Sluzby Microsoft Enterprise
Services

Popis sluzeb podpory a

konzultacnich sluzeb

Unor 2023




Enterprise Services Support & Consulting Services Description

Obsah

1 O tomto dokUmENtU......c.uccuucureccceccercceecreecreeeneecnnene 2
2 SIUZbY POAPOIY ...cceeeeriiierinineeerietseeeesseseeassssseeaeans 3
2.1 Jak ZAKOUPIL. ...ttt 3
2.2 POPIS SIUZED ...ttt 4
Proaktivini STUZDY ...ttt sttt sttt 4
REAKEIVING SIUZDY ...ttt sttt bbbttt 9
Sprava poskytovani SlUZby ... 12

2.3 RozSitené SIUZbY @ FESeNI..........co..coovorieec e 14
ROZSIFeNé Urcen@ iNZENYISTVI............coovvververrrieriecieee sttt sssens 14
Azure Rapid RESPONSE.............o.comirirrineiesssi sttt sssssanes 15
SPrAVA UAIOSTE AZUK@.............ooio sttt sttt 16
Office 365 ENGINEEIING DIFECt ...ttt ss st nnes 21
VYVOJAFSKA POAPOTa...........oooiiee sttt sttt bbbt 21
GitHub Engineering DirecCt ... ssssssssssssssssensens 22
Podpora pro zasadni obchodni FeSeni..............cc.ccooooerionricnrrrnrinnnirnreis 22
Rozsifena feseni kybernetické bezpecnosti...............cccooovrnrrcnnicnnicnsirnnrenene 23

2.4 POAPOra PIrO VICE ZEM ...ttt sttt ss s ss sttt st 28
Piehled sluzeb podpory pro vice zemi.............ccoooomrmmricnnrcnnrrcnniicnnrennene 28

JAK ZAKOUPIT ...ttt bbbttt s 28
Dalsi podminky a ujednani pro podporu pro vice zemi.................ccoo....... 29

2.5 DalsSi podminky @ UJ@dNANI ..o 29
2.6 VAS@ POVINMNOST..........oooieiirieciee ettt sttt 31

Page 1



Enterprise Services Support & Consulting Services Description

1 O tomto dokumentu

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

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

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

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

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

e Prioritizované sluzby nepretrzitého reSeni problému poskytuji rychlou odezvu za Gcelem
minimalizace vypadku

2.1 Jak zakoupit

Sluzby podpory jsou dostupné jako zakladni balicek, navrzeny jako rozsifena podpora a vykonnostni
podpora, nebo ve formé doplnkovych sluzeb ¢i rozsifenych sluzeb a reseni, ktera jsou k dispozici

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

Polozka Popis

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

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

V zavislosti na zdkladnim balicku mdzete mit narok na
specifické integrované proaktivni sluzby, coz bude
uvedeno ve vasi objednavce prace. Tyto sluzby ve
spolupraci s vami urcime jesté pred zahajenim
platnosti smlouvy nebo v ramci planovani doruceni
sluzby.

Doplrkové sluzby Jsou k dispozici dopliikové sluzby podpory, véetné
proaktivnich sluzeb, které je mozné pridat
k zékladnimu balicku béhem obdobi Gcinnosti vasi
objednavky prace a v ramci tohoto oddilu jsou
oznacené znakem ,+".

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

2.2 Popis sluzeb

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

Proaktivni sluzby

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

Sluzby planovani

Balicek

Typy sluzby planovani

Ovéreni koncepce

=+ — doplrikova sluzba, kterad mize byt zakoupena.

Ovéreni koncepce: Sluzba poskytujici dikazy, na jejichz zakladé mize zakaznik posoudit
realizovatelnost navrhovaného technického reseni. Dikaz mdze mit formu pracovnich prototypd,
dokumentt a navrhd, nicméné obvykle se nejedna o sluzby primo pouzitelné v produkénim
prostredi.

Sluzby implementace

Balicek

Typy sluzby implementace

Sluzby onboardingu

+ — doplrikovad sluzba, kterd muze byt zakoupena.

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

Balicek

Typy sluzby udrzby

P

<
<

Posouzeni na vyzadani

Program posouzeni

Posouzeni offline

Proaktivni monitorovani

Programy Proactive Operations (POP)

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

Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba (RAP as a Service)

v’ — zahrnuto jako soucdst zékladniho balicku.
=+ — doplrikova sluzba, které mize byt zakoupena.

Posouzeni na vyzadani: Pristup k platformé samoobsluzného automatizovaného posouzeni
online, které vyuziva analyzy protokolu k analyze a posouzeni vasi implementace technologii
Microsoft. Posouzeni na vyzadani se vztahuji na omezenou skupinu technologii. MoZnost pouzit
tuto sluzbu posouzeni na vyzadani je podminéna aktivni sluzbou Azure a adekvatnimi datovymi
limity. Spole¢nost Microsoft mlze poskytnout asistenci, kterd umozni pocatecni nastaveni dané
sluzby. Ve spojeni s posouzenim na vyzadani a za dodatecny poplatek je k dispozici pracovnik
spole¢nosti 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. Posouzeni pfimo

u zékaznika nemusi byt v nékterych zemépisnych oblastech k dispozici.

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

V zavéru posouzeni budou pracovnici Microsoft spolupracovat pfimo s vasi stranou, aby napravili
pripadné problémy a poskytli zpravu obsahujici technické posouzeni vaseho prostredi, které mize
vyzadovat plan napravy.

Posouzeni offline: Automatické posouzeni implementace technologie spole¢nosti Microsoft, pfi
kterém jsou data shromazdovana na délku nebo pracovnikem spoleénosti Microsoft v misté
vaseho provozu. Shroméazdéna data jsou analyzovana spolecnosti Microsoft pomoci néstrojd na
pracovisti. Nasledné vam poskytneme zpravu obsahujici nase zjisténi a doporuceni k napravé.

Proaktivni monitorovani: Poskytnuti nastrojii pro monitorovani technickych operaci

a doporuceni k vylepseni vasich procesl spravy serverovych incidentd. Tato sluzba vam pom0ze
vytvofit matice incidentd, provést hodnoceni hlavnich incident( a vytvofit navrh pro tym
udrzitelného inzenyrského vyvoje.

Programy Proactive Operations (POP): Hodnoceni vasich planovacich, navrhovych,
implementacnich nebo provoznich procestl provedené spolecné s vasimi zaméstnanci s ohledem
na doporucené postupy spolecnosti Microsoft. Hodnoceni se provadi v misté vaseho provozu
nebo vzdalené pracovnikem podpory spole¢nosti Microsoft.
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Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba (RAP jako sluzba): Automatické posouzeni
implementace technologie Microsoft, pfi kterém jsou data shromazdovana na dalku.
Shroméazdéna data jsou analyzovana spolecnosti Microsoft za Ucelem vytvoreni zpravy s nalezy,
ktera obsahuje doporucena napravna opatreni. Tato sluzba je k dispozici pro poskytovani na
misté nebo pro vzdalené poskytovani.

Sluzby optimalizace

Balicek
Typy sluzby optimalizace
P
Sluzby zajisténi prechodu na feseni +
Sluzby zamérené na vyvoj + +
Sprava sluzeb IT + +
Sluzby zabezpeceni + +
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=+ — doplrikova sluzba, které mize byt zakoupena.

Sluzby zajisténi pfechodu na Feseni: Podpurné sluzby zajisténi prechodu na reseni poskytuiji
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 zaméstnanca.
Zakaznici maji pfistup ke zdrojim s odbornymi zkusenostmi, znalostmi a souvisejicimi postupy
doporucovanymi spolecnosti Microsoft na podporu jejich programu Uprav.

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

Prehledy sluzeb pro vyvojafe: Rocni posouzeni vasich postupl pro vyvoj aplikaci za Gcelem
poskytnuti pokynl k doporucenym postuptim zakaznikdim v oblasti vyvoje aplikaci a feseni na
platformach spole¢nosti Microsoft.

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. Je prodavana jako pocet hodin uvedeny na vasi
objednéavce préace.

Sprava sluzeb IT: Sada sluzeb, které vdm pomahaji ve zlepSovani vaseho starsiho prostredi IT za
pouziti modernich pfistupl ke spravé sluzeb, které podporuji inovaci a zvysuji flexibilitu, kvalitu a
snizuji provozni naklady. Moderni sluzby spravy sluzeb IT mohou byt poskytovany v ramci
vzdalenych nebo mistnich poradenskych relaci a workshopd, které pomahaiji zajistit, ze vase
procesy monitorovani, spravy incidentd nebo service desku jsou optimalizovany pro spravu
dynamickych cloudovych sluzeb pfi presunu aplikace nebo sluzby do cloudu. Spréava sluzeb IT -
IT Services Management muze byt soucasti pfizplsobeného programu sluzeb podpory, je

k dispozici za dodatecny poplatek a mlze byt definovana v pfiloze, na kterou odkazuje vase
objednéavka préace.

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

Vzdélavaci sluzby

Balicek

Typy vzdélavacich sluzeb

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

v — zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.

=+ — doplrikova sluzba, kterd mize byt zakoupena.

Vzdélavani na vyzadani: Pristup ke kolekci materialé online Skoleni a online laboratofi z digitalni
platformy knihovny seminard, vyvinuté spolecnosti Microsoft.

Webcasty: Pristup ke vzdélavacim relacim hostovanym spolecnosti Microsoft, které nabizi Siroky
vybér témat zamérenych na podporu a technologie spolecnosti Microsoft. Jsou nabizené vzdalené
online.

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

Seminare: Pokrodila technickd Skoleni, kterad poskytuji Siroky vybér témat zamérenych na podporu
a technologie spolecnosti Microsoft a ktera jsou prezentovana pracovnikem spolecnosti
Microsoft, a to bud” osobné, nebo online. Seminare Ize zakoupit na zakladé poctu jednotlivych
Ucastnik nebo jako specifickou jednorazovou sluzbu pro vasi organizaci, v zavislosti na
specifikaci v objednéavce prace. Seminare nelze nahravat bez vyslovného pisemného souhlasu
spolecnosti Microsoft.

Dalsi proaktivni sluzby

Balicek

Dalsi typy proaktivnich sluzeb

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

Poradce pro oblast podpurnych technologii v
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Balicek

Dalsi typy proaktivnich sluzeb

Proaktivni akcelerator +

+| +

Urcené inzenyrstvi +

=+ — doplrikovd sluzba, kterd muze byt zakoupena.

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

Poradce pro oblast podpurnych technologii (Support Technology Advisor, STA):
PrizpUsobené sluzby poskytujici hodnoceni technologii pro podporu obchodnich cild zakaznika,
mimo jiné vCetné optimalizace, prevzeti nebo moznosti podpory ohledné pracovni zatéze,
poskytované pracovnikem spolecnosti Microsoft. Tato sluzba m{ze zahrnovat i poradenstvi
ohledné planu a technické vedeni, pfizplsobené prostredi zadkaznika a obchodnim cilim.

Proaktivni akcelerator: Sluzba fizena pracovnikem spolecnosti Microsoft skladajici se

z prizpGsobené sady aktivit, které vam maji pomoci dosahnout technického nebo obchodniho
vysledku zaloZzeného na cilech, aby se eliminovala rizika nasazeni, zvysila dostupnost nebo
optimalizoval vykon feSeni. Pracovnik spolecnosti Microsoft urci s vyuzitim programového
pfistupu sadu aktivit potrebnych pro ¢innost, které mohou mimo jiné zahrnovat analyzu mezer
vhodnosti, onboarding, optimalizaci, pfedavani znalosti, ovéfeni navrhu a plan implementace.

Uréené inzenyrstvi (DE): Kuratorovana a na vysledek orientovana feseni zalozena na
doporucenych postupech a principech spolecnosti Microsoft, kterd vam pomahaji urychlit ziskani
hodnoty. S vasim tymem bude Uzce spolupracovat predni odbornik, ktery vdm bude poskytovat
hloubkové technické poradenstvi a v pfipadé potreby vyuzivat dalsi odborniky spolecnosti
Microsoft, za icelem pomoci pfi nasazeni a/nebo optimalizaci vasich feSeni spole¢nosti Microsoft.
Vetné sluzeb, které sahaji od posouzeni a planovani pres zvySovani kvalifikace a design az po
konfiguraci a implementaci.

Dalsi proaktivni

Proaktivni kredity

Proaktivni kredity: Hodnota vyménitelnych sluzeb uvadéna na vasi objednavce prace

v kreditech. Proaktivni kredity Ize potom vyménit za nebo pouzit na jednu nebo vice
definovanych doplikovych sluzeb, jak je popsano v tomto dokumentu, pfi¢emz plati aktualni
sazby poskytnuté pfislusnym zastupcem sluzeb Microsoft Services. Po zvoleni dostupné
dopliikové sluzby odelteme jeji hodnotu z vaseho zlstatku kreditl se zaokrouhlenim na nejblizsi
jednotku.
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Reaktivni sluzby

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

Balicek

Typy reaktivnich sluzeb

Poradenstvi v v
Podpora ieseni problému v v
Sprava reaktivni podpory v v
Analyza hlavni pficiny + +
Doplnék spravy reaktivni podpory + +
Rozsifena podpora ve formé oprav hotfix v v
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v’ — zahrnuto jako soucdst zékladniho balicku.
=+ — doplrikova sluzba, ktera muze byt zakoupena.

Poradenstvi: Telefonicka podpora v pfipadé kratkodobych (omezenych na 6 a méné hodin)

a nepredvidatelnych problém( pro odborniky v oblasti IT. Poradenstvi mdze zahrnovat rady,
navody a predavani znalosti s cilem pomoci vam s nasazenim a implementaci technologii
spole¢nosti Microsoft tak, aby nenastaly obvyklé problémy s podporou a snizila se
pravdépodobnost vypadkd systému. Do poradenskych sluzeb nespada architektura, vyvoj feseni
a scénare prizpUsobeni.

Podpora feseni problému: Tato pomoc s resenim problému se specifickymi priznaky zjisténymi
pri pouziti produktd spolecnosti Microsoft zahrnuje reseni konkrétniho problému, chybové zpravy
nebo funkce produktu Microsoft, ktera nefunguje pozadovanym zpGsobem. Redeni incidentd Ize
zahdjit telefonicky nebo odeslanim informaci pres web. PoZadavky na podporu sluzeb a
produktl, na néz se nevztahuje pfislusny online portal podpory sluzeb, jsou spravovéany z online
portalu sluzeb Microsoft.

Definice zavaznosti a ¢asy pocatecni odezvy odhadnuté spole¢nosti Microsoft jsou podrobné
popsany v nasledujicich tabulkdch odezvy.. Pojem ,odezva na prvni zavolani” je definovan jako
pocatecni neautomaticky kontakt po telefonu nebo e-mailem.

Na zakladé vaseho pozadavku mizeme spolupracovat s jinymi dodavateli technologii, abychom
pomohli vyfesit slozité problémy plynouci ze vzajemné funkéni spolupréace produktl od vice
dodavateld; za podporu svého produktu viak odpovida jeho pfislusny poskytovatel.

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

Odezva na incidenty v ramci rozsirené podpory

Rozsirena

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Standardni e Stfedni ztrata e Odezva na prvni e  Presné kontaktni
dopad na nebo zhorseni volani do ctyr Udaje vlastnika
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem pripadu
s ’ ’I
p?cewmotwou pracovni doby e Reakce do 24 hodin
primerene na e Sluzba jen béhem .
snizené Urovni . 1 e Pokud je
. pracovni doby . .
pokracovat pozadovana
. e Na vyzadani - nepretrzita sluzba,
o Vyzaduje e w . .
. nepretrzita sluzba vyhradite pro ni
pozornost do Ctyr . )
. pozadované
hodin 2
pracovniky
Kriticky e  Ztrata klicového e  Prvni telefonicka e Vyhrazeni
dopad na podnikového reakce do jedné prislusnych
firmu procesu, prace hodiny nebo dfive pracovnikd pro

nemuze
adekvatné
pokracovat

Vyzaduje
pozornost do
jedné hodiny

Po jedné hodiné je
pfifazen pracovnik
pro kritické situace

Nepretrzita sluzba
— 24 hodin denné?

zajisténi nepretrzité
¢innosti®

Pristup a reakce
osoby s opravnénim
k fizeni zmén do cCtyr
pracovnich hodin

" Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho casu, s vyjimkou stdtnich svdtki a vikendd.
Pracovni doba se miiZe ve vasi zemi mirné lisit.

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

Odezva na incidenty v ramci vykonnostni podpory

Vykonnostni

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Standardni
dopad na
firmu

Stfedni ztrata
nebo zhordeni
kvality sluzeb, ale
prace mohou
pfimérené na
snizené Urovni
pokracovat

Odezva na prvni

volani do Ctyf
hodin béhem
pracovni doby’

Sluzba jen béhem
pracovni doby’

Pokud je pozadovéna
nepretrzita sluzba,
vyhradite pro ni
pozadované
pracovniky?
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Vykonnostni

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Support services

Vase ocekavana reakce

Vyzaduje
pozornost do Ctyr
hodin

Na vyzadani je
k dispozici
nepretrzita sluzba®

Kriticky
dopad na
firmu

Ztrata klicového
podnikového
procesu, prace
nem(ize
adekvatné
pokracovat

Vyzaduje
pozornost do 30
minut

Odezva na prvni
zavolani do 30
minut

Po 30 minutach
nebo méneé je
pfifazen pracovnik
pro kritické situace

Nepretrzita sluzba
- 24 hodin denné?

Pristup ke
zkuSenym
odborniklim
spolecnosti
Microsoft a rychla
eskalace
produktovym
tym0m v ramci
spolec¢nosti
Microsoft®

Podle potreby —
oznameni situace
nasim vykonnym
manazerim

Adekvatni
komunikace s vasimi
vykonnymi manazery,
pokud bude
pozadovano nasi
stranou

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro
zajisténi nepretrzité
¢innosti®

Rychly pfistup

a odezva

" Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho asu, s vyjimkou stdtnich svdtki a vikendd.

Pracovni doba se miize ve vasi zemi mirné lisit.

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

3 Nenti k dispozici na vsech mistech podpory a pro vsechny technologie spolecnosti Microsoft.

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

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

V pfipadé incidentl se zavaznosti kritického dopadu na firmu je aktivovan a automaticky vykonan proces
rozsirené eskalace pro Rozsifenou a vykonnostni podporu. Pfifazeny pracovnik Microsoftu zodpovida za
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pribéznou technickou praci smérujici k feseni problému tim, ze vdm poskytne informace o stavu a akénim
planu.

Pro rozsirené pokryti mimo pracovni dobu si mizete zakoupit dodatecné hodiny spravy reaktivni podpory.

Analyza hlavni pficiny: Pokud to je vyslovné pozadovano pred uzavienim incidentu, provedeme
strukturalizovanou analyzu moznych pficin jednoho incidentu nebo pricin fady souvisejicich problémd.
Povinnosti vasi strany je spolupracovat s tymem spolecnosti Microsoft a poskytnout rizné materialy, jako
jsou napriklad soubory protokolu, trasovani sité nebo jiny diagnosticky vystup. Analyza hlavni pFiciny je k
dispozici pouze pro urcité technologie spolecnosti Microsoft a mohou se na ni vztahovat dalsi poplatky.

Doplnék spravy reaktivni podpory: M(iZzete se rozhodnout, Ze si zakoupite dodatec¢né hodiny pro
poskytovani spravy reaktivni podpory. Tito pracovnici budou svoji ¢innost vykonavat na dalku

a poskytovat sluzbu v pracovni dobé v ¢asovém pasmu, které je pisemné dohodnuto. Tato sluzba je
poskytovana v anglictiné, m(ize byt poskytovany i v jazyce, kterym hovofite, je-li k dispozici. Tato sluzba
také zavisi na dostupnosti pracovnikli spolecnosti Microsoft.

Sprava poskytovani sluzby

Sprava poskytovani sluzby je soucasti vasich sluzeb podpory (SDM), pokud neni uvedeno jinak v tomto
dokumentu nebo v objednavce prace, a je urcena vami zakoupenymi sluzbami podpory zakladniho
balicku. Doplrikové sluzby spravy poskytovani sluzeb budou pfidany pfi zakoupeni doplikovych sluzeb
nebo rozsifenych sluzeb a feseni.

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

Podrobnosti rozsahu spravy poskytovani sluzby

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

Typy sluzeb spravy poskytovani sluzby

Povoleni zakaznické organizace v v
Pokyny k produktim, sluzbam a aktualizacim zabezpeceni od v v
spolecnosti Microsoft

Vyvoj a sprava programu v v
Onboarding sluzby Unified Support v v
Program uspéchu cloudu v v
Sprava vztaht s vedoucimi pracovniky v v
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Balicek

Typy sluzeb spravy poskytovani sluzby

Doplnék spravy poskytovani sluzby +

+| +

Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika +

¥’ — zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
+ —doplikova sluzba, kterd mize byt zakoupena.

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

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

Vyvoj a sprava programu: Cinnosti urcené pro planovani, navrhovani a spravu vasich sluzeb
programu podpory napfic celou vasi organizaci, Které vdm pomahaiji realizovat vyssi hodnotu z vasich
investic do technologie a sluzeb spolecnosti Microsoft.

Rozsifena a vykonnostni podpora: Spolecnost Microsoft miZze doporucovat rlizné sluzby urcené
k tomu, aby vdm pomohly dosahovat klicovych obchodnich a technologickych vysledkd, vyuzivat
funkce obsazené ve vasi podpore se zakladnim balickem a doplrikové sluzby, které si mizete
zakoupit.

Onboarding sluzby Unified Support: Cinnosti na podporu vaseho zahajeni vyuzivani sluzeb Unified
Support, véetné tvodu do samoobsluznych funkci a jejich propagace na portalu online podpory,
s cilem zajistit v€asné vyuzivani sluzeb Unified Support.

Program tdspéchu cloudu: Sluzby planovani a poskytovani, které vam maji pomoci dosahnout
konkrétnich vysledkl cloudu, vdm umoznuji urychlit implementaci, pfijeti a zhodnoceni cloudovych
technologii spolecnosti Microsoft.

Sprava vztahti s vedoucimi pracovniky: Sada aktivit zajistujici, aby byl tym podpory spolecnosti
Microsoft v souladu se strategickymi prioritami vasi organizace a zapojoval se do aktivit spolu
s klicovymi osobami s rozhodovaci pravomoci v oblasti obchodu a technologii.

Doplnék spravy poskytovani sluzby: MUzete se rozhodnout, Ze si zakoupite dopliikové
pfizplsobené zdroje spravy poskytovani sluzby k poskytovani souvisejicich sluzeb (v rdmci predem
urceného rozsahu prace), které nejsou vyslovné popsané v tomto dokumentu. Tyto zdroje
(pracovnici) budou svoji ¢innost vykonavat na dalku nebo pfimo na pracovisti. Tato sluzba také zavisi
na dostupnosti pracovnikd spolecnosti Microsoft.

Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika: Mizete si vyzadat navstévy svého spravce Uctl podpory
Uspéchu zdkaznikd na misté, které mohou vyzadovat dalsi poplatky za ndvstévu. Tato sluzba také

zavisi na dostupnosti pracovnikl spole¢nosti Microsoft. Pokud je poskytovana na misté, budou platit
niZze uvedena omezeni.
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2.3 Rozsirené sluzby a reseni

Kromé téchto sluzeb poskytovanych v rdmci zakladniho balicku nebo dopliikovych sluzeb je mozné
zakoupit nasledujici volitelné rozsifené sluzby a reSeni. Rozsifené sluzby a reseni jsou k dispozici za
dodatecny poplatek a mohou byt definovany v priloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

Balicek

Rozsifené urcené inzenyrstvi

Rychla odezva

Sprava udalosti Azure

Office 365 Engineering Direct

-
-

Vyvojaiska podpora

GitHub Engineering Direct

Podpora pro klicové cile

+| |+ |+ F] +| O+
+| |+ |+ F] +| O+

Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti

=+ - doplrikova sluzba, kteraé muze byt zakoupena.
+'- Doplrikovad sluzba, kterou [ze zakoupit (je k dispozici v omezeném maximadlnim mnoZstvi).

Rozsirené urcené inzenyrstvi

Rozsifené urcené inzenyrstvi (EDE): Vlastni sluzba, ktera zajistuje hluboké a prabézné technické
zapojeni pro zakazniky se slozitymi scénafi. Tato nabidka je vymezena tak, aby odpovidala potfebam

a vysledklm zakaznika tak, ze jim bude poskytnut urceny technik, ktery si vytvori hluboké znalosti
prostredi ¢i feSeni zakaznika a bude podporovat obchodni cile zdkaznika, mimo jiné optimalizaci zatiZeni,
pfijeti nebo podporovatelnost.

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

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

Preddefinované nabidky sluzeb EDE jsou pfizplsobené vasemu prostfedi a pomahaji vdm dosahnout
pozadovanych cili. Tyto nabidky zahrnuji pfedem definované zabudované proaktivni sluzby.

Sluzby EDE jsou zaméreny na nésledujici oblasti:

e pomahat udrzovat obsahly prehled o aktuélnich a budoucich pozadavcich vasi firmy
a konfiguraci prostredi vasich informacnich technologii pro optimalizaci vykonnosti

Page 14



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

e dokumentace a sdileni doporuceni pro pouzivani vysledkd souvisejicich se sluzbami podpory
(napriklad hodnoceni podpory, kontroly stavu, seminare a programy na hodnoceni rizik)

e zajisténi konzistence vasich provoznich Cinnosti a ¢innosti v rdmci nasazeni s planovanymi
a aktualnimi implementacemi technologii spolec¢nosti Microsoft

e zdokonaleni technickych a provoznich dovednosti vasich IT pracovnik(

e vyvinout a implementovat strategie k zabranéni budoucim incidentlim a zvysit systémovou
dostupnost vasich zahrnutych technologii spolecnosti Microsoft

e Urceni hlavni pric¢iny opakovanych incidentll a poskytnuti doporuceni k zabranéni budoucich
naruseni v ramci uréenych technologii spole¢nosti Microsoft

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

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

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

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

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

e Sluzby EDE jsou poskytovany pro jedno pracovisté podpory v uréeném misté podpory podle
Udajl v objednavce prace.

Azure Rapid Response

Azure Rapid Response: Azure Rapid Response poskytuje urychlenou reaktivni podporu pro vase
cloudové sluzby tim, Ze podle potfeby sméruje incidenty podpory na technické odborniky a poskytuje
eskalacni cestu smérem k tymdm provozu cloudové sluzby.

Aby bylo mozné ziskat sluzby Azure Rapid Response pro vase komponenty Microsoft Azure, incidenty je
nutno odeslat prostfednictvim pfislusného portalu cloudové sluzby. Vase pozadavky na podporu feSeni
problém( budou smérovany pfimo do fronty podpory Azure Rapid Response, kterd je obsluhovana
urcenym tymem technik( se znalostmi v oblasti cloudovych sluzeb. Aby mél tento tym zakladni znalosti o
vasem nasazeni, musite poskytnout dokumentaci o zakladnim nasazeni Azure a topologii databaze, jakoz i
plany vyvazovani a rovnovahy zatéze, pokud jsou k dispozici. Zatimco feseni incidentd mize vyzadovat
zdroje od profesiondl(l standardni podpory, tym Azure Rapid Response si ponechava primarni
odpovédnost za incidenty 24 hodin, 7 dni v tydnu, 365 dni v roce.

Co se tyka komponent Azure, doby odezvy v rdmci feSeni jsou uvedené v tabulce nize a nahrazuji veskeré
ocekavané doby odezvy podpory v ramci zakladniho bali¢ku. Azure Rapid Response nepokryva sluzby
Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, komunikacni sluzby Azure, Universal
Print, Test base for M365 nebo Microsoft Mesh.
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Zakoupeni sluzby Azure Rapid Response zavisi na dostupnosti pracovnik(. Ohledné podrobnosti
o dostupnosti se prosim poradte se svym spravcem Gctll podpory Uspéchu zakaznika.

Zavaznost a situace Azure

Rapid Response

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Critical business impact

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

15 minut

Odezva na prvni zavolani do 15
minut

Nepretrzita sluzba — 24 hodin
denng'

Pristup ke zkusenym
odborniklim spolecnosti
Microsoft?

Oznameni situace vasim
vykonnym manazertim, pokud
to budeme pozadovat

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro zajisténi
nepretrzité ¢innosti’

Rychly pfristup a odezva

Rychla eskalace tymdm
provozu cloudové sluzby
v ramci spolecnosti Microsoft

Podle potfeby — oznameni
situace nasim vykonnym
manazerdm

" Pokud zdkaznik nezajisti dostate¢ny pocet zaméstnancii nebo nebude dostatecné reagovat, aby spole¢nost
Microsoft mohla pokracovat v reseni problému, muze byt spolecnost Microsoft nucena snizit stupen zdvaznosti

2 Sluzby podpory feseni problémd v ramci Azure Rapid Response jsou dostupné jen v anglictiné a japonstiné.
Sprava udalosti Azure

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

Kriticka obchodni udalost, ktera je v rozsahu a je touto nabidkou podporovana, je definovana jako kratké,
zakaznikem ocekavané obdobi s velkym obchodnim dopadem na firmu a/nebo vrcholnou poptéavkou

u zékaznika, které vyzaduje vyssi Uroven dostupnosti a vykonu sluzby. Kritickym obchodnim udalostem se
muUze dostat az 5 po sobé jdoucich kalendarnich dnd reaktivniho pokryti; zakaznici se mohou rozhodnout
zakoupit si tolik kritickych obchodnich udalosti, kolik je zapotfebi, aby béZely po sobé a pokryly celou
dobu trvani predpokladané poptavky, pokud bude delsi nez 5 po sobé jdoucich kalendarnich dnd.

Spréava udalosti Azure zavisi na dostupnosti pracovnikd, podrobnosti ohledné dostupnosti konzultujte se
svym account manazerem pro podporu Uspéchu zdkaznikd. S vyjimkou kritickych obchodnich udélosti,
které byly napldnovany predem a pisemné potvrzeny minimalné 8 kalendarnich tydnt pred zacatkem
udalosti, nebude podpora poskytovana, pokud s tim spolec¢nost Microsoft nebude souhlasit. Pokud se
spole¢nost Microsoft rozhodne pfijmout udalost oznamenou s krat$im predstihem, m(ize dle svého
uvazeni zmensit rozsah posouzeni pred udalosti.

AEM poskytuje podporu pro kritické obchodni udalosti, které vyuzivaji zdkladni sluzby Microsoft Azure.
Kazdéa udalost pokryva jediné feSeni Azure, pokud je zapotfebi podpora pro vice feseni Azure, musi si
zakaznik zakoupit dal3i udalosti. Redeni Azure je definovano jako sada predplatnych Azure a prostredki
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Azure, které se spojuji do spole¢ného obchodniho vysledku za Géelem poskytovani produktd nebo sluzeb
zakaznikdm. Spolecnost Microsoft zakaznické reSeni vyhodnoti béhem obdobi pro posouzeni pred
udalosti a zédkaznikovi pisemné sdéli zjisténa rizika.

V rdmci aktivit pred udalosti spolecnost Microsoft:

. Posoudi vase Sereni a sezndmi se s nim
. Bude identifikovat mozné problémy a rizika ovliviujici dobu provozuschopnosti a stabilitu
. Provadi hodnoceni kapacity a odolnosti na platformé Azure

Microsoft poskytne pisemnou dokumentaci vysledkd tohoto posouzeni véetné akci ke zmirnéni moznych
rizik ovliviujicich dobu provozu a stabilitu.

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

Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce Vase ocekavana reakce

Critical business impact
« Ztrata klicového podnikového
procesu, prace nemiize adekvatné | Odezva na prvni zavolani do 15

pokracovat minut nebo meéne a rychla Oznameni situace vasim vykonnym
. Vyiaduje pozornost do 15 minut eskalace uvnitr spoIe(":nosti manazeram, pokud to budeme
Microsoft? pozadovat
Po 30 minutach nebo méné je Vyhrazeni pfislusnych pracovnikd
pfifazen pracovnik pro kritické pro zajiténi nepretrzité ¢innosti’
situace. L
Nepretrzita sluzba — 24 hodin Rychly pristup a odezva

denng’

Pristup ke zkuSenym odbornikdm
spolecnosti Microsoft a rychla
eskalace produktovym tymim
v ramci spolec¢nosti Microsoft

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

Podle potieby — oznameni situace
nasim vykonnym manazerim

T Pokud nezajistite adekvdtni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, aby ndm to pomohlo pokracovat v usili o feseni
problému, muze byt spolecnost Microsoft nucena uroveri nepretrzité sluzby downgradovat.

2 Sluzby podpory feseni problémd v ramci UEM jsou dostupné jen v anglictiné
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Pro veskeré pripady oteviené béhem okna reaktivni podpory poskytne spole¢nost Microsoft shrnuti po
udalosti a zajisti, aby tyto pfipady byly vyreseny.

U sluzby Microsoft Cloud pro maloobchodni zdkazniky:

Sprava udalosti Microsoft Cloud pro maloobchodni zakazniky poskytuje rozsifenou proaktivni a reaktivni
podporu béhem kritickych obchodnich udélosti u sluzeb Microsoft Cloud pro maloobchodni zakazniky.

Tato nabidka poskytuje podporu udalosti zakaznika pouze pro zakazniky, ktefi si zakoupili licenci na
Microsoft Cloud pro maloobchodni zakazniky. Tato nabidka bude podporovat pouze néasledujici reseni
Microsoft Cloud pro maloobchodni zakazniky: D365 Commerce, D365 e-commerce, Microsoft Clarity, POS
Add-On, D365 Fraud Protection, D365 Connected Spaces (v predbézné verzi — nazev se mize zmeénit),
D365 Marketing, D365 Customer Insights, Promote IQ, Microsoft Advertising — Bing Ads, Azure Cognitive
Search, Intelligent Recommendation, Azure Synapse analytics. Podminky produktd pro uvedena reseni
zverejnuje spolecnost Microsoft v nepravidelnych intervalech na adrese
http://microsoft.com/licensing/contracts (nebo na nastupnické strance, kterou spole¢nost Microsoft urci).

Kritickd obchodni udalost, ktera je v rozsahu a je touto nabidkou podporovana, je definovana jako kratke,
zakaznikem ocekavané obdobi s velkym obchodnim dopadem na firmu a/nebo vrcholnou poptéavkou

u zakaznika, které vyzaduje vyssi Uroven dostupnosti a vykonu sluzby. Kritickym obchodnim udélostem se
mUZze dostat az 5 po sobé jdoucich kalendarnich dn( reaktivniho pokryti; zdkaznici se mohou rozhodnout
zakoupit si tolik kritickych obchodnich udalosti, kolik je zapotrebi, aby bézely po sobé a pokryly celou
dobu trvani predpokladané poptavky, pokud bude delsi nez 5 po sobé jdoucich kalendarnich dnd.

Tato nabidka je zavisla na dostupnosti pracovnikl, podrobnosti ohledné dostupnosti konzultujte se svym
account manazerem pro podporu Uspéchu zakaznikl. S vyjimkou kritickych obchodnich udalosti, které
byly naplanovany predem a pisemné potvrzeny minimalné 8 kalendarnich tydn( pred zacatkem udalosti,
nebude podpora poskytovana.

Spolecnost Microsoft zakaznické reseni vyhodnoti béhem obdobi pro posouzeni pred udalosti
a zakaznikovi pisemné sdéli zjisténa rizika.

V ramci aktivit pred udalosti spolec¢nost Microsoft:

e Posoudi vase reseni a sezndmi se s nim, jak je probrano vyse
e Bude identifikovat mozné problémy a rizika ovliviujici dobu provozuschopnosti a stabilitu
e Provede hodnoceni kapacity a odolnosti na platformé Azure
e  Zajisti poradenstvi ohledné osvédcenych postupl v oboru od uréenych technickych a provoznich
pracovnik(
Microsoft poskytne pisemnou dokumentaci vysledkd tohoto posouzeni véetné doporuéenych akci
a osvédcenych postupl v oboru ke zmirnéni moznych rizik a problémd ovliviiujicich dobu provozu
a stabilitu.

Pokud udélost zahrnuje feSeni Azure Cloud, mély by byt béhem udélosti Zadosti o sluzby pro incident
souvisejici s udalosti u feSeni Azure podavany pres Microsoft Azure portal, véetné AEM v popisu pfipadu.
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Pokud udalost zahrnuje cloudové feseni D365 nebo M365, mély by byt béhem udalosti zadosti o sluzby
souvisejici s udalosti u téchto feseni podavany pres Centrum reseni, véetné vybéru produktu, kde se
problém objevil, a dle planu podpory ,D365 Event” v pfipadé radosti souvisejicich s D365.

U produktd Azure:

Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce Vase ocekavana reakce

Critical business impact
« Ztrata klicového podnikového
procesu, prace nemiize adekvatné | Odezva na prvni zavolani do 15

pokracovat minut nebo méne a rychla Oznameni situace vasim vykonnym
. Vyiaduje pOZOanSt do 15 minut eskalace uvnitr spoleénosti manaierﬂm’ pokud to budeme
Microsoft? pozadovat
Po 30 minutach nebo méné je Vyhrazeni pfislusnych pracovnik
pfifazen pracovnik pro kritické pro zajisténi nepretrzité ¢innosti’
situace. L
Nepretrzita slusba — 24 hodin Rychly pistup a odezva

denné’

Pristup ke zkusenym odbornikdim
spolecnosti Microsoft a rychla
eskalace produktovym tymdm
v rdmci spolec¢nosti Microsoft

Zapojeni technikl podpory, kteri
znaji konfiguraci vaseho feseni.
Je-li to relevantni, mohou tito
technici pomahat a zjednodusit
proces spravy incidentl

Podle potieby — oznameni situace
nasim vykonnym manazerdm

T Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, aby nam to pomohlo pokracovat v usili o FeSeni
problému, muze byt spolecnost Microsoft nucena uroveri nepretrzité sluzby downgradovat.
2 Sluzby podpory feseni problémdi v ramci AEM jsou dostupné jen v anglictiné

U vSech ostatnich produktd budou odezvy na incident odpovidat nasledujicimu:

Rozsirena Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce | VaSe ocekavana reakce
podpora

Standardni e Stfedni ztrata e Odezva na prvni e Presné kontaktni
dopad na nebo zhorseni volani do Ctyr Udaje vlastnika
firmu kvality sluzeb, ale pfipadu

prace mohou
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Rozsirena

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Support services

Vase ocekavana reakce

primérené na
snizené Urovni
pokracovat

e Vyzaduje

pozornost do Ctyr
hodin

hodin béhem
pracovni doby’

e Sluzba jen béhem

pracovni doby’

e Na vyzadani -

nepretrzita sluzba®

Reakce do 24 hodin

Pokud je
pozadovana
nepretrzita sluzba,
vyhradite pro ni
pozadované
pracovniky?

Kriticky
dopad na
firmu

e Ztrata klicového

podnikového
procesu, prace
nem(ize
adekvatné
pokracovat

e Vyzaduje

pozornost do
jedné hodiny

e Prvni telefonicka

reakce do jedné
hodiny nebo dfive

e Pojedné hodiné je

pfifazen pracovnik
pro kritické situace

e Nepretrzita sluzba

— 24 hodin denné?

Vyhrazeni
prislusnych
pracovnikd pro
zajisténi nepretrzité
¢innosti®

Pristup a reakce
osoby s opravnénim
k fizeni zmén do cCtyr
pracovnich hodin

" Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho casu, s vyjimkou stdtnich svdtki a vikendd.
Pracovni doba se miiZe ve vasi zemi mirné lisit.

2 Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v feseni

problému, muzeme byt nuceni uroveri nepretrzité sluzby downgradovat.

Odezva na incidenty v ramci vykonnostni podpory

Vykonnostni

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Standardni e Stfedni ztrata e Odezva na prvni e Pokud je pozadovana
dopad na nebo zhorseni volani do ctyr nepretrzita sluzba,
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem vyhradite pro ni
prace mohou pracovni doby’ pozadované
Ve v v v ’ 2
primerene na. e Sluzba jen béhem pracovniky
snizené Urovni . 1
. pracovni doby
pokraCovat
. e Na vyzadani je
e Vyzaduje Yyzadant
. k dispozici
pozornost do Ctyr v ves v o
. nepretrzita sluzba
hodin
Kriticky e Ztrata klicového e Odezva na prvni e Adekvatni
dopad na podnikového zavolani do 30 komunikace s vaSimi
firmu procesu, prace minut vykonnymi manazery,

nemuUze

e Po 30 minutach

nebo méné je

pokud bude
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Vykonnostni Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce = Vase ocekavana reakce
podpora
adekvatné pfifazen pracovnik pozadovano nasi
pokracovat pro kritické situace stranou
e Vyzaduje e Nepretrzita sluzba e Vyhrazeni pfislusnych
pozornost do 30 - 24 hodin denné? pracovnikd pro
minut e Piistup ke %gjiétén.l'znepfetriité
zkugenym cinnosti
odbornikiim e Rychly pristup
spolecnosti a odezva
Microsoft a rychla
eskalace
produktovym

tymdm v ramci
spolecnosti
Microsoft®

e Podle potreby —
oznameni situace
nasim vykonnym
manazerlim

" Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho casu, s vyjimkou stdtnich svdtki a vikendd.
Pracovni doba se miiZe ve vasi zemi mirné lisit.

2 Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v feseni

problému, muzeme byt nuceni uroven nepretrzité sluzby downgradovat

3 Neni k dispozici na vsech mistech podpory a pro vsechny technologie spolecnosti Microsoft.

Office 365 Engineering Direct

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

Vyvojarska podpora

Vyvojaiska podpora: Poskytuje technickou podporu zaloZzenou na cloudu a znalostech produktd
zahrnujicich cely zZivotni cyklus vyvoje aplikaci pro vyvojare zakaznika, ktefi vytvari, nasazuji a podporuji
aplikace na platformé spole¢nosti Microsoft.

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

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

Podpora pro zasadni obchodni reSeni

Podpora pro zasadni obchodni feSeni: Poskytuje vyssi Uroven podpory pro definovanou sadu produktd
a sluzeb online spolecnosti Microsoft, které tvofi vase dllezité obchodni reseni, podle zadani

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

Rozsifena feseni kybernetické bezpecnosti poskytuji specializovanou pomoc v souvislosti

s kybernetickou bezpecnosti jak na zakladé reaktivniho, tak i proaktivniho scénare (,sluzby podpory
kybernetické bezpecnosti”). Tyto sluzby pomahaji zmirfiovat riziko cilenych kybernetickych Utokd, 1épe se
pfipravit na krizové situace v oblasti zabezpeceni, nebo je vysetfovat a zvladnout aktivni ohrozeni
bezpecnosti. Dalsi podrobnosti tykajici se sluzeb podpory kybernetické bezpecnosti vam poskytne vas
manazer pro Uspésné zakazniky (CSAM).

Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti Ize zakoupit jako jednu nebo vice z nize uvedenych
preddefinovanych nabidek. Pfi prodeji jako blok hodin v ramci preddefinované nabidky se pak hodiny
sluzeb podpory kybernetické bezpecnosti odeditaji od celkového poctu zakoupenych hodin, jakmile jsou
vyuzity a dodany.

Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti se oznacuji jako proaktivni nebo reaktivni. Bez ohledu na
zpUsob nakupu proaktivnich feseni podpory kybernetické bezpecnosti jsou pracovnici vyhrazeni

a pfirazeni (se stanovenim jejich priority) na zakladé dohody uzaviené mezi stranami béhem Gvodniho
setkani a zdokumentovany v ramci planu poskytovani sluzeb.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

e Musite mit platnou smlouvu o sluzbach Microsoft Unified Support, ktera podporuje vase sluzby
podpory kybernetické bezpecnosti. Pokud vase smlouva o sluzbach Microsoft Unified Support
vyprsi nebo bude ukoncena, budou ke stejnému datu ukonceny i vase sluzby podpory
kybernetické bezpecnosti.

e Vsechny sluzby podpory kybernetické bezpecnosti trvaji minimalné pét (5) dni, s vyjimkou
Workshopu - cviCeni pro pfipad bezpecnostni krize a reakce na ni”, ktery trva tfi (3) dny, a sluzby
.Reakce na kyberneticky bezpecnostni incident 1 den na dalku”, ktera trva jeden den a trva
32 hodin. K dokon¢eni zakazky muize byt zapotrebi dalsich dnd. Spolecnost Microsoft bude
spolupracovat se zakaznikem na urceni dalSich dn(, které je treba zakoupit v mnozstvi po péti
(5) dnech (osm (8) hodin na den)

e Sluzby kybernetické podpory jsou k dispozici v pracovni dobé (definované jako od 8:00 do 17:00,
s vyjimkou svatkud a vikendd).

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

e Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti jsou poskytovany pro jedno pracovisté podpory
v ur¢eném misté podpory podle Udaji v objednavce prace.

e Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti jsou poskytovany vzdalené, pokud nebude pfedem
pisemné sjedndno néco jiného. V pfipadé, kdyz jsou navstévy pfimo na pracovisti vzajemné
sjednany a nejsou predplaceny, budeme vam Ucltovat pfimérené cestovné a vydaje.

e Sluzby podpory kybernetické bezpeénosti jsou poskytovany pouze v anglickém jazyce.

e Spolec¢nost Microsoft se spoléha na moznost provéfit koncové body zakaznika na pfitomnost
aktivity protivnika pomoci nize popsanych nastrojd (véetné proprietarnich systému spolecnosti
Microsoft). Schopnost spolecnosti Microsoft dosadhnout cil(i zdkaznika zavisi na tom, zda zakaznik
tyto nastroje spravné a plné nasadi. Potfeba dalSich nastroji m(ze byt déna informacemi
zjisténymi v prabéhu zakazky.

Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti vdam bude poskytovat tym pracovnikd podpory spole¢nosti
Microsoft, ktery mdze zahrnovat:
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e vas manazer zékaznické podpory Unified Support (,CSAM");

e tym bezpecnostnich expertl spolecnosti Microsoft (,inzenyfi”) s hlubokymi znalostmi v oblasti
kybernetické bezpecnosti a reakce na incidenty;

e specializovani inzenyri zakaznické podpory spolec¢nosti Microsoft ve vyjimecnych pripadech, kdy
mohou byt zapotrebi specifické dovednosti.

Jak se zapojit:

e Pro reaktivni scénare:

o Otevrete reaktivni pfipad podpory prostrednictvim webovych portal nebo telefonicky a
upozornéte na potencialni bezpecnostni incident:

o Provede se pocatecni Setreni a v pripadé potieby muize byt doporuceno Uplné prosetreni
prostredi.

o Spolec¢nost Microsoft pouzije rlizné strategie a metodiky pro dokonceni reaktivnich sluzeb v
zavislosti na povaze incidentu. Spolecnost Microsoft bude na zacatku vysetrovani konzultovat
se zakaznikem stanoveni pocatecnich cilG a nasledné pravidelné v priibéhu zakazky
projednavat aktualizace téchto cild a dalsi rozhodnuti tykajici se vySetrovani. Zakaznik bude
Cinit veskera podstatna rozhodnuti o strategii vysetfovani. Reaktivni sluzby spole¢nosti
Microsoft mohou zahrnovat provadéni cinnosti uvedenych v tabulce nize, nicméné Zakaznik
bere na védomi a souhlasi s tim, Ze pfi poskytovani reaktivnich sluzeb mdze spole¢nost
Microsoft podle potreby upravit svij pfistup tak, aby pomohla Zakaznikovi pri vySetrovani
potencialniho bezpecnostniho incidentu:

Sluzba Oblast ptsobnosti na vysoké Grovni (,oblasti pisobnosti”)

Reakce na Vzdéalené reaktivni vysetfovani lokalnich prostredi systému Windows po
kybernetické bezpeénostnim incidentu. Posouzeni zahrnuje pracovni stanice, servery a fadice
bezpecnostni domény a také prostiedi Linux podle uvazeni tymu.

incidenty

Posouzeni poskytuje:

e Vyhledavani hrozeb a forenzni analyzu zajmovych poditact

e Zpétné inzenyrstvi podezielych soubord

e Vlastni prlizkum hrozeb

e Posouzeni konfigurace zabezpeceni sluzby Active Directory

e Pfipadné pokyny ke kroklim k omezeni Utoku v pfipadé scénéard
aktivniho Utoku

K dispozici také jako ,1denni vzdalené feseni kybernetickych bezpecnostnich
incidentd”, coz je jednodenni zapojeni se stejnym rozsahem a ¢innostmi se

stejnou velikosti tymu 4 osob v délce trvani pouze 8 hodin. Lze zakoupit pfedem
na zélohu.
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e Pozndmka: podpora na misté je k dispozici, pokud si zdkaznik zakoupi sluzbu
,Odezva na kybernetické bezpecnostni incidenty — na misté” a zavisi na
dostupnosti zdroju.

Odezva na incident  Vzdalené reaktivni vySetfovani prostredi Office 365/Azure AD (AAD), vCetné
Office 365 jednoho uzivatele O365 po bezpecnostnim incidentu.

Posouzeni poskytuje:

e Vysetfovani podezrelych uzivatell a potencialné ohrozenych Gctl

e Vysetfovani klicovych datovych bodl napfic sluzbami O365

e Posouzeni bezpecnostnich komponent architektury 0365

e Doporuceni pro fizeni rizik k ochrané sluzeb 0365

e Vlastni profil hrozeb vysoce rizikovych uzivatell

e  Pripadné pokyny ke krokdim k omezeni Gtoku v pfipadé scénéarl
aktivniho utoku

Sluzba Vzdalené, proaktivni hodnoceni ohrozeni a kontrola stavu zabezpeceni.
kybernetické Hodnoceni zahrnuje pracovni stanice, servery a fadice domény podporované
bezpecnosti nastroji Defender for Endpoint (MDE) a Defender for Identity (MDI).

Posouzeni poskytuje:

e Omezena forenzni analyza zajmovych stroju

Analyza podezrelych soubor(

Vlastni priizkum hrozeb

Posouzeni konfigurace zabezpeceni sluzby Active Directory

Workshop - Vzdéleny proaktivni seminaf, ktery poskytuje tfidenni (3) interaktivni vyuku
Bezpecnostni krize  zamérenou na pochopeni krizovych situaci v oblasti bezpecnosti a na to, jak
a reagovat v pfipadé bezpecnostniho incidentu.

cviceni reakce
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Vystupy
Pro ,Workshop — Bezpecnostni krize a cviceni reakce”:

¢ Digitalni pracovni sesit pro ucastniky

Pro vSechny ostatni zasilky:

e Na vyzadani ,vystupni” dokument ve formatu Microsoft PowerPoint, pfipraveny dodacim tymem,
shrnujici klicova zjisténi Setreni, kterd mohou zahrnovat posouzeni rizik a/nebo doporuceni k
naprave;

e Vystupni prezentace pro zakaznika, ktera Ustné sdéli polozky popsané ve vystupni prezentaci

e Je-li to technicky proveditelné a existuji-li podp(irna data, dokument s ¢asovou osou, ktery
identifikuje a dokumentuje umisténi pfislusnych podpUrnych dat a soubord analyzovanych v
pribéhu zakazky.

Poskytuje také ,Reakce na kybernetické bezpecnostni incidenty” a ,Sluzba kybernetickych bezpecnostnich
operaci”:

e Pristrojovy panel Microsoft PowerBI zobrazujici technické informace tykajici se zjisténi, s vyjimkou
vyjimecnych pripadd, kdy jej nelze z technickych divodd vygenerovat.

Vystupy (jak jsou definovany vyse) budou dodany do deseti (10) kalendarnich dnl po ukonceni zakazky na
feseni kybernetickych bezpecnostnich incidentl, pokud se zdkaznik nerozhodne vystupy neprevzit.
Rozhodnuti zdkaznika nepfijmout vystupy neni za zadnych okolnosti zavinéno spolecnosti Microsoft a
jakykoli zavazek spolec¢nosti Microsoft dodat uvedené vystupy zanika uplynutim 10 kalendarnich dnli od
posledniho dne zavazku, pokud se spolecnost Microsoft a zakaznik nedohodnou jinak.

Nezahrnuté sluzby

Spolecnost Microsoft bude provadét sluzby kybernetické bezpecnostni podpory s odbornou péci a
dovednostmi; nicméné zadné ustanoveni Smlouvy nezaruduje, Ze sluzby kybernetické bezpecnostni
podpory odhali nebo identifikuji vSechny bezpecnostni nebo sitové hrozby, zranitelnosti nebo naruseni,
desifruji nebo obnovi data, obnovi provoz nebo vrati kontrolu nad systémy zékaznika, ke kterym doslo k
neopravnénému pfistupu nebo kontrole. Jakakoli oblast, ktera neni vyslovné uvedena v &asti ,Oblasti v
rozsahu plsobnosti”, je mimo rozsah plsobnosti. Mezi oblasti mimo rozsah sluzeb podpory kybernetické
bezpelnosti patfi mimo jiné:

e Analyza sitovych zafizeni

e Komplexni analyza koncovych bodu se starSimi (nepodporovanymi) operaénimi systémy

e Podpora desifrovani zasifrovanych soubord nebo hostitell, véetné poskytovani vlastnich
desifratord

e Urceni Utocnika vcetné identity, motiv(i nebo plvodu

e Licence na produkty (Microsoft nebo jiné nez Microsoft), s vyjimkou zkusebnich verzi produktd, v
zavislosti na dostupnosti

e Hardware pouzity pfi analyze

e  Stalé nebo nepretrzité bezpecnostni monitorovani, monitorovani po ukonceni pracovni zakazky
a/nebo monitorovani mimo standardni pracovni dobu, tj. od 8:00 do 17:00 hodin pacifického
standardniho casu (nebo jiného ¢asového pasma podle vzadjemné dohody).
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e Kontrola zdrojového kédu

e Technicky a/nebo architektonicky navrh IT systém(

e Asistence pfi soudnich sporech nebo podplrné sluzby, véetné znaleckého posudku nebo jakékoli
prace, kterd ma splnit dikazni standardy pro pravni pfipustnost u soudu

e Zabezpeceni podnikovych aplikaci

e  Projektové fizeni jednotlivych projektd

e Testovaci ¢innosti

e ZjiStovani a inventarizace majetku

e Pfiprava dokumentl RFI nebo RFP pro jednotlivé projektové iniciativy, které mohou byt
identifikovany v prlibéhu této zakazky

e Poskytovani jakychkoli regulovanych sluzeb nebo cinnosti. Spolecnost Microsoft nema v zadné
zemi, staté nebo provincii licenci ani certifikat soukromého vysetrovatele, pravniho poradce nebo
auditora a neni najimana k poskytovani regulovanych vySetfovacich sluzeb, pravniho poradenstvi,
poradenskych sluzeb v oblasti auditu nebo vnitini kontroly nebo inzenyrskych sluzeb, které by
vyzadovaly zvlastni licence.

e Prace o vikendech, pokud to neni nafizeno a schvaleno vedoucim dodavky inzenyra

Odpovédnosti zakaznika

e V pfipadé potreby poskytnout Ucty Azure AD pouze v cloudu s opravnénim globalniho spravce.

e Provozni feseni pro vzdalené zavedeni pozadovanych nastrojd pro feseni incidentl (napf. SCCM,
Active Directory GPO nebo jiné).

e Zavedeni specializovanych analytickych nastrojl, které uvede a poskytne tym pro poskytovani
sluzeb podpory kybernetické bezpecnosti spolecnosti Microsoft. Nastroje pozadované pro kazdou
pfislusnou zakazku budou podrobné popsany dodacim tymem a zakaznik (1) provede testovani,
aby zajistil, Ze nastroje neovlivni spolehlivost nebo dostupnost jakychkoli zafizeni zakaznika, a (2)
nainstaluje nastroje v souladu s rozsahem poskytnutym spolecnosti Microsoft.

e Zakaznici by méli nezavisle ovéfit, zda se na sluzby kybernetické bezpecnostni podpory
spolecnosti Microsoft vztahuje jejich pfipadna pojistna smlouva.

e Pokud zakaznik pozaduje, aby byly sluzby podpory kybernetické bezpeénosti provadény v
produkénim prostredi zakaznika nebo s produkénimi daty, pak pred zahajenim prace spolecnosti
Microsoft v tomto prostredi a/nebo s témito daty musi zakaznik (1) poskytnout spolecnosti
Microsoft odpovidajici pokyny a prostfedky dohledu zékaznika pro zésah do tohoto prostredi
a/nebo dat a (2) zajistit, aby mél platnou zalohu prostredi a/nebo dat.

e PIné opravnéni pro pracovniky, ktefi reaguji na bezpecnostni incidenty, pIné provadét forenzni
vySetfovaci procesy a postupy, které pouziva jako soucast svych standardnich protokol(, bez
zatizeni vytvorenych tfetimi stranami, napfiklad jinymi dodavateli pro reakci na incidenty. Jakékoli
selhani ze strany zékaznika, ktery plné neumozni spolecnosti Microsoft provadét svou praci, mize
mit za nasledek zpozdéni sluzby nebo neadekvatni vysledky.

e V pfipadé cvi¢eni Bezpecnostni krize a reakce na ni Zakaznik souhlasi s tim, Ze s veSkerymi
materialy nebo zdznamy vzniklymi jako vysledek tohoto cvi¢eni bude naklddano jako s divérnymi
informacemi, které budou pouzity pouze pro interni obchodni Ucely Zakaznika a nebudou
distribuovany, vystavovany ani jinak predavany tretim stranam bez predchoziho pisemného
souhlasu spoleénosti Microsoft. Zakaznik navic nebude ménit, odstrafiovat nebo zakryvat zadna
upozornéni, véetné upozornéni na prava dusevniho vlastnictvi, v uvedenych materialech nebo na
nich.
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2.4 Podpora pro vice zemi

Piehled sluzeb podpory pro vice zemi

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

e Hostitel: Jedna se o pracovisté podpory, na kterém jste ve vasi objednavce prace se spolecnosti
Microsoft uzavreli smlouvu pro sluzby Unified Support. Bude se jednat o primarni pracovisté
vaseho urceného spravce Uctl podpory Uspéchu zakaznikd.

¢ Nasledné pracovisté podpory: Jedna se o pracovisté podpory uréené ve vasi objednavce prace,
kde vdm maji byt poskytovany sluzby podpory Microsoft Unified Enterprise Support Services,
které se lisi od hostitelského pracovisté a které ma narok na sluzby, které jste pro dané pracovisté
zakoupili nebo sjednali.

Jak zakoupit

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

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

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

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

e Sprava poskytovani sluzby (SDM): Jak je stanoveno ve vasi objednavce prace, Ize SDM poskytovat
na hostitelském i nasledném pracovisti podpory. Dostupnost sluzeb SDM, které jsou obsazeny ve
vasem zakladnim balicku, pfidéli hostitel a bude ji spravovat spravce Uctl podpory Uspéchu
zadkaznikld hostitele. Poskytovani SDM bude omezeno na pracovni dobu pracovisté hostitele.
Doplrikové sluzby SDM lze pozadovat pfi zakoupeni dopliikovych sluzeb nebo rozsifenych sluzeb
a feseni.

o Doplrikova SDM: Pracovniky pro dopliikovou SDM Ize zakoupit pro hostitelské nebo
nasledné pracovisté podpory, jak je uvedeno v objedndvce prace, a tito budou vyslani na
urcené pracovisté podpory. To zavisi na dostupnosti pracovnikl a vysSe uvedenych
podminkéach.

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

¢ Proaktivni sluzby
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o Mdazete mit ndrok na proaktivni sluzby, jejichz mnozstvi bude uvedeno ve vasi objednavce
prace a které budou k dispozici na pracovistich podpory uvedenych ve vasi objednavce
prace kromé téch, ktera se nachazi v zemich podléhajicich vyjimkam.

Sluzby adrzby - analyzy hlavni pFic¢iny: Zakoupené sluzby budou k dispozici zaméstnanciim na
urcenych pracovistich podpory.

Poradce pro oblast podpiirnych technologii (Support Technology Advisor, STA): Sluzby STA
budou k dispozici na pracovistich podpory uvedenych ve vasi objednavce prace kromé zemi
podléhajicich vyjimkam a zavisi na dostupnosti pracovnikd.

Rozsifené sluzby a feseni: Viechny rozsifené sluzby a reseni Ize zakoupit tak, aby byly pouzivany
bud na hostitelském pracovisti, nebo na naslednych pracovistich podpory. V zavislosti na
dostupnosti. Mohou platit dalsi omezeni.

Dalsi zakoupené sluzby podpory budou k dispozici na pracovistich podpory uvedenych ve vasi
objednévce prace.

Dalsi podminky a ujednani pro podporu pro vice zemi

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

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

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

Zmény sluzeb nebo vymény uskuteénéné béhem doby platnosti objednavky prace mohou
vyZzadovat pisemnou smlouvu.

Konsolidace fakturace: Neni-li uvedeno jinak, bude vystavena jedina faktura na splatnou ¢astku,
vCetné vsech sluzeb pro viechna pracovisté podpory uvedend ve vasi objednavce prace. Dané
budou zalozeny na posouzeni podepisujici osoby spolecnosti Microsoft a vaseho pracovisté
hostitele. Zakaznik ponese vyhradni odpovédnost za veskeré dalsi splatné dané.

Vyjimky konsolidace fakturace: Sluzby zakoupené pro poskytovani v Indické republice, Cinské
lidové republice, Cinské republice (na Tchaj-wanu), Cinské republice (v Hongkongu), v Korejské
republice, Japonsku, na Novém Zélandu, v Macau a Australii (vSechny zemé podIléhajici
vyjimkam) musi mit samostatnou objednévku prace uvadéjici sluzby, které maji byt poskytovany
na tomto pracovisti podpory. Sluzby budou fakturovany pfislusnému pracovisti podpory a budou
zahrnovat pfislusnou mistni dan.

2.5 Dalsi podminky a ujednani

Sluzby Microsoft Unified Support jsou poskytovany na zakladé nasledujicich podminek a predpokladt.
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Zakladni balicek reaktivnich sluzeb je poskytovan vzdalené k mistdm vami uréenych kontaktd
podpory. Nebude-li pisemné stanoveno jinak, vsechny vase sluzby umisténé v zemi uvedené
ve vasi objednavce prace jsou poskytovany vzdalené.

Zakladni balicek reaktivnich sluzeb je poskytovan v anglicting, a pokud je k dispozici, mdze
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.

Poskytujeme podporu pro vsechny verze komercné vydavaného, obecné dostupného
softwaru a sluzeb online spolecnosti Microsoft, které jste zakoupili na zakladé deklarovanych
licencovanych provadécich smluv a smluv a/nebo ID fakturacniho Gctu v pfiloze A k své
objednavce préace a jsou uvedené v podminkach produktd, jez spolecnost Microsoft cas od
Casu zverejiuje na adrese http://microsoft.com/licensing/contracts (nebo na webu naslednika,
kterého urci spolecnost Microsoft). Vyse uvedené plati, pokud neni uvedeno jinak

v objednéavce prace, dodatku pro tento popis sluzeb podpory a konzultacnich sluzeb nebo
pokud neni konkrétni podpora vynata na portalu podpory online na adrese
http://serviceshub.microsoft.com.

Neni-li v pfipojeném dodatku uvedeno jinak, podpora pro predbézné verze a betaverze
produktd neni poskytovana.

Vsechny sluzby, vcetné dalSich sluzeb zakoupenych béhem doby platnosti objednavky prace
podpory a v ramci této objednavky, propadnou, pokud nebudou béhem obdobi platnosti
pfislusné objednavky prace vyuzity.

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

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

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

Pokud pozadate o zruseni dfive naplanované sluzby, spolec¢nost Microsoft je opravnéna
odedist si poplatek za zruseni, a to az do vyse 100 % ceny sluzby, pokud zruSeni nebo zména
pladnu nastala na zakladé oznameni zaslaném méné nez 14 dni pred prvnim dnem poskytovani
sluzby.

Pfi ndkupu doplikovych sluzeb mlzeme pro Gcel zajisténi sluzby vyzadovat zahrnuti spravy
poskytovani sluzby.

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


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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Nékteré doplikové sluzby nemusi byt ve vasi zemi dostupné. Podrobnosti zjistite od
prislusného spravce poskytovani sluzby.

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

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

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

Zakaznik prevezme veskerou odpovédnost a rizika souvisejici s implementaci a Gdrzbou
jakéhokoli kédu poskytnutého pri poskytovani sluzeb podpory.

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

Pokud maéte zakladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou a v pfipadech, kdy jsou
navstévy prfimo na pracovisti vzajemné dohodnuté a nejsou predplacené, budeme vam
Uctovat prfimérené cestovni vydaje a Zivotni naklady.

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

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

Dalsi predpoklady mohou byt uvedeny v pfislusnych dokladech.

2.6 Vase povinnosti

Optimalizace vyhod sluzeb Microsoft Unified Support zavisi nejen na plnéni povinnosti vasi firmy
uvedenych v pfislusnych dodatcich, ale také na plnéni nasledujicich povinnosti. Pokud nasleduijici
povinnosti nesplnite, miZze pfi poskytovani sluzby dochazet k prodleni:
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Jmenujete spravce sluzeb podpory, ktery je odpovédny za vedeni vaseho tymu a fizeni viech
vaSich ¢innosti podpory a vnitinich procest pro odesilani zadosti incidentd podpory nam.
V zavislosti na vasem zéakladnim balicku, jak je popsano nize, mizete jmenovat kontaktni
osoby reaktivni podpory, které jsou zodpovédné za vytvareni zadosti o podporu
prostfednictvim webové stranky podpory spolecnosti Microsoft nebo telefonicky. Spravci
cloudu pro vase cloudové sluzby mohou také odesilat Zadosti o cloudovou podporu
prostfednictvim pfislusnych portald podpory.

o Podpora klicovych funkci — az deset (10) jmenovanych kontaktnich osob.

o Pokrocilad podpora — nejméné padesat (50) jmenovanych kontaktnich osob. Mizete
mit také narok na dodatec¢né kontaktni osoby. Ohledné podrobnosti se prosim
poradte se svym spravcem Ucth podpory Uspéchu zdkaznikd.

o Vykonnostni podpora — vetné jmenovanych kontaktnich osob dle potieby.
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Ohledné pozadavkd na podporu online sluzeb musite spravci sluzby Cloud, v pripadé sluzeb
zalozenych na cloudu, poslat zadosti o podporu prostrednictvim pfislusného portalu podpory
online sluzeb.

Vase kontaktni osoby reaktivni podpory by mély mit pfi podavani zadosti o sluzbu zakladni
povédomi o vasem problému a mély by byt schopny problém reprodukovat, a tak pomoci
spolecnosti Microsoft problém diagnostikovat a posoudit. Tyto kontaktni osoby by také mély
byt dobre informované o podporovanych produktech spolecnosti Microsoft a vasem
prostredi produktli Microsoft, aby mohly pomahat resit systémové potize a spolupracovat se
spolecnosti Microsoft pfi analyze a feSeni pozadavk{ na sluzby.

Pri odesilani zadosti o sluzbu mohou byt pozadovany kontakty pro reaktivni podporu, aby
bylo mozné provadét cinnosti uréovani a reseni problémd, které jsme pozadovali. Tyto
¢innosti mohou zahrnovat trasovani sité, zachyceni chybovych zprav, shromazdéni informaci
o konfiguraci, zménu konfigurace produktl, instalaci novych verzi softwaru nebo novych
komponent ¢i Upravu procesu.

Souhlasite, Ze ve spolupraci s nami budete planovat vyuziti vami zakoupenych sluzeb.

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

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

Souhlasite, Ze vzdy kdy to bude mozné, poskytnete odpovédi v ramci prizkum( spokojenosti
zakaznikd, které vam cas od ¢asu miZzeme v souvislosti s poskytovanim sluzeb predlozit.

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

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

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

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

Pokud méte zadkladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou, souhlasite, Ze nasemu
tymu poskytovani sluzby (ktery je vyzadovan na vasem pracovisti) zajistite v pfislusnych
pfipadech odpovidajici pfistup k vysokorychlostnimu internetu a telefonu a ke svym internim
systémdm a diagnostickym néastrojim.
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