sluzba senior incident
manazera je poskytovana v anglicting, ¢instiné a japonstiné. V této nabidce neni mozné
poskytovat sluzby senior incident manazera podle omezenych regiond, pozadovanych
obcanstvi nebo provérenych dodavatelskych zdroja.

Reaktivni sluzby sjednocené rozsifené odezvy (UER) pomahaji fesit problémy v
prostfedi Microsoft zakaznika a jsou obvykle vyuZivany na vyzadani. Poskytované
reaktivni sluzby jsou zahrnuty podle potreby pro aktualné podporované produkty
a online sluzby spolecnosti Microsoft, pokud neni uvedeno jinak v zakaznikové
objednavce prace. Veskera reaktivni podpora je dodavana vzdalené.

Kromé reaktivnich sluzeb podle potieby je v cené zahrnuto stanovené mnozstvi hodin
spravy reaktivni podpory a spravy poskytovani sluzeb, které vas tym senior incident
manazera a manazer pro podporu Uspéchu zakaznik{l vyuziji pfi zavadécich cinnostech,
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Ctvrtletnich schlizkach s ¢lenem seniorniho tymu reseni incidentd a vyhodnoceni po
incidentech zavaznosti 1. Dalsi nebo castéjsi schlizky jsou k dispozici na vyzadani a po
predchozi dohodé se spolecnosti Microsoft, pokud jsou k dispozici zdroje, pokud se
rozhodnete zakoupit dalsi hodiny nad ramec hodin zahrnutych v cené, abyste zajistili
dodatecné Fizeni reaktivni podpory a fizeni dodavek sluzeb ze strany tymu senior
incident manazera zakaznika a manazera pro podporu Uspéchu zakaznikd

Sjednocenou rozsifenou odezvu (UER) je tfeba zakoupit pouze pro lokalitu hostitelské
zemé, pokud ma zakaznik sjednocenou smlouvu pro vice zemi. V ramci reaktivniho
rozsifeného feSeni mohou byt vSechny sluzby UER poskytovany na dalku na jinych
mistech, nez je hostitel, a to vcetné téchto mist. Zahrnuté hodiny fizeni Uspéchu a
poskytovani sluzeb budou pridéleny hostitelem a spravovany account manazerem pro
Uspéch zakaznika hostitele.

¢ Rychla odezva Azure:

Rychla odezva Azure (ARR) poskytuje zakaznikdm urychlenou reaktivni podporu pro
soucasti Microsoft Azure zakaznika tim, ze podle potieby sméruje incidenty podpory na
technické odborniky a zajistuje zapojeni provoznich tymd cloudové sluzby.

Aby zakaznik mohl ziskat sluzby rychlé odezvy pro komponenty Microsoft Azure, je
nutné odesilat incidenty prostfednictvim pfislusného portalu cloudové sluzby.
Pozadavky zakaznika na podporu pfi feseni problém( budou smérovany pfimo na tym
inZenyrd podpory rychlé odezvy se znalostmi v oblasti cloudovych sluzeb. Zatimco
reSeni nékterych incidentd maze vyzadovat zdroje od profesionall standardni podpory,
tym Rapid Response si ponechavéa primarni odpovédnost za incidenty 24 hodin, 7 dni v +
tydnu 365 dni v roce.

V nize uvedené tabulce v pfiloze A jsou uvedeny doby odezvy pro podporu pfi feSeni
problém s komponentami Azure zakaznika. Tyto Casy jsou nadrazeny ocekavanym
¢aslim odezvy podpory zakladniho balicku. Rychla odezva se nevztahuje na Azure
Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure
Communication Services nebo Billing & Subscription Management, Test base for M365
nebo Microsoft Mesh.

Rychla odezva na zakoupeni zavisi na dostupnosti pracovnikd. Podrobnosti o
dostupnosti ziskate od account manazera pro Uspéch zakaznikd.

e 0365 Engineering Direct:

Poskytuje rozsifenou podporu pro hlavni pracovni zatéze produkéniho tenanta nebo
tenantl Microsoft Office 365. Tato sluzba zahrnuje prioritni pfistup k tymu technikl

+
Office 365.
Sluzba je k dispozici pro uvedeného tenanta nebo tenanty za pfriplatek a je
definovana v pfiloze, na kterou se odkazuje v objednavce prace zakaznika.
e Vyvojarska podpora: +1
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Vyvojaiska podpora poskytuje technickou podporu zalozenou na cloudu

a znalostech produkt(i zahrnujicich cely Zivotni cyklus vyvoje aplikaci pro vyvojare
zakaznika, ktefi vytvari, nasazuji a podporuji aplikace na platformé spole¢nosti
Microsoft.

Sluzba poskytuje komplexni podporu a pomaha zakaznikdm urychlit digitalni
inovace, zavadéni cloudu a pripravenost vyvojard. Poskytované pokyny pomahaji
urychlit vyvojare a zefektivnit postupy DevSecOps pomoci nejnovéjsich nastrojli a
technik, modernizovat aplikace s cilem zlepsit efektivitu a zvysit obchodni potencial a
podpofrit vyvojarské tymy béhem jejich cesty k prijeti cloudu pomoci komplexniho
planu Uspéchu.

Vyvojaiska podpora je k dispozici za dodatecny poplatek.

¢ GitHub Engineering Direct:
Poskytuje zakaznikim prednostni pfistup k uréenému tymu podpory GitHub a
jmenovanému inzenyrovi pro spolehlivost zakaznikd GitHub (CRE). Sluzba navic +
zahrnuje Ctvrtletni revize, které nabizeji proaktivni poradenstvi na zakladé kontrol
stavu a analyzy listk{.

+ - doplrikova sluzba, kterd mize byt zakoupena.
+' — doplrikova sluzba, kterou lze zakoupit (je k dispozici v omezeném maximdlnim mnoZstvi).

2.6 Podpora pro vice zemi

Prehled sluzeb podpory pro vice zemi

Nase podpora pro vice zemi nabizi pomoc v riznych mistech podpory, jak je uvedeno v pfislusné
objednavce (objednavkach) prace. Zde je rozpis struktury podpory pro vice zemi:

e Hostitel: Toto je pracovisté podpory, na kterém jste ve své objednavce prace registrovali
k zakladné Unified Support.

¢ Nasledné pracovisté podpory: Toto je pracovisté podpory uvedené ve vasi objednavce prace,
oddélené od hostitelského pracovisté, kde mate narok na sluzby jednotné podnikové podpory
Microsoft na zakladé zakoupenych sluzeb pro toto pracovisté.

Jak zakoupit

Tento dokument popisuje dostupné sluzby podpory pro vice zemi. Konkrétni sluzby a jejich pfipadné
mnozstvi budou podrobné popsany v souvisejici objednavce praci podle mista podpory.

Zde popsané sluzby mohou byt poskytovany na vami uréeném misté (mistech) podpory podle objednavky
prace hostitele a pfipadné pridélené hostitelem. Toto je soudast vasi smlouvy se spolecnosti Microsoft
Unified Enterprise Support s nasledujicimi Upravami:
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e Zakladni balicek sluzeb: Pokud neni uvedeno jinak, budou sluzby zakladniho bali¢ku (ty, které
jsou oznaceny ,,
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2.7 Dalsi podminky a ujednani

Podminky a pfedpoklady pro sjednocené podpurné sluzby

Sluzby Unified Support jsou poskytovany na zakladé nasledujicich podminek a predpokladl.

Page

Zakladni bali¢ek reaktivnich sluzeb: Tyto sluzby jsou poskytovany vzdalené k mistim vami
uréenych kontaktl podpory. Nebude-li pisemné uvedeno jinak, vSechny vase sluzby umisténé

v zemi uvedené ve vasi objednavce prace jsou poskytovany vzdalené.

Jazyk sluzeb: Zakladni balicek reaktivnich sluzeb je poskytovan v anglictiné, a pokud je

k dispozici, mlze byt poskytovan i v jazyce, kterym hovofite. Nebude-li pisemné stanoveno jinak,
vsechny sluzby jsou poskytovany v jazyce, kterym se mluvi v misté sluzeb spolecnosti Microsoft,
které sluzby poskytuje, nebo v anglictiné.

Podporované produkty: Poskytujeme podporu pro viechny verze komercné vydaného, bézné
dostupného softwaru a produktd online sluzeb spolecnosti Microsoft, které jste si zakoupili. To
vychazi z deklarovanych licen¢nich zapisi a smluv a/nebo ID fakturacniho Uctu v pfiloze A vasi
objednavky prace a je uvedeno v podminkach produktu, které spolecnost Microsoft cas od casu
zverejiuje.

Pilotni, predbézné a beta verze produktl: Sluzby podpory mohou ¢as od ¢asu zahrnovat
predbézné verze, beta verze nebo jiné pilotni nabidky sluzeb, které spolecnost Microsoft nabizi
k volitelnému hodnoceni (déle jen ,pilotni verze). Vase Uclast na pilotnich projektech je volitelna a
je vam poskytovana v souladu s podminkami profesionalnich sluzeb v rdmci produktovych
podminek spolecnosti Microsoft, které jsou jiz zaclenény do vasi smlouvy, a v souladu s dalSimi
podminkami platnymi pro pilotni projekty. Ne vSechny pilotni verze budou k dispozici ve vsech
lokalitach.

Vyuziti sluzeb: 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: Planovani sluzeb zavisi na dostupnosti pracovnikli a seminare mohou byt
zruseny, pokud neni splnén pozadavek minimalniho poctu zaregistrovanych ucastnikd.
Vzdaleny pfistup: Na zakladé vasi zadosti mGzeme za Ucelem analyzy potizi ziskat k vasemu
systému prostiednictvim vzdaleného pripojeni. Nasi pracovnici budou mit pristup k pouze

k systém0m, ke kterym jim poskytnete opravnéni. Pro vyuziti asistence formou vzdaleného
pfipojeni ndm musite poskytnout pfislusny pfistup a potifebné vybaveni.

Udaje zakaznika: Nékteré sluzby mohou vyzadovat uchovéavani, zpracovavani a pfistup k vasim
zakaznickym datlim. Pokud tak ¢inime, vyuzivame technologie schvalené spole¢nosti Microsoft,
které vyhovuji nasim zdsadam 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 Zzadnou odpoveédnost v souvislosti s uzivanim téchto ji neschvalenych
technologii.

Zasady zruseni: Pokud pozadate o zruseni dfive naplanované sluzby, je tfeba tak ucinit alespon
14 dni pfedem, aby vdm byla pfipadné vracena celd ¢astka. Za zruseni rezervace 6 az 13 dni
predem se Uctuje 50 % ceny sluzby. Pfi jakémkoli zruseni u¢inéném méné nez 5 dni predem
ponesete odpovédnost za celou cenu (100 %) sluzby.

Dopliikové sluzby: Pfi ndkupu doplikovych sluzeb mdzeme pozadovat zahrnuti fizeni Uspéchu a
poskytovani sluzeb pro usnadnéni dodavky. Nékteré doplnkové sluzby nemusi byt ve vasi zemi
dostupné. Podrobnosti zjistite od pfislusného spravce poskytovani sluzby.
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e Vyména sluzby: Pokud jste si objednali jeden typ sluzby a budete si pfat jej vymeénit za jiny,
muzete pouzit ekvivalentni hodnotu na alternativni sluzbu, pokud je k dispozici a pokud s tim
bude souhlasit vas spravce poskytovani sluzby.

o Pristup ke kédu: Souhlasite, Ze jediny kdéd jiného subjektu nez Microsoft, ke kterému nam
poskytnete pristup, je kdd, ktery vlastnite. Sluzby mohou zahrnovat vysledky sluzeb, poradenstvi
a vedeni souvisejici s kdbdem, jehoz vlastnikem jste vy nebo spolecnost Microsoft, nebo pfimé
poskytovani jinych sluzeb podpory.

e Reaktivni sluzby: Pri poskytovani reaktivnich sluzeb neposkytuje spole¢nost Microsoft kromé
ukazkového kodu 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 predpisti nebo
standardd, udrzbu, nasazeni a dalsi postupy souvisejici s kodem poskytnutym spolecnosti
Microsoft pfi poskytovani sluzeb podpory, at jiz vcelku nebo po ¢astech, ve vasem prostredi
Microsoft nebo pfi jakémkoli jiném nasazeni.

e Pozadavky na platformu: Mohou existovat miniméalni pozadavky na platformu pro zakoupené
sluzby.

e Dodani sluzby: Sluzby neni mozné poskytovat prostiednictvim vasich zakaznik(. V pripadé, kdyz
jsou navstévy pfimo na pracovisti vzajemné sjednany a nejsou predplaceny, budeme vam Gctovat
pfimérené cestovni vydaje a Zivotni naklady.

e Sluzby podpory GitHub: Poskytuje je spolecnost GitHub, Inc., pIné vlastnéna dcefina spolecnost
spolecnosti Microsoft Corporation. Bez ohledu na jakakoli protichddnéa ustanoveni ve vasi
objednavce prace se na vase zakoupené sluzby podpory GitHub bude vztahovat prohlaseni
o ochrané osobnich Udaji GitHub, dodatek k ochrané osobnich Udaji a priloha o zabezpeceni.

e Komunikace s uzivateli: Souhlasite s tim, ze mUzeme zasilat Vasim uzivatelim na platnou
a aktivni firemni e-mailovou adresu informace o produktech a funkcich prostfednictvim materialQ
oznacenych jako aktualizace zabezpeceni, zpravodaje, blogy, bezpelnostni piehledy, servisni
sdéleni a podobnou dokumentaci. Vasi uzivatelé budou mit k dispozici vhodny mechanismus, jak
odhlasit odbér téchto sdéleni.

e Dalsi podminky a predpoklady: Mohou byt uvedeny v pfislusnych dokumentech.

2.8 Vase povinnosti
Vase povinnosti:

Kromé povinnosti uvedenych v pfislusnych dokumentech mate néasledujici povinnosti. Nedodrzeni
tohoto pozadavku mize mit za nasledek zpozdéni sluzby:

- Spravce sluzeb podpory: Urcite povéreného spravce sluzeb podpory, ktery povede vas tym a bude
fidit vsechny cinnosti podpory, véetné internich procest pro zadavani pozadavk(l na incidenty podpory.

« Piehled sluzeb podpory pro vice zemi: Pokud si zakoupite sluzby podpory pro vice zemi, urcite pro
své hostitelské misto podpory jmenovaného spravce sluzeb podpory. Tento pracovnik povede mistni
tym a bude fidit vSechny cinnosti mistni podpory, véetné internich procesl pro zasilani pozadavk( na
incidenty podpory. Je mozné, ze budete muset jmenovat spravce podpurnych sluzeb i v jinych mistech
podpory.

« Kontakty reaktivni podpory: V pfipadé potreby mlzete povéfit jmenované kontakty reaktivni
podpory, které budou vytvaret pozadavky na podporu prostrednictvim webu podpory spolecnosti
Microsoft nebo telefonicky. Spravci cloudu pro vase cloudové sluzby mohou také odesilat zadosti

o cloudovou podporu prostiednictvim pfislusnych portald podpory.
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 Pozadavky na podporu online sluzeb: Spravci cloudu musi zadavat pozadavky na podporu online
sluzeb prostrednictvim pfislusného portalu podpory online sluzeb.

 Podani zadosti o sluzbu: Pri zadavani Zadosti o sluzbu by kontaktni osoby reaktivni podpory mély
mit zakladni znalosti o problému a mély by byt schopny jej reprodukovat. To pomUze spole¢nosti
Microsoft pfi diagnostice a feSeni problému. Tyto kontaktni osoby by také mély byt dobfe informované
o podporovanych produktech spolecnosti Microsoft a vasem prostredi produktd Microsoft, aby mohly
pomahat resit systémové potize a spolupracovat se spolecnosti Microsoft pfi analyze a feseni
pozadavkd na sluzby.

« Uréeni a feseni problému: Pri odesilani zadosti o sluzbu mohou byt pozadovany kontakty pro
reaktivni podporu, aby bylo mozné provadét ¢innosti urcovani a reSeni problém, které jsme
pozadovali. Tyto aktivity mohou zahrnovat trasovani sité, zachyceni chybovych zprav, shromazdéni
informaci o konfiguraci, zménu konfigurace produktd, instalaci novych verzi softwaru nebo komponent
¢i Upravu procesu.

« Planovani sluzeb: Souhlasite s tim, Ze s nami budete spolupracovat pfi planovani vyuziti sluzeb na
zakladé zakoupenych sluzeb.

« Aktualizace kontaktu: Souhlasite, Ze nas budete informovat o jakychkoli zménach jmenovanych
kontaktnich osob specifikovanych v objednavce prace.

« Sprava dat: Za zalohovani dat a obnovu ztracenych nebo zménénych soubor( v dlsledku
katastrofickych selhani jste zodpovédni vy. Musite také zavést potifebné postupy pro zajisténi integrity
a bezpecnosti softwaru a dat.

* Zpétna vazba: Tam, kde je to mozné, souhlasite s tim, Ze budete odpovidat na prizkumy
spokojenosti zdkaznikd, které mizeme pravidelné poskytovat v souvislosti se sluzbami.

« Vydaje: Zodpovidate také za cestovni nahrady a dalsi vydaje, jez vzniknou vasim zaméstnancim nebo
smluvnim dodavateldm.

« Dalsi povinnosti: Zdroj poskytujici sluzby vas mlize pozadat o splnéni dalSich povinnosti specifickych
pro zakoupenou sluzbu.

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

« Zadosti o proaktivni sluzby: Souhlasite s tim, Ze budete podavat 7adosti o proaktivni sluzby

a rozsirené sluzby a feseni spolu s nezbytnymi nebo pfisluSnymi daty nejpozdéji 60 dni pred datem
uplynuti obdobi Ucinnosti prislusné objednavky prace.

« PFistup: Souhlasite s tim, Ze naSemu tymu poskytujicimu sluzby u zakaznika poskytnete pfiméreny
pfistup k telefonu a vysokorychlostnimu internetu a pfipadné i pfistup k vasim internim systémim a
diagnostickym nastrojam.
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Priloha A: Grafy typl zavaznosti

Tato pfiloha obsahuje fadu graf(, které vizualné znazornuji typy a Urovné zavaznosti incident(l. Vezméte
prosim na védomi, Ze tyto grafy jsou doplfkové a maji poskytnout dalsi informace o stupnich zavaznosti
incidentl. Mély by byt pouzivany ve spojeni s hlavnim textem pro komplexni pochopeni tématu.

Reaktivni podpora - Typy zavaznosti incidentu

Podpora pfi feSeni problém je uvedena v tabulce zavaznosti nize:

Zavaznost a situace

Zavaznost 1

Kriticky dalezity systém firmy

je mimo provoz:

Firma je ohrozena. Uplna
ztrata kriticky dllezité
aplikace nebo feseni.

Vyzaduje okamzitou pozornost

Nase ocekavana reakce

Komponenty Azure’
— odezva na prvni zavolani do
15 minut nebo méné

Vsechny dalsi produkty a sluzby
— odezva na prvni zavolani do
jedné hodiny nebo méné

Pfifazen pracovnik pro kritické
situace?

Nepretrzité Gsili 24 h/7 dni
v tydnu®

Rychla eskalace uvnitf

spolecnosti Microsoft
produktovym tym{m

Podle potieby — ozndmeni
situace nasim vykonnym
manazeriim

Vase ocekavana reakce

Oznadmeni situace vasim
vykonnym manazeram, pokud
to budeme pozadovat

Pridéleni prislusnych
zaméstnanc(, aby bylo mozné
zajistit nepretrzité Gsili®

Rychly pristup a odezva

Oznameni telefonicky nebo na
webu

Zavaznost A

Kriticky dalezity systém firmy
ma snizeny vykon:
Vyznamna ztrata nebo

zhorseni Urovné sluzeb

Vyzaduje pozornost do jedné
hodiny

Prvni telefonicka reakce do
jedné hodiny nebo dfive

Dohled v pripadé kritické
situace?

Nepretrzité usili 24 h/7 dni
v tydnu?

Pridéleni prislusnych
zaméstnanct, aby bylo mozné
zajistit nepretrzité Usili®

Rychly pfistup a odezva

Oznémeni telefonicky nebo na
webu

Zavaznost B
Stfedni dopad na firmu:

Stredni ztrata nebo zhorseni
kvality sluzeb, ale prace

Prvni telefonicka reakce do
dvou hodin nebo drive

Usili pouze bé&hem pracovni
doby*4

Pfifazeni pfislusnych
zaméstnanc(, ktefi odpovidaji
usili spole¢nosti Microsoft

Pristup a reakce osoby
s opravnénim k fizeni zmén
do Ctyr pracovnich hodin
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Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

mohou pfimérené na snizené
urovni pokracovat

Vyzaduje pozornost do 2
pracovnich hodin*

Oznameni telefonicky nebo na
webu

Zavaznost C

Méné vyznamny dopad na

firmu:

Sluzba v podstaté funguje
s mensimi nebo zadnymi
omezenimi

Vyzaduje pozornost do Ctyr
pracovnich hodin*

Prvni telefonicka reakce do Ctyr
hodin nebo dfive

Usili pouze bé&hem pracovni
doby*

Presné kontaktni Udaje
vlastnika pfipadu

Reakce do 24 hodin

Oznémeni telefonicky nebo na
webu

" Uvedend reakcni doba pro vase komponenty Azure se netykd Azure StorSimple, GitHub AE,
komunikacnich sluzeb Azure Communication Services nebo spravy fakturace a pfedplatného.
2Pracovnici pro kritické situace pomadhaji podporovat rychlé vyreseni problému zpracovanim, eskalaci a
koordinaci pfipadu a zajisténim vhodnych prostredkd.
3 Pokud nezajistite dostatecny pocet zaméstnancti nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli
pokracovat v feseni problému, mizZeme byt nuceni sniZit stuperi zavaznosti.

4 Pracovni doba je obecné definovdna od 09:00 do 17:30 hod. mistniho standardniho Casu, s vyjimkou
svatki a vikendd. Pracovni doba se miiZe ve vasi zemi mirné lisit.

Kritické sluzby pro Azure Platform a kritické sluzby pro Azure Platform Plus - Typy

zavaznosti incidentu

Podpora pfi feSeni probléma je uvedena v tabulce zavaznosti nize:

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1

Kriticky dUlezity systém firmy je

mimo provoz:

Firma je ohroZena. Uplné ztrata
kriticky dllezité aplikace nebo
reseni

Ztrata klicového podnikového

procesu, prace nemdze
adekvatné pokracovat

Vyzaduje pozornost do 15 minut

Odezva na prvni zavolani do
15 minut

Nepretrzita sluzba — 24 hodin
denné’

Pristup ke zkusenym
odborniklim spolec¢nosti
Microsoft

Automaticky pfifazen senior
incident manazer?

Oznameni telefonicky nebo na
webu

Oznameni situace vasim
vykonnym manazerdm, pokud
to budeme pozadovat

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro zajisténi
nepretrzité ¢innosti’

Rychly pfistup a odezva
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Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Zavaznost A

Kriticky dllezity systém firmy ma

snizeny vykon:

Vyznamna ztrata nebo zhorseni
Urovné sluzeb

Rychla eskalace tymdm
provozu cloudové sluzby
v ramci spolecnosti Microsoft

Podle potfeby — oznameni
situace nasim vykonnym
manazer(im

" Pokud nezajistite adekvdtni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v reseni problému, mize
byt spolecnost Microsoft nucena uroveri nepretrzité sluzby downgradovat

2 Pracovnici Senior incident manazZera pomdhaji rychle fesit problémy prostrednictvim zapojeni do pfipadu, eskalace, zajisténi

zdrojii a koordinace.

Sprava udalosti Azure - typy zavaznosti incidentu

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

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1

Kriticky dllezity systém firmy je
mimo provoz:

Firma je ohroZena. Uplna ztrata
kriticky dulezité aplikace nebo
reseni

Ztrata klicového podnikového
procesu, prace nemuze
adekvatné pokracovat

Vyzaduje pozornost do 15 minut

Odezva na prvni zavolani do 15
minut nebo méné a rychla
eskalace uvnitf spolec¢nosti
Microsoft?

Po 30 minutach nebo méné je
pfifazen pracovnik pro kritické
situace.

Nepretrzita sluzba — 24 hodin
denné’

Oznameni situace vasim vykonnym
manazer(im, pokud to budeme
pozadovat

Vyhrazeni pfislusnych pracovnikd
pro zajisténi nepretrzité ¢innosti’

Rychly pfistup a odezva
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Zavaznost A

Kriticky dUlezity systém firmy ma

snizeny vykon:

Vyznamna ztrata nebo zhorseni
urovné sluzeb

spolecnosti Microsoft a rychla
eskalace produktovym tymim
v ramci spolecnosti Microsoft

Je-li to relevantni, mohou tito

proces spravy incidentd

nasim vykonnym manazer{im

Pristup ke zkusenym odbornikiim

Zapojeni technik(l podpory, kteri
znaji konfiguraci vaseho feseni.

technici pomahat a zjednodusit

Podle potreby — oznameni situace

T Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, aby ndm to pomohlo pokracovat v usili o reseni
problému, miZe byt spolecnost Microsoft nucena troveri nepretrzité sluzby downgradovat.

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

Pro veskeré pripady oteviené béhem okna reaktivni podpory poskytne spole¢nost Microsoft shrnuti po
udalosti a zajisti, aby tyto pfipady byly vyreseny.

Kritické sluzby pro Security Plus - Typy zavaZnosti incidentu

Kritické sluzby pro zavaznost a

situaci zabezpeceni

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1

Kriticky dllezity systém firmy je
mimo provoz:

Firma je ohrozena. Uplna ztrata

Vyzaduje okamzitou pozornost

kriticky ddlezité aplikace nebo reseni.

Prvotni reakce do 15 minut nebo
méné

Pokrocili inzenyfi podpory
zakaznickych sluzeb (CSS) v oblasti
bezpelnosti

Nepretrzité Usili 24 h/7 dni
v tydnu’

Zavaznost A

Kriticky ddlezity systém firmy ma
snizeny vykon:

Vyznamna ztrata nebo zhorseni
Urovné sluzeb

Vyzaduje pozornost do 15 minut

Opravnéni zapojit bezpecnostni
inZenyry podle potreby.

Podle potfeby — oznameni situace
nasim vykonnym manazertm

Oznameni situace vasim vykonnym
manazer(m, pokud to budeme
pozadovat

Pridéleni pfislusnych zaméstnancd,
aby bylo mozné zajistit nepretrzité
Usilit

Rychly pfistup a odezva

Oznameni telefonicky nebo na
webu

Pridéleni pfislusnych zaméstnancd,
aby bylo mozné zajistit nepretrzité
Usili"

Rychly pfistup a odezva

Oznameni telefonicky nebo na
webu
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T Pokud nezajistite adekvdtni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v Feseni problému, miizeme byt

nuceni Groven nepretrZité sluzby downgradovat. Sluzby podpory pro reseni problémd jsou k dispozici pouze v anglictine.

Rychla odezva - Typy zavaznosti incidentu

Podpora pfi feSeni problém( je uvedena v tabulce zavaznosti nize:

Nase ocekavana reakce Vase ocekavana reakce

Zavaznost a situace rychlé odezvy

Zavaznost 1

Kriticky dllezity systém firmy je

mimo provoz:

Firma je ohroZena. Uplna ztrata
kriticky dllezité aplikace nebo
feSeni

Ztrata klicového podnikového

procesu, prace nemdze
adekvatné pokracovat

Vyzaduje pozornost do 15 minut

Zavaznost A

Kriticky dalezity systém firmy ma

snizeny vykon:

Vyznamna ztrata nebo zhorseni
urovné sluzeb

Odezva na prvni zavolani do
15 minut

Nepretrzita sluzba — 24 hodin
denné’

Pristup ke zkusenym
odborniklim spolec¢nosti
Microsoft?

Rychla eskalace tymdm
provozu cloudové sluzby
v ramci spolecnosti Microsoft

Podle potreby — oznameni
situace nasim vykonnym
manazerim

Oznameni situace vasim
vykonnym manazerdm, pokud
to budeme pozadovat

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro zajisténi
nepretrzité ¢innosti’

Rychly pfistup a odezva

" Pokud nezajistite adekvdtni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v reseni problému, mize
byt spolecnost Microsoft nucena trovern nepretrzité sluzby downgradovat

2 Sluzby podpory reseni problému v ramci rychlé odezvy jsou dostupné jen v anglictiné a japonstiné.
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Sjednocena rozsifena odezva — Typy zavaznosti incidentu

Podpora pfi feSeni problém je uvedena v tabulce zavaznosti nize:

Zavaznost a situace Sjednocené

rozsifené odezvy

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1

Kriticky dllezity systém firmy

je mimo provoz:

Firma je ohrozena. UpIna
ztrata kriticky dalezité
aplikace nebo feseni.

Vyzaduje okamzitou pozornost

Komponenty Azure'
— odezva na prvni zavolani do
15 minut nebo méné

Vsechny dalsi produkty a sluzby
— odezva na prvni zavolani do
30 minut nebo méné

Automaticky pfifazen senior
incident manazer?

Nepretrzité usili 24 h/7 dni
v tydnu?

Rychla eskalace uvnitf

spolec¢nosti Microsoft
produktovym tym0im

Podle potreby — ozndmeni
situace nasim vykonnym
manazerliim

Oznameni situace vasim
vykonnym manazerdim, pokud
to budeme pozadovat

Pridéleni prislusnych
zaméstnanct, aby bylo mozné
zajistit nepretrzité Usili®

Rychly pfistup a odezva

Oznameni telefonicky nebo na
webu

Zavaznost A

Kriticky dllezity systém firmy
ma snizeny vykon:
Vyznamna ztrata nebo

zhorseni Grovné sluzeb

Vyzaduje pozornost do
30 minut

Odezva na prvni zavolani do
30 minut

Automaticky? pfifazen senior
incident manazer
Nepretrzité sili 24 h/7 dni
v tydnu3

Pridéleni pfislusnych
zameéstnanc(, aby bylo mozné
zajistit nepretrzité Usili®

Rychly pfistup a odezva

Oznameni telefonicky nebo na
webu

" Uvedend reak¢ni doba pro komponenty Azure zdkaznika se netyka sluZeb US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE,
komunikacnich sluzeb A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh nebo Universal Print.
2 Pracovnici Senior incident manaZera pomahaji rychle resit problémy prostiednictvim zapojeni do pFipadu, eskalace, zajisténi zdroju

a koordinace.

3 Pokud nezajistite dostatecny pocet zaméstnancii nebo nebudete dostatecné reagovat, aby spolecnost Microsoft mohla pokracovat
v feseni problému, miZzeme byt nuceni sniZit stuperi zavaznosti.
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Priloha B: Sluzby rizeni uspéchu

Tato pfiloha obsahuje fadu graf(, které vizualné znazornuiji pilife, ¢innosti a vysledky sluzeb Success

Management Services.

Sluzby fizeni Uspéchu

e Sluzby fizeni Uspéchu jsou soucasti vasi smlouvy, pokud neni v této smlouvé nebo v

objednavce uvedeno jinak.

e Sluzby fizeni Uspéchu jsou poskytovany digitalné a ur¢enym spravcem Gcta podpory Uspéchu

zakaznika.

e Tyto zdroje mohou pracovat bud na dalku, nebo pfimo u vas a budou s vami spolupracovat

na nasledujicich ¢innostech:

Pilife Aktivity Popis aktivity
Rizeni Zlepsete a urychlete zdravi
programu zakaznikl tim, Ze se zaméfite na
zdravi zjednoduseni a provozni

T AP - o o . zakaznikd dokonalost.

Stav resSeni: Cilem je pomoci vdm co nejlépe vyuZzit investice do cloudu

spolecn?sti Micvroso.ft tllm, zevzajistlme, aby byly lzdrave, opt{imaliz’o‘\’/ane Identifikace kritickych problém a

a,odiolne. Prostre.dnlctwm n,asehf) Programu .spravx st‘:avu zakaznlku/s Releni reakce na né, vytvareni a/nebo

vaml spoILvJ’praCUJemle na pIa[\‘ovanl a realllzaciovpat’rem a doporuceni, problém generovani nahledti doporuéujicich

kter?’zllep5| provozni staY vasich §Ioud0WFh fesent Mlcr?soft. vhodnou napravu

Vyuzivdme nase odborné znalosti v oblasti spravy problém(, abychom

vam pomobhli identifikovat a vyfesit opakujici se problémy, které ovliviiuji Zlepgeni odolnosti jako schopnosti

vykon a spolehlivost vaseho cloudu. Pomahame vam také s Proaktivni systému odolat selhani a rychle se

pfipravenosti na katastrofy tim, Ze provadime pravidelné aktivity, které odolnost zotavit, &imzZ se minimalizuje dopad

vam pomohou pfipravit se na zavazné incidenty a vypadky, které by ha zakazniky a obchodni vysledky

mohly narusit vas obchodni provoz.

Dale doporucujeme, abyste nas zapojili do prezkoumani vasi odolnosti a - Zlvepse.te zabezpfe.cem ashodu s

Y . I g Y v v v v Proaktivni predpisy pomoci implementace

bezpecnosti a pomohli vam identifikovat a resit prilezitosti ke zlepseni . ; v e . .

zabezpeceni bezpeclnostnich reSeni spolecnosti

odolnosti a bezpecnosti vasich kritickych podnikovych funkci, které jsou
z4vislé na cloudu.

Prijeti a planovani: Pomahame vam s planovanim a implementaci
cloudovych technologii, které zméni vasi organizaci. Poskytujeme sluzby
fizeni Uspésnych programd, které vdm pomohou doséhnout vasich
technologickych a obchodnich cild. Pomahame vam urychlit
implementaci, pfijeti a realizaci hodnoty cloudovych technologii
spolec¢nosti Microsoft.

Pomahame vam také zlepsit stav vasich investic do cloudu spolec¢nosti
Microsoft prostrednictvim sluzeb spravy programl péce o zdravi
zakaznikd. Pomahame vam identifikovat prilezitosti ke snizeni naklad(
na cloud a software prostiednictvim sluzeb optimalizace technologii.

Prostrednictvim technologickych a bezpec¢nostnich aktualizaci vas
informujeme o dllezitych aktualizacich produkt(, zabezpeceni, sluzeb a
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Pripravenost na
katastrofy

Rizeni
programu
Uspéchu

Optimalizace
technologii

Aktualizace
technologii a
zabezpeceni

Microsoft.

Zajisténi pripravenosti zakaznik na
krizové situace a organizovani tymu
spole¢nosti Microsoft

Rizeni vztah( a pribézna
orchestrace priibézného planovani,
slad'ovani a ovéfovani
vysledkl/hodnoty zakaznikd, jak je
stanoveno v planech uspéchu
zakaznikd.

Maximalizace investic zékaznikd
prostfednictvim optimalizace cloudu

Investice do cloudu a infrastruktura
jsou neustale aktualizovany na
nejnové;jsi vydané aktualizace.
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funkci. Poradime vam a pomUzeme vyresit problémy s technologiemi na
konci zZivotnosti prostfednictvim sluzeb spravy Zivotniho cyklu.

Vykonné partnerstvi: Spolupracujeme s vami jako partnefi, sdilime s
vami odpovédnost a odmeény za vase investice do spolecnosti Microsoft.
Budujeme pevné vazby mezi vasimi a nasimi vedoucimi pracovniky,
abychom mohli pochopit vase cile a podpofit vase Uspésné programy.
Nabizime sluzby, které vdm pomohou naplanovat a dosahnout
konkrétnich vysledkd s vyuzitim cloudovych technologii spolecnosti
Microsoft. PomudZeme vam rychleji zprovoznit cloudova reseni,
maximalné je vyuzit a ziskat vétsi hodnotu od spole¢nosti Microsoft.
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Sluzby spravy
Zivotniho cyklu

Rizeni vztaht se
zakazniky

Zajisténi aktualniho planu spravy
zZivotniho cyklu pro zékazniky.

Plynuly Gspésny vztah mezi
zakaznikem a spolecnosti Microsoft
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© 2024 Microsoft Corporation. VSechna prava vyhrazena. Jakékoli pouziti nebo distribuce téchto
material(l bez vyslovného svoleni spole¢nosti Microsoft Corp. je pfisné zakazano.

Microsoft a Windows jsou registrované ochranné znamky spolecnosti Microsoft Corporation v USA
a dalich zemich.

Nazvy skutecnych spolecnosti a produktd, které jsou zde uvedené, mohou byt ochrannymi zndmkami
pfislusnych vlastnikd.
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