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1 O tomto dokumentu

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

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

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

Odborné sluzby spolecnosti Microsoft vam pomahaiji rychleji ziskat podnikovou hodnotu z investic do
technologii. Tyto sluzby jsou poskytovany béhem fazi planovani, implementace, Udrzby a optimalizace
vaseho zivotniho cyklu technologii a poskytuji fesSeni pro data, mobilitu a produktivitu a vypocetni feSeni
pro vasi mistni, cloudovou i hybridni infrastrukturu IT. Spolecnost Microsoft poskytuje proaktivni sluzby v
nasledujicich kategoriich:

2.1 Sluzby planovani

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

2.2 Sluzby implementace

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

2.3 Sluzby udrzby

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

2.4 Sluzby optimalizace

Sluzby optimalizace se zaméfuji na optimalni vyuziti investic, které zakaznik vlozil do technologii. Tyto
sluzby mohou zahrnovat vzdalenou spravu cloudovych sluzeb, optimalizaci vyuziti funkci produkt(
spolecnosti Microsoft koncovymi uzivateli a zajisténi vysoké Urovné zabezpecleni a postaveni identity.

2.5 Vzdélavaci sluzby

Vzdélavaci sluzby poskytuji Skoleni, které pomaha zvysit technické a operacni dovednosti vasich
pracovnik podpory prostfednictvim pokyn( poskytovanych na pracovisti, online nebo na vyzadani.
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3 Konzultacni sluzby

Konzultacni sluzby Enterprise Services (konzultacni sluzby) jsou sluzby zalozené na projektu, které zahrnuji
poskytovani sluzeb v oblasti planovani, implementace a prechodu na feseni urychlujici hodnotu, kterou
zakaznici ziskavaji ze svych investic do IT. Tyto sluzby zahrnuji sluzby na zékladé produktu a technologii
spolec¢nosti Microsoft pro rlizné digitalni strategie, architekturu, planovani, upgrady, migraci, nasazeni,
vyvoj aplikaci a feSeni k zajisténi prehledu o datech.

3.1 Jak zakoupit

Poradenské sluzby jsou k dispozici na projektovém zékladé, s rozsahem podle pfizplisobenych aktivit
nebo jako balicek sluzeb s pfedem stanovenym rozsahem podle popisu nize:

Sluzba Definice

Prizplsobené poradenské sluzby Prizplsobené aktivity se specifickym rozsahem
zakaznickych sluzeb, harmonogram( nebo milnik{
u jedinecnych feseni.

Balicky konzultacnich sluzeb Cinnost s predem stanovenym rozsahem
dodanych sluzeb, které jsou zaméreny na radu
béznych obchodnich scénara.

3.2 Prizpusobené poradenské sluzby

Nize jsou uvedena dostupna feseni prizplsobitelnych resSeni sluzeb. Rozsah pfizptsobenych konzultacnich
sluzeb je uveden v objednavce prace Enterprise Services (ESWO) nebo v popisech prace (SOW).

Aplikace a infrastruktura - Cloudové vypocetni sluzby jsou zakladem, ktery umoznuje transformaci
kterékoli organizace.

Moderni aplikacni sluzby spole¢nosti Microsoft urychluji ziskani hodnoty a snizuji riziko pfi
modernizaci a integraci aplikaci a vyuzivani cloudu ke spolupraci se zdkaznikem prostfednictvim
rliznych kanall na libovolném zafizeni.

S feSenimi pro produktivitu cloudu pomahame organizacim planovat, implementovat a vytvaret
prostiedi ke zlepSeni komunikace, spoluprace a prohloubeni vztaht se zékazniky s cilem generovat
obchodni prehledy a umoznit organizacim pIné vyuzit hodnotu jejich investic do sluzby Office 365.

Data a uméla inteligence (Al) — Hlavnim aktivem modernich firem je schopnost pfeménit data na Al
které zvy$uje konkurenéni vyhodu. Redeni spole¢nosti Microsoft pro shromazdovani informaci o stavu
podniku umoznuji vyvojarim a organizacim se soustredit na data umélé inteligence prostiednictvim
komplexniho dohledu, aby bylo mozné navrhnout, implementovat a podporovat feseni pro obchodni
a IT organizace, kterd umoziuji ziskavat podrobné informace o produktech vyuzivajicich data, jako
jsou napriklad Azure Database Power BI, Office a SQL Server.

Podnikové aplikace — Pomoc s podnikovymi aplikacemi, které jsou soucasti propojeného datového
prostiedi, umoznuji Al a analytické nastroje a zaroven také pomahaji digitalizovat funkce nezbytné pro
chod podniku, véetné prodeje na zakladé vztah(, procest pro hledani talentl a personalistiku,
provozu a zakaznického servisu.
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Spolec¢nost Microsoft nabizi Siroké spektrum konzultacnich sluzeb pro FeSeni Microsoft Dynamics 365
for Customer Engagement, které zahrnuji prodej, sluzby a marketing, aby zakaznici mohli preménit
své vztahy na zisk s vyuzitim digitalnich informaci v rdmci kazdé obchodni smlouvy. Konzultaéni
sluzby pro feseni Microsoft Dynamics 365 Unified Operations pomahaji zakaznikdm urychlit rist tim,
Ze optimalizuji operace a umoziu;ji jim délat spravna rozhodnuti s vyuzitim dat v redlném case na
globalni drovni.

Moderni pracovisté — V ramci transformace pracovisté je spole¢nost Microsoft schopna napomoci
tomu, aby si vase prostredi udrzelo tempo, a zaroveri umozni, aby kazdy odbornik ve vasi firmé mél
nastroje ke zvyseni produktivity.

Nase nabidka konzultacnich sluzeb pro zafizeni a mobilitu umoznuje vedoucim pracovnikiim v oblasti
obchodu a IT vyvijet a implementovat celopodnikové strategie spravy zafizeni a mobility, coz
umoznuje hlubsi a hodnotnéjsi kontakt se zaméstnanci a zakazniky. Sluzby infrastruktury datovych
center a cloudu také integruji technologii, osoby a procesy na podporu pfemény datovych center na
strategické obchodni prostiedky pfizplisobené konkrétnim obchodnim potfebam. Ve spojeni

Se sluzbami zabezpecleni a ochrany identit také poskytujeme strategie a feseni, které pomahaji chranit
infrastrukturu IT, aplikace a data pred vnitfnimi i vnéjSimi hrozbami.

3.3 Balicky konzultacnich sluzeb

Spolecnost Microsoft nabizi konzultacni sluzby pro fadu béznych obchodnich scénéarl na zakladé
zkuSenosti spolecnosti Microsoft s planovanim, nasazovanim a implementaci produktt, technologii

a procesl Microsoft. Sluzby niZe jsou nabizeny v predem definovaném rozsahu praci s pevnou dobou
trvani a souvisejici cenou.

3.4 Popis sluzeb

Sluzby planovani

Sluzby architektury: Vyhodnoceni vasich cilll pro zavedeni sluzeb online, které zahrnuje
doporuceni, planovani a napravu. Toto vyhodnoceni umoznuje Iépe sladit vase tymy a prostredi
s osvédcenymi postupy v oblasti architektury sluzeb online.

Program digitalnich poradenskych sluzeb Digital Advisory Services: Program digitalnich
poradenskych sluZeb Digital Advisory Services kombinuje digitélni poradce s odbornymi
znalostmi z oboru a podnikani se zkusenostmi spolecnosti Microsoft a inovativnimi strategiemi s
cilem pomoci organizacim k dosazeni jejich digitalnich zamérd. V partnerské spolupréci se
zakazniky vyvijeji digitélni poradci program zmén tak, aby vybudovali digitalni podnik.

Digitalni poradenské sluzby Ize zakoupit v bali¢cich pfiblizné po 200, 400, 800 a 1 600 hodinach
cinnosti, s poradcem na Castecny nebo plny Uvazek. Tym dodavajici sluzby Microsoft véetné
pracovnikd z center Microsoft Services Centers of Excellence doplnuje dodavku sluzeb odbornosti
v predmétném oboru nebo poskytuje rady ohledné doporucené praxe a zvlastni pokyny ohledné
technologii spole¢nosti Microsoft.

K dispozici jsou navic nasledujici balicky ¢innosti digitalnich poradenskych sluzeb Digital Advisory
Services:
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Balicky digitalnich poradenskych sluzeb k vytvoreni digitalniho podniku: Cinnost
pod vedenim digitalniho poradce zamérena na proces podnikového navrhu a podporu
zmén s cilem dosahnout transformace podniku jako soucasti vyvoje podnikového modelu
zakaznika.

Ovéreni koncepce: Sluzba poskytujici dlikazy, na jejichz zakladé m(ize zakaznik posoudit
realizovatelnost navrhovaného technického feseni. Dlikaz mGze mit formu pracovnich prototypd,
dokument( a navrh(, nicméné obvykle se nejedna o sluzby pfimo pouzitelné v produkcénim
prostiedi.

Planovani feseni: Strukturované sluzby s cilem pomahat vam a provadét vas planovanim
implementace pro nasazeni technologie spolecnosti Microsoft v lokalnim, cloudovém a hybridnim
prostiedi. Tyto sluzby mohou také zahrnovat posouzeni navrhu, zabezpeceni, IT provozu nebo
fizeni zmén vasich technologii spole¢nosti Microsoft s cilem pomoci v planovani implementace
vaseho technického reseni tak, aby bylo dosazeno pozadovanych vysledki. Pri ukonceni
poskytovani sluzby miizete obdrzet zpravu obsahujici technické posouzeni a plan implementace
feseni.
Sluzby planovani nasazeni vyvojaiskych nastroju — Developer Tools Deployment
Planning Services (DTDPS): Tyto sluzby poméahaji organizacim planovat efektivni
nasazeni pro Visual Studio. Tyto sluzby Ize pouzit k vyvoji planu nasazeni a strategii pro
prechod na reseni Visual Studio.

Azure Deployment Planning Services for Public Cloud (AZDPS): Sluzby poskytované
v priibéhu vice dni, které zahrnuji Skoleni, ukazky a planovani nasazeni. Tyto sluzby
mohou byt zaméreny na nasazeni Uloznych feseni Azure, migraci aplikaci do sluzeb
infrastruktury Microsoft Azure, migraci podnikové mobility, implementaci sady Microsoft
Operations Management Suite nebo implementaci scénard vyvoje a testovani na
virtualnich pocitacich Microsoft Azure.

Sluzby planovani nasazeni v pocitacich — Desktop Deployment Planning Services
(DDPS): Sluzby planovani nasazeni, které nabizeji Sirokou $kalu planovacich nastroj
a predem definovanych ¢innosti zamérenych na zpUsob nasazeni produktl Office 365,
Office nebo Windows.

Sluzby planovani nasazeni systému Dynamics — Dynamics Deployment Planning
Services (DYDPS): Sluzby planovani pro implementaci nebo upgrade na feseni Microsoft
Dynamics CRM (Customer Relationship Management — sprava vztahU se zékazniky),
Dynamics CRM Online nebo implementaci feseni ERP (Enterprise Resource Planning —
planovani podnikovych prostfedkd) s aplikaci Microsoft Dynamics AX.

Sluzby planovani nasazeni feseni Skype pro obchod a zménu - Skype for Business
and Exchange Deployment Planning Services (S&EDPS): Tyto sluZby jsou navrzeny tak,
aby pomahaly organizacim planovat nasazeni feseni Skype pro firmy nebo Microsoft
Exchange. Poskytuji planovani nasazeni s ohledem na aspekty architektury a provozu
feSeni Microsoft Skype pro firmy nebo Microsoft Exchange.

Sluzby planovani spravy soukromého cloudu a nasazeni virtualizace - Private Cloud

Management and Virtualization Deployment Planning Services (PVDPS): Tyto sluzby

pomahaji s planovanim Gc¢inného nasazeni reseni Systems Center, Windows Server

a Hyper-V. Nabizeji sirokou $kalu sluzeb planovani pro upgrady, migrace, urychleni spravy
a nasazeni virtualizace, ale také pro implementaci jednotné spravy zafizeni.
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Sluzby SQL Server Deployment Planning Services - sluzby planovani nasazeni
systému SQL Server (SSDPS): Tyto sluzby jsou poskytovany v nékolikadennich blocich
a zamérfuji se na Cinnosti, jako napfiklad upgrade na SQL Server, nasazeni SQL Server
Business Intelligence a migrace na SQL Server.

Sluzby planovani nasazeni produktu SharePoint — SharePoint Deployment Planning
Services (SDPS): Tyto sluzby se zaméruji na poskytovani sluzeb pro planovani nasazeni
feseni SharePoint a SharePoint Online a mohou zahrnovat planovani FastTrack pro sluzbu
Office 365, planovani reseni pro spravu projektl a portfolii — Project and Portfolio
management (PPM) — a planovani nasazeni pro feseni SharePoint.

Uzivatelské prostiedi: Tyto sluzby zajistuji uzivatelské prostredi pro aplikace ve vasem oboru

a dale odborné znalosti v oblasti storyboardingu, pohyblivé grafiky, etnografického vyzkumu,
osobnich analyz a analyz scénéfe, strategie a navrhu UX, vizualniho designu, vyvoje uzivatelského
rozhrani, testovani vyuzitelnosti a aspektd usnadnéni pfistupu.

Sluzby implementace

Rizeni projektu: Sluzba poskytujici spravu a piehled pro vas projekt, program nebo sluzbu
s cilem zajistit Uspésné doruceni.

Architektura feseni: Sluzba poskytujici architekturu a design pro vase feSeni na zakladé
referencnich architektur pro technologie spole¢nosti Microsoft.

Doruceni feseni: Sluzba poskytujici technickou implementaci, véetné vyvoje, konfigurace,
migrace, upgradu a nasazeni feSeni na zakladé technologii spole¢nosti Microsoft a jejich integrace
do prostredi zakaznika.

Sluzby optimalizace

Sluzby zajisténi prechodu na feseni: Podplrné sluzby zajisténi pfechodu na feseni poskytuji
sadu sluzeb, které vdm 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 zaméstnancu.
Zakaznici maji pfistup ke zdrojiim s odbornymi zkusenostmi, znalostmi a souvisejicimi postupy
doporucovanymi spole¢nosti Microsoft na podporu jejich programu Uprav.

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 workshop, které pomahaji zajistit, ze vase
procesy monitorovani, spravy incidentl nebo service desku jsou optimalizovany pro spravu
dynamickych cloudovych sluzeb pfi presunu aplikace nebo sluzby do cloudu.

Sluzby zabezpeceni: Portfolio feSeni zabezpeceni spole¢nosti Microsoft zahrnuje Ctyfi oblasti
zaméreni: cloudové zabezpeceni a identita, mobilita, rozsifena ochrana informaci a bezpecna
infrastruktura. Sluzby zabezpeceni pomahaji zdkaznikm porozumét tomu, jak chranit a inovovat
svou infrastrukturu IT, aplikace a data k zajisténi ochrany pred internimi i externimi hrozbami.

3.5 Vylouceni zaruk a omezeni

Poskytovani sluzeb je zaloZeno na nasledujicich vyloucenich zaruk a omezenich:
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e Digitalni poradenské sluzby zahrnuji vyhradné poradenstvi a vedeni v souvislosti s vasim
nasazenim a pouzivanim technologii spolecnosti Microsoft.

e Licence k produktlim nejsou v konzultacnich sluzbach zahrnuty a je nutné je zakoupit zvlast.

e Digitalni poradenské sluzby nezahrnuji nasazeni produktu, reseni problém(, podporu pfi
odstranovani vad, hodnoceni zdrojového kédu jiného subjektu nez Microsoft ani konzultace
k technickym aspekttm a architekture nad ramec sluzeb popsanych vyse.

e V pfipadé kodu jiného subjektu nez Microsoft jsou nase sluzby omezeny na analyzu pouze
binarnich Udajl, napfiklad vypisu stavu procesu nebo trasovani sité

e Pokud budou vzajemné odsouhlaseny navstévy architekti Microsoft nebo ¢lent tymu pro
poskytovani sluzeb v misté pracovisté zakaznika, budou vam Uctovany pfimérené cestovni
vydaje a naklady na bydleni.

e Poradenské sluzby GitHub (GitHub Consulting Services) poskytuje spolecnost GitHub, Inc.,
plné vlastnéna dcefina spolecnost spolecnosti Microsoft Corporation. Bez ohledu na jakakoli
protich@idna ustanoveni ve vasi objednavce prace se na vase zakoupené poradenské sluzby
GitHub bude vztahovat prohlaseni o ochrané osobnich Udajd spolecnosti GitHub, které je k
dispozici na https://aka.ms/github_privacy, a dodatek k ochrané osobnich tdajl a pfiloha
o zabezpeceni, které se nachazi na adrese https://aka.ms/github_dpa.

3.6 Vase povinnosti
Uspéch konzultaci a pInéni nasich povinnosti zavisi na vasi soucinnosti v pribéhu celé doby, coz se
mimo jiné tyka:
e Dostupnosti vasich zastupc(, pracovnikl IT a prostfedkd, véetné hardwaru, softwaru, pfipojeni

k internetu a prostoru pracovisté.

e Vaseho v€asného poskytovani presnych a Uplnych informaci podle pozadavkid tymu pro
poskytovani sluzby.

e  Pfistupu k informacim o vasi organizaci.
e Vcasného a Ucinného splnéni vam pridélenych povinnosti.
e Vcasnych rozhodnuti a schvéaleni vasim vedenim.

e Uhrady cestovného a dalSich vydajd vzniklych vasim zaméstnancdim nebo smluvnim
dodavateldim.
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4 Sluzby podpory

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

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

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

4.1 Jak zakoupit

Sluzby podpory jsou dostupné jako zakladni balicek, navrzeny jako podpora klicovych funkci, rozsifena
podpora a vykonnostni podpora, nebo ve formé doplriikovych sluzeb ¢i rozsifenych sluzeb a feseni, ktera
jsou k dispozici k zakoupeni v rdmci stavajici smlouvy o zakladnim bali¢ku v objednéavce 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 spolecnosti Microsoft pouzivanych ve vasi
organizaci. Jsou k dispozici ve formé balickd podpory
klicovych funkci (,C"), rozsifené podpory (,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 zakladnim 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.

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

Rozsifené sluzby a reseni Sluzby podpory, které pokryvaji konkrétni produkt
Microsoft nebo zakaznikdv IT systém, je mozné pridat
k zékladnimu balicku béhem obdobi Uinnosti vasi
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objednavky prace a v ramci tohoto oddilu jsou
oznacené znakem ,+".

Podpora pro vice zemi Podpora pro vice zemi zajistuje podporu na vice
pracovistich podpory, jak je popsano ve vasi
objednavce prace (nebo objednavkach prace).

4.2 Popis sluzeb

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

Proaktivni sluzby

Proaktivni sluzby pomahaiji zabranovat problémdm ve vasem prostredi Microsoft a jsou naplanovany tak,
aby pomahaly zajistit dostupnost a dodavku prostredkl béhem obdobi platnosti prislusné objednéavky
prace. Nasledujici proaktivni sluzby jsou dostupné podle nize uvedenych informaci a popsané ve vasi
objednavce prace.

Sluzby planovani

Balicek

Typy sluzby planovani

Ovéreni koncepce + +

=+ — doplrikovd sluzba, kterd mize byt zakoupena.

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

Sluzby implementace

Typy sluzby implementace

Sluzby onboardingu + +

=+ — doplrikovd sluzba, kterd mize byt zakoupena.

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

Balicek

Typy sluzby udrzby

AN
AN

Posouzeni na vyzadani v

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 zdkladniho balicku.
=+ — doplrikovd sluzba, kterd 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. Spolecnost Microsoft mlize poskytnout asistenci, kterd umozni pocatecni nastaveni dané
sluzby. Ve spojeni s posouzenim na vyZadani a za dodatecny poplatek je k dispozici pracovnik
spolecnosti Microsoft pfimo u zakaznika (az na dva dny) a pracovnik spolecnosti Microsoft na
dalku (max. jeden den). Jejich Ulohou je poskytnuti pomoci s analyzou dat a urcenim priorit pro
doporuceni ke sjednani napravy podle smlouvy o poskytovani sluzeb. Posouzeni pfimo

u zékaznika nemusi byt v nékterych zemépisnych oblastech k dispozici.

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

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

Posouzeni offline: Automatické posouzeni implementace technologie spolecnosti Microsoft, pfi
kterém jsou data shromazdovana na dalku nebo pracovnikem spolecnosti Microsoft v misté
vaseho provozu. Shromazdéna data jsou analyzovana spolecnosti Microsoft pomoci nastroji na
pracovisti. Nasledné vam poskytneme zpravu obsahujici nase zjisténi a doporuceni k napravé.

Proaktivni monitorovani: Poskytnuti nastroji pro monitorovani technickych operaci

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

Programy Proactive Operations (POP): Hodnoceni vasich planovacich, navrhovych,
implementacnich nebo provoznich proces(i provedené spolecné s vasimi zaméstnanci s ohledem
na doporucené postupy spolecnosti Microsoft. Hodnoceni se provadi v misté vaseho provozu
nebo vzdalené pracovnikem podpory spolecnosti Microsoft.
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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.
Shromazdéna data jsou analyzovana spolecnosti Microsoft za UCelem vytvoreni zpravy s nalezy,
kterd obsahuje doporucena napravna opatreni. Tato sluzba je k dispozici pro poskytovani na
misté nebo pro vzdalené poskytovani.

Sluzby optimalizace

Balicek

Typy sluzby optimalizace

Sluzby zajisténi prechodu na feseni +
Sluzby zamérené na vyvoj + +
Sprava sluzeb IT + +
Sluzby zabezpeceni + +

=+ — doplrikovd sluzba, kterd miize byt zakoupena.

Sluzby zajisténi prechodu na feseni: Podplrné sluzby zajisténi prechodu na reseni poskytu;ji
sadu sluzeb, které vdm pomohou vyhodnotit schopnost organizace upravovat, monitorovat

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

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

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

Podpora vyvoje: Poskytuje pomoc s vytvarenim a vyvojem aplikaci na platformé Microsoft,
které zahrnuji technologie spole¢nosti Microsoft, se zaméfenim na vyvojové nastroje

a technologie spole¢nosti Microsoft. Je prodavana jako pocet hodin uvedeny na vasi
objednévce prace.

Sprava sluzeb IT: Sada sluzeb, které vdm pomahaji ve zlepsSovani vaseho starsiho prostredi IT za
pouziti modernich pristuptd ke spravé sluzeb, které podporuji inovaci a zvysuji flexibilitu, kvalitu a
snizuji provozni naklady. Moderni sluzby spravy sluzeb IT mohou byt poskytovany v rdmci
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 presunu aplikace nebo sluzby do cloudu. Sprava sluzeb IT -
IT Services Management miize byt soucasti prizplsobeného programu sluzeb podpory, je

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

Sluzby zabezpeceni: Portfolio feSeni zabezpedeni spolecnosti Microsoft zahrnuje Ctyfi oblasti
zaméreni: cloudové zabezpeceni a identita, mobilita, rozsifena ochrana informaci a bezpecna
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infrastruktura. Sluzby zabezpeceni pomahaji zakaznikiim 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 pfizplsobeného 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 v
Webcasty v v v
Relace Chalk Talk + +
Seminare + +

v’ — zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
=+ — doplrikovd sluzba, kterd miize byt zakoupena.

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

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

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

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

Dalsi proaktivni sluzby

Balicek

Dalsi typy proaktivnich sluzeb

Pfizpiisobené proaktivni sluzby (sluzby udrzby, optimalizace

Cic e + +
a vzdélavaci sluzby)
Poradce pro oblast podptirnych technologii 4
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Balicek

Dalsi typy proaktivnich sluzeb

Proaktivni akcelerator + +

+ — doplrikova sluzba, ktera miize byt zakoupena.

Uzivatelské proaktivni sluzby: Prizplsobena ¢innost provadéna pracovniky spole¢nosti
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 podptrnych technologii (Support Technology Advisor, STA):
PrizpUsobené sluzby poskytujici hodnoceni technologii pro podporu obchodnich cild zakaznika,
mimo jiné véetné optimalizace, prevzeti nebo moznosti podpory ohledné pracovni zatéze,
poskytované pracovnikem spolecnosti Microsoft. Tato sluzba mize zahrnovat i poradenstvi
ohledné planu a technické vedeni, pfizplsobené prostiedi zakaznika a obchodnim cilim.

Proaktivni akcelerator: Sluzba fizena pracovnikem spolecnosti Microsoft skladajici se

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

Balicek

Dalsi proaktivni

Proaktivni kredity + +

Proaktivni kredity: Hodnota vyménitelnych sluzeb uvadéna na vasi objednavce prace

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

Reaktivni sluzby pomahaji fesit problémy ve vasem prostiedi Microsoft a jsou obvykle vyuzivany na
vyzadani. Nasledujici reaktivni sluzby jsou zahrnuty podle potieby pro aktualné podporované produkty
a sluzby online spole¢nosti Microsoft, pokud neni uvedeno jinak ve vasi objednavce prace.

Balicek

Typy reaktivnich sluzeb

Poradenstvi v v v

Podpora feseni problémua v v v
Sprava reaktivni podpory v v v
Podpora na pracovisti zakaznika + +
Analyza hlavni pficiny + +
Doplnék spravy reaktivni podpory + +
Rozsifena podpora ve formé oprav hotfix v v v
Sluzby podpory kybernetické bezpecnosti + +

v’ — zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
=+ - doplrikova sluzba, kterd miize byt zakoupena.

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

a nepredvidatelnych problém(i pro odborniky v oblasti IT. Poradenstvi mize zahrnovat rady,
navody a predavani znalosti s cilem pomoci vdm s nasazenim a implementaci technologii
spolecnosti Microsoft tak, aby nenastaly obvyklé problémy s podporou a snizila se
pravdépodobnost vypadkl systému. Do poradenskych sluzeb nespada architektura, vyvoj feSeni
a scénare prizplsobeni.

Podpora feseni problémti: Tato pomoc s fesenim problém se specifickymi pfiznaky zjisténymi
pfi pouziti produktl spole¢nosti Microsoft zahrnuje feseni konkrétniho problému, chybové zpravy
nebo funkce produktu Microsoft, ktera nefunguje pozadovanym zp(isobem. Reseni incident(i Ize
zahdjit telefonicky nebo odeslanim informaci pres web. Pozadavky na podporu sluzeb a
produktd, na néz se nevztahuje prislusny online portal podpory sluzeb, jsou spravovany z online
portalu sluzeb Microsoft.

Definice zavaznosti a Casy pocatecni odezvy odhadnuté spolecnosti Microsoft jsou podrobné
popsany v nasledujicich tabulkach odezvy.

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

Zavaznost incidentu urcuje Uroven reakce spolecnosti Microsoft, odhadovanou dobu prvni reakce
a vase povinnosti. Vasi povinnosti je na zakladé konzultace s nami urcit obchodni dopady na vasi

Page 15



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services
organizaci a spole¢nost Microsoft pfifadi vhodnou Uroven zavaznosti. Pokud to obchodni dopad
vyzaduje, mizete si béhem obdobi Ucinnosti incidentu vyzadat zménu Urovné zavaznosti.

Odezva na incidenty v ramci podpory klicovych funkci

Podpora Zavaznost a situace Nase oCekadvana reakce = VasSe ocCekavana reakce

klicovych funkci

Standardni e Stredni ztrata e Odezva na prvni e Pfesné kontaktni
dopad na nebo zhorseni volani do osmi Udaje vlastnika
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem pripadu

prace mohou pracovni doby’

G vy e Reakce do 24 hodin
prllrvnerlenle na. e Sluzba jen béhem .
snizené Urovni , 1 e Pokud je

pracovni doby

pokracovat pozadovana
L e Na vyzadani - nepretrzita sluzba,
e Vyzaduje Coses 1w o , .
. nepretrzita sluzba vyhradite pro ni
pozornost do osmi y ,
. pozadované
hodin ey
pracovniky
Kriticky e  Ztrata klicového e  Prvni telefonicka e Vyhrazeni
dopad na podnikového reakce do jedné prislusnych
firmu procesu, prace hodiny nebo dfive pracovnik(l pro
nem(z kvatné G v zajisténi nepretrzité
e uve adekvatné e Nepietrsité sluzba WaJ ste ! epretrzite
pokracovat ¢innosti

— 24 hodin denné?

e Vyzaduje
pozornost do
jedné hodiny

T Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho Casu, s vyjimkou stdtnich svdtka a vikendd.
Pracovni doba se muZe ve vasi zemi mirné lisit.

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

Odezva na incidenty v ramci rozsifené podpory

Rozsifena Zavaznost a situace NasSe oCekavana reakce = VasSe ocekavana reakce
podpora
Standardni e Stredni ztrata e Odezva na prvni e Pfesné kontaktni
dopad na nebo zhorseni volani do cCtyr Udaje vlastnika
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem pfipadu

prace mohou pracovni doby’

G vy e Reakce do 24 hodin
primerene na. e Sluzba jen béhem .
snizené Grovni . ] e Pokudje

pracovni doby

pokracovat pozadovana
e Na vyzadani - nepretrzita sluzba,
nepretrzita sluzba? vyhradite pro ni

Page 16



Enterprise Services Support & Consulting Services Description

Rozsirena

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Support services

Vase ocekavana reakce

e Vyzaduje

pozornost do Ctyr
hodin

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 drive

e Pojedné hodiné je

pfifazen pracovnik
pro kritické situace

e Nepretrzita sluzba

— 24 hodin denné?

e Vyhrazeni

prislusnych
pracovnik{l pro
zajisténi nepretrzité
c¢innosti?

e Pristup a reakce

osoby s opravnénim
k fizeni zmén do ctyr
pracovnich hodin

T Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho Casu, s vyjimkou stdtnich svdtka a vikendd.
Pracovni doba se muize ve vasi zemi mirné lisit.

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

Odezva na incidenty v ramci vykonnostni podpory

Vykonnostni

podpora

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

e Stredni ztrata

Standardni e Odezva na prvni e Pokud je pozadovana
dopad na nebo zhorseni volani do Ctyf nepretrzita sluzba,
firmu kvality sluzeb, ale hodin béhem vyhradite pro ni
prace mohou pracovni doby’ pozadované
G vy oo
pfimérené na. e Sluzba jen b&hem pracovniky
snizené drovni . p
. pracovni doby
pokraCovat
. e Na vyzadanije
e Vyzaduje Vyzacant)
. k dispozici
pozornost do Ctyr v v s
; 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,

nem(ize
adekvatné
pokracovat

e Vyzaduje
pozornost do 30
minut

e Po 30 minutach

nebo méné je
pfifazen pracovnik
pro kritické situace

e Pracovnici na

vasem pracovisti,

pokud bude
pozadovano nasi
stranou

e Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro
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Vykonnostni Zavaznost a situace NasSe oCekavana reakce = VasSe ocekavana reakce
podpora
po 24 hodinach, se zajisténi nepretrzité
souhlasem c¢innosti?
zékaznika

e Rychly pfistup
e Nepretrzita sluzba a odezva
- 24 hodin denné?

e Pristup ke
zkuSenym
odbornikim
spolec¢nosti
Microsoft a rychla
eskalace
produktovym
tym0am v ramci
spolecnosti
Microsoft3

e Podle potreby —
oznameni situace
nasim vykonnym
manazerim

T Pracovni doba je obvykle definovdna od 9:00 do 17:30 mistniho Casu, s vyjimkou stdtnich svdtka a vikendd.
Pracovni doba se muZe ve vasi zemi mirné lisit.

2 Pokud nezajistite adekvdtni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mobhli pokracovat v feseni
problému, miZeme byt nuceni uroven nepretrzité sluzby downgradovat

3 Neni 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 v€asného vyreseni a vysoké kvality poskytované podpory. Sprava reaktivni podpory se bude
vyuzivat pro spravu reaktivni podpory vSech pozadavki na podporu. Nize jsou uvedeny sluzby
poskytované pro odpovidajici podporu se zakladnim balickem:

Podpora klicovych funkci: Tato sluzba je uréena pro incidenty se zavaznosti standardniho nebo
kritického dopadu na firmu. Je dostupna na zadost zakaznika sméfovanou béhem pracovni doby
na fond pracovnik{ zajistujicich sluzby. Tito pracovnici mohou také na vyzadani poskytovat nové
informace o eskalaci.

Rozsifena a vykonnostni podpora: Podle vyse uvedenych tabulek reakce na incidenty je tato
sluzba, uréenad pro incidenty se zavaznosti standardniho dopadu na firmu, dostupna na zadost
zadkaznika sméfovanou béhem pracovni doby na pracovniky spolecnosti Microsoft, ktefi také
mohou na vyzadani poskytovat nové informace o eskalaci. V pfipadé incident( se zavaznosti
kritického dopadu na firmu je aktivovan a automaticky vykonan proces rozsirené eskalace pro
Rozsifenou a vykonnostni podporu. Pfifazeny pracovnik Microsoftu zodpovida za priibéznou
technickou praci sméfujici k feSeni problému tim, Ze vdm poskytne informace o stavu a akénim
planu.
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Pro rozsifené pokryti mimo pracovni dobu si mizete zakoupit dodatecné hodiny spravy reaktivni podpory.

Podpora v misté pracovisté zakaznika: V pripadé rozsifené a vykonnostni podpory poskytuje reaktivni
podpora na pracovisti pomoc v misté u zakaznika. Tato sluzba je zavisla na dostupnosti pracovnikd
spole¢nosti Microsoft a vztahuje se na ni dodatecny poplatek za kazdou navstévu pracovisté.

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

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

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

Rozsifena podpora ve formé oprav hotfix: V ramci rozsifené podpory ve formé oprav hotfix mizete
pozadat o jiné nez bezpecnostni opravy hotfix pro vybrany software spolecnosti Microsoft, ktery byl
zafazen do faze rozsifené podpory, jak je definovano v zasadach na adrese
http://support.microsoft.com/lifecycle. Pfedpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby:

e Dostupnost rozsifené podpory ve formé oprav hotfix je omezena na nasledujici produkty /
fady produktt:

o Aplikace: Office
o Dynamics: AX, CRM
Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (vyjma produktu Configuration
Manager), Windows Server
o Systémy: Klientské operacni systémy Windows, Windows Embedded

e Nejaktualnéjsi informace o dostupnosti jinych nez bezpecnostnich oprav hotfix pro konkrétni
verze produktd naleznete zde v pozndmkach k zivotnimu cyklu produktt.

e Ackoli vynakladame komercné primérené Gsili k reakci na vase zadosti o opravy hotfix, berete
na védomi, Ze existuji pfipady, kdy opravu hotfix zabezpeceni, nelze poskytnout.

e  Opravy hotfix jsou urceny k feseni konkrétniho problému a nejsou u nich provadény regresni
testy.

e  Opravy hotfix nesmi byt bez naseho pisemného souhlasu distribuovany tretim stranam, které
nejsou afilacemi.

e Doby dodani oprav hotfix pro jiné nez anglické verze se mohou lisit a mohou pro né byt
Uctovany poplatky za lokalizaci.

e Nebudeme poskytovat pfidané funkce, aktualizace a zmény provedeni. Budeme fesit pouze
problémy vybraného produktu, které zpUsobuji jeho chybu, ztratu dat nebo jinak podstatnym
zpUsobem zhorsuji zdokumentované funkce produktu.
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Sluzby podpory kybernetické bezpe€nosti: Poskytuji specializovanou pomoc v souvislosti

s kybernetickou bezpecnosti jak na zakladé reaktivniho, tak i proaktivniho scénare (,sluzby kybernetické
bezpecnosti”). Tyto sluzby pomahaji zmirfovat riziko cilenych kybernetickych Gtok(, 1épe se pripravit
krizové situace v oblasti zabezpeceni, vySetiovat je a zvladnout aktivni ohroZeni bezpecnosti. Sluzby
kybernetické bezpecnosti poskytuji pfizplisobeny program sluzeb podpory a mohou byt k dispozici za
dodatecny poplatek definovany v pfiloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

Sprava poskytovani sluzby

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

Podpora klicovych funkci: Sluzby spravy poskytovani sluzeb (SDM) jsou poskytovany digitadlné nebo
z tymu vyhrazenych odbornikd.

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

Podrobnosti rozsahu spravy poskytovani sluzby

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

Balicek

Typy sluzeb spravy poskytovani sluzby

Povoleni zakaznické organizace v 4 4

Pokyny k produktiim, sluzbam a aktualizacim zabezpeceni od
spolecnosti Microsoft

Vyvoj a sprava programu v v v
Onboarding sluzby Unified Support v 4 v
Program uspéchu cloudu v v
Sprava vztahl s vedoucimi pracovniky v v
Doplnék spravy poskytovani sluzby + +
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Balicek

Typy sluzeb spravy poskytovani sluzby

Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika + +

v’ — zahrnuto jako soucdst zdkladniho balicku.
=+ - doplrikovd sluzba, kterd miiZe 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 produktum, sluzbam a aktualizacim zabezpeceni od spole¢nosti Microsoft: Informace,
které vam sdélujeme o dllezitych pfipravovanych funkcich a zménach produktt a sluzeb
a o bulletinech zabezpeceni pro technologie Microsoft.

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

Podpora kli¢ovych funkci: Spolecnost Microsoft mize doporucovat sluzby tak, abyste vyuZzili
funkce obsazené v podpore se zakladnim balickem a omezené doplfikové sluzby, které si vase
organizace mUze zakoupit.

Rozsifena a vykonnostni podpora: Spole¢nost Microsoft miiZze doporucovat rGzné sluzby uréené
k tomu, aby vdm pomohly dosahovat klicovych obchodnich a technologickych vysledkd, vyuzivat
funkce obsazené ve vasi podpore se zakladnim balickem a doplikové sluzby, které si mlzete
zakoupit.

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

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

Sprava vztahu 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 doplikové
pfizplsobené zdroje spravy poskytovani sluzby k poskytovani souvisejicich sluzeb (v rdmci pfedem
urceného rozsahu prace), které nejsou vyslovné popsané v tomto dokumentu. Tyto zdroje
(pracovnici) budou svoji ¢innost vykonavat na dalku nebo pfimo na pracovisti. Tato sluzba také zavisi
na dostupnosti pracovnik( spolecnosti Microsoft.

Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika: MUzZete si vyzadat navstévy svého spravce Gctd podpory
Uspéchu zdkaznik( na misté, které mohou vyzadovat dalsi poplatky za navstévu. Tato sluzba také
zavisi na dostupnosti pracovnikl spolecnosti Microsoft.
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4.3 Rozsirené sluzby a reseni

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

Sluzba

InZenyrstvi pro urcené produkty a sluzby + +

Rychla odezva + +

Sprava udalosti Azure

Office 365 Engineering Direct

Vyvojarska podpora +7 +7

Podpora pro klicové cile + +

=+ - doplrikovd sluzba, kterd miiZe byt zakoupena.
+7 - Doplrikovd sluzba, kterou lze zakoupit (je k dispozici v omezeném maximalnim mnozstvi).

Inzenyrstvi pro urcené produkty a sluzby

InZenyrstvi pro uréené produkty a sluzby (DSE): Sluzby inZenyrstvi pro urcené produkty a sluzby lze
zakoupit jako preddefinovanou nabidku nebo jako blok pfizpisobeného poctu hodin, ktery Ize vyuzit
k dodani pfizplsobenych proaktivnich sluzeb.

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

Preddefinované nabidky sluzby inZzenyrstvi pro urcené produkty a sluzby jsou pfizplsobené vasemu
prostfedi a pomahaji vam dosahnout pozadovanych cilG. Tyto nabidky zahrnuji predem definované
zabudované proaktivni sluzby.

Sluzby inZenyrstvi pro urcené produkty a sluzby jsou zaméreny na nasledujici oblasti:

e Pomaéhat udrzovat obsahly prehled o aktualnich a budoucich pozadavcich vasi firmy
a konfiguraci prostiedi vasich informacnich technologii pro optimalizaci vykonnosti

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

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

e Zdokonaleni technickych a provoznich dovednosti vasich IT pracovnikd

e Vyvinout a implementovat strategie k zabranéni budoucim incidentdim a zvysit systémovou
dostupnost vasich zahrnutych technologii spole¢nosti Microsoft
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e Urceni hlavni pfic¢iny opakovanych incident( a poskytnuti doporuceni k zabranéni budoucich
naruseni v ramci urcenych technologii spolec¢nosti Microsoft

Bez ohledu na zpUsob zakoupeni sluzby inZzenyrstvi pro urcené produkty a sluzby jsou pracovnici
vyhrazeni a pfifazeni (se stanovenim jejich priority) na zékladé dohody uzaviené mezi stranami béhem
uvodniho setkani. Pfislusné informace jsou zdokumentovany v ramci planu poskytovani sluzeb.

Piredpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

e Musite mit aktualni smlouvu o poskytovani sluzeb Microsoft Unified Support, pokud budete
chtit pozadat o podporu sluzeb inzenyrstvi pro urcené produkty a sluzeb. Pokud vyprsi
platnost vasi smlouvy o poskytovani sluzeb Microsoft Unified Support nebo bude tato
ukoncena, vase sluzby DSE budou ukonceny ke stejnému datu.

e Sluzby inZenyrstvi pro urené produkty a sluzby jsou dostupné béhem bézné pracovni doby
(09:00 az 17:30 mistniho Casu, s vyjimkou statnich svatkd a vikend().

e Sluzby inzZenyrstvi pro uréené produkty a sluzby podporuji konkrétni produkty a technologie
spolecnosti Microsoft, které jste vybrali a jsou uvedené na objednavce prace.

e Sluzby inzenyrstvi pro uréené produkty a sluzby jsou poskytovany pro jedno pracovisté
podpory v urceném misté podpory podle Gdajl v objednavce prace.

Rychla odezva

Rychla odezva: Rychla odezva poskytuje urychlenou reaktivni podporu pro vase cloudové sluzby tim, ze
podle potreby sméruje incidenty podpory na technické odborniky a poskytuje eskalaéni cestu smérem
k tymdm provozu cloudové sluzby.

Aby bylo mozné ziskat sluzby rychlé odezvy pro vase komponenty Microsoft Azure, incidenty je nutno
odeslat prostfednictvim pfislusného portélu cloudové sluzby. Vase pozadavky na podporu feseni
problém( budou smérovany primo do fronty podpory rychlé odezvy, ktera 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 nékterych incidentd mdze
vyzadovat zdroje od profesionall standardni podpory, tym Rapid Response si ponechava primarni
odpovédnost za incidenty 24 hodin, 7 dni v tydnu 365 dni v roce.

Co se tykd komponent Azure, doby odezvy v rdmci feseni jsou uvedené v tabulce nize a nahrazuji veskeré
ocekavané doby odezvy podpory v rdmci zakladniho bali¢ku. Rychlad odezva nepokryva Azure Media
Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, komunikacni sluzby Azure Communication Services,
spravu fakturace a pfedplatného, Universal Print, Test base for M365, Microsoft Mesh.

Rychla odezva na zakoupeni zavisi na dostupnosti pracovnikl. Ohledné podrobnosti o dostupnosti se
prosim poradte se svym spravcem Uctl podpory Uspéchu zakaznikd.

Rychla odezva Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce = VaSe ocCekavana reakce
Kriticky dopad | e Ztrata klicového e Odezva na prvni e Adekvatni
na firmu podnikového zavolani do 15 komunikace s vasimi
procesu, prace minut vykonnymi
nem(ze manazery, pokud

e Nepretrzita sluzba
— 24 hodin denné’
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Rychla odezva Zavaznost a situace NaSe oCekavana reakce = VaSe ocCekavana reakce
adekvatné e Pristup ke bude pozadovano
pokracovat zkuSenym nasi stranou

e Vyzaduje odborvnlkur.n e Vyhrazeni
pozornost do 15 spolecnosti prislusnych
. Microsoft? e
minut pracovnik( pro
e Rychla eskalace zajisténi nepretrzité
tymam provozu ¢innosti’

cloudové sluzby
v ramci spolecnosti
Microsoft

e Rychly pristup
a odezva

e Podle potreby -
oznameni situace
nasim vykonnym
manazeram

" Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecne reagovat, abychom mohli pokracovat v reseni
problému, miZeme byt nuceni uroven nepretrzité sluzby downgradovat

2 Sluzby podpory reseni problémdi v ramci rychlé odezvy jsou dostupné jen v anglictiné a japonstiné.

Sprava udalosti Azure

Sprava udalosti Microsoft Azure Event Management (,AEM") poskytuje rozsifenou podporu pred, béhem
a po kritickych udalostech zdkaznika (,udalost”). Kriticka udalost je definovana jako obdobi s velkym
dopadem na firmu a/nebo vrcholnou poptavkou u zakaznika, které vyzaduje nejvyssi Uroven dostupnosti
a vykonu sluzby. Udalosti si musite potvrdit s vasim spravcem uctli podpory Uspéchu zakaznik minimalné
8 tydnl pred udalosti.

AEM poskytuje podporu pro udalosti, které vyuzivaji zakladni sluzby Microsoft Azure. Podrobnosti feseni

a to, jaké sluzby Azure fesSeni vyuziva, je tfreba sdélit tymu AEM s dostatecnym predstihem pred vlastni
udalosti, nejpozdéji viak ve stejnou dobu jako vstupni Udaje pro posouzeni.

V rdmci aktivit pred udalosti tym AEM:

e Posoudi vase Sefeni a sezndmi se s nim

e Bude identifikovat mozné problémy a rizika ovliviujici dobu provozuschopnosti a stabilitu
e Stanovi pozadované vysledky z pohledu odolnosti

e Vytvofi a bude provadét plan poskytovani sluzby pro dané feseni

Tym podpory AEM poskytne seznam doporucenych a vyzadovanych krokd k napravé jakychkoli problémd,
které by mohly ovlivnit dostupnost nebo vykon feseni v den udalosti.

Béhem udalosti si bude tym AEM védom podrobnosti udalosti a bude pfipraven resit problémy ovliviujici
feSeni.

O podporu feseni problém( mizete pozadat dva tydny pred udalosti, béhem udalosti a jeden tyden po
udalosti*.
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Sprava

udalosti

Kriticky
dopad na
firmu

Zavaznost
a situace

Ztrata
klicového
podnikového
procesu, prace
nem(ize
adekvatné
pokracovat

Vyzaduje
pozornost do
15 minut

Nase ocekavana reakce

e Odezva na prvni zavolani
do 15 minut nebo méné
a rychla eskalace tymim
provozu cloudové sluzby
v ramci spolecnosti
Microsoft pro jakékoli
sluzby Microsoft Azure?

e Do 30 minut nebo dfive je

pfifazen manazer pro
kritické situace.

e Nepretrzita sluzba — 24
hodin denné’

e Pfistup ke zkuSenym
odbornikiim spolecnosti

Microsoft a rychla eskalace

produktovym tymdm
v ramci spolecnosti
Microsoft

e Zapojeni technikd
podpory, ktefi znaji

konfiguraci vaseho feseni.
Je-li to relevantni, mohou

tito technici pomahat a

zjednodusit proces spravy

incidentt

e Podle potreby — oznameni

situace nasim vykonnym
manazerlm

Support services

Vase ocekavana reakce

e Adekvatni
komunikace s vasimi
vykonnymi
manazery, pokud
bude pozadovéano
nasi stranou

e Vyhrazeni
prislusnych
pracovnik(l pro
zajisténi nepretrzité
c¢innosti'

e Rychly pfistup
a odezva

T Pokud nezajistite adekvatni pracovniky nebo nebudete dostatecne reagovat, abychom mohli pokracovat v reseni
problému, miZeme byt nuceni uroven nepretrzité sluzby downgradovat

2 Sluzby podpory feseni problémdii v ramci AEM jsou dostupné jen v anglictiné

* Podpora reseni problému predloZend pred udalosti a po ni bude rfesena jako zdvaznost se standardnim dopadem

na firmu

Po udalosti mlzete pro vase feSeni pozadat o analyzu hlavni pfic¢iny u incidentd s kritickym dopadem na
firmu. Bude-li to relevantni, poskytneme doporuceni ohledné toho, jak Ize problémim v budoucnu

predchazet.

Office 365 Engineering Direct

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

Vyvojaiska podpora

Vyvojarska podpora: Poskytuje technickou podporu zalozenou na cloudu a znalostech produktt
zahrnuijicich cely Zivotni cyklus vyvoje aplikaci pro vyvojare zékaznika, ktefi vytvari, nasazuji a podporuji
aplikace na platformé spolecnosti Microsoft.

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

Podpora pro zasadni obchodni reSeni

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

v objednavce prace. Podpora pro klicové cile poskytuje pfizpisobeny program sluzeb podpory, je

k dispozici za dodatecny poplatek a je definovana v pfiloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

4.4 Podpora pro vice zemi

Prehled sluzeb podpory pro vice zemi

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

e Hostitel: Jedna se o pracovisté podpory, na kterém jste ve vasi objednavce prace se spolecnosti
Microsoft uzavreli smlouvu pro sluzby Unified Support. Neni-li uvedeno jinak, bude se jednat
o primarni pracovisté vaseho uréeného spravce Uctl podpory Uspéchu zakaznik(l.

¢ 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 podpory a které ma narok na sluzby, které jste pro dané
pracovisté zakoupili.

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 uréenych ve vasi objednavce
prace hostitele a mohou byt pfidéleny hostitelem v rdmci vasi smlouvy o podpore Microsoft Unified
Enterprise Support s nasledujicimi Upravami:

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

e Reaktivni sluzby: Reaktivni sluzby mohou byt poskytovany vzdalené hostiteli i jinym pracovistim
nez jeho s nasledujicimi vyjimkami:
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o Podpora v misté pracovisté zakaznika: Predbézné zakoupené sluzby reaktivni sluzby
podpory v misté pracovisté zakaznika budou k dispozici pro pracovisté podpory uvedena
ve vasi objednavce prace kromé zemi podléhajicich vyjimkam.

»  Pfi situaci podpory pfi feSeni problémd s ,kritickym dopadem na firmu” Ize vyslat
na urcena i neurcena pracovisté podpory predbézné zakoupené pracovniky pro
podporu v misté pracovisté zakaznika.

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, pridéli hostitel a bude ji spravovat spravce Uctd podpory Uspéchu
zakaznik(l hostitele. Poskytovani SDM bude omezeno na pracovni dobu pracovisté hostitele.
Doplnkové sluzby SDM lze pozadovat pfi zakoupeni doplnikovych sluzeb nebo rozsifenych sluzeb
a reseni.

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

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

Proaktivni sluzby
o Mdazete mit narok 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 udrzby - analyzy hlavni pFi¢iny: Zakoupené sluzby budou k dispozici zaméstnancim na

urcenych pracovistich podpory.

Poradce pro oblast podptirnych 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: VSechny rozsirené sluzby a reSeni Ize zakoupit tak, aby byly pouzivany

bud na hostitelském pracovisti, nebo na néaslednych pracovistich podpory. V zavislosti na

dostupnosti. Mohou platit dal$i omezeni.

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

objednavce 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 podminkach a predpokladech:

Muzeme personalu na neuréenych 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 Ize 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 vdm muze poskytnout pfislusny zastupce pro sluzby Microsoft. Veskeré zmény, které budou

evvs

nelze vyménovat do zemi podléhajicich vyjimkam ani z nich.
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e Zakaznik ponese vyhradni odpovédnost za veskeré danové zavazky, které vzniknou z divodu
distribuce nebo vymény zakoupenych sluzeb podpory mezi hostitelskymi a naslednymi pracovisti
podpory.

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

e Konsolidace fakturace: Neni-li uvedeno jinak, bude vystavena jedina faktura na splatnou castku,
vCetné vsech sluzeb pro vsechna pracovisté podpory uvedena 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.

e 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 podléhajici
vyjimkam) musi mit samostatnou objednavku prace uvadéjici sluzby, které maji byt poskytovany
na tomto pracovisti podpory. Sluzby budou fakturovany prislusnému pracovisti podpory a budou
zahrnovat pfislusnou mistni dan.

4.5 Dalsi podminky a ujednani
Sluzby Microsoft Unified Support jsou poskytovany na zakladé nasledujicich podminek a predpokladd.

e  Zakladni balicek reaktivnich sluzeb je poskytovan vzdalené k mistdm vami urcenych kontaktd
podpory. Nebude-li pisemné stanoveno jinak, vSechny vase sluzby umisténé v zemi uvedené
ve vasi objednéavce prace jsou poskytovany vzdalené.

e  Zakladni balicek reaktivnich sluzeb je poskytovan v anglictiné, a pokud je k dispozici, mlize
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.

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

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

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

e Planovani sluzeb zavisi na dostupnosti pracovnikd a seminare mohou byt zruseny, pokud neni
splnén pozadavek minimalniho poctu zaregistrovanych ucastnikd.

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

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

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

Pfi ndkupu dopliikovych sluzeb mézeme pro Ucel zajisténi sluzby vyzadovat zahrnuti spravy
poskytovani sluzby.

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

Software Assurance Benefits 24x7 Problem Resolution Support Incidents (dale jen SA PRS
Incidents nebo ,SAB") mohou byt prevedeny na ekvivalentni hodnotu (stanovena spolecnosti
Microsoft) a pouzity na poplatky za podporu v rdmci zakladniho bali¢ku, vhodné slozky
InZenyrstvi pro urcené produkty a sluzby (DSE) a/nebo vhodné slozky rozsifenych sluzeb a
feseni. Vas zdroj poskytovani sluzeb mlze takové hodnoty a poplatky potvrdit, pokud se
uplatiuji. Po 30 dnech od data zahjeni podpory a/nebo od data nékolikaletého vyroci
podpory vdm muUzeme fakturovat ekvivalentni hodnotu jakéhokoli schodku SAB, ktery budete
chtit takto prevést, jak je uvedeno v objednavce prace. Software Assurance Benefits podléhaji
podminkdm zde uvedenym a podminkam produkt(, mimo jiné vcetné Pfilohy B

o podminkach produktd. Blizsi informace, jako jsou napfiklad zmény vyhody Problem
Resolution Support od Unora 2023, které ovlivni vhodnost zakladniho balicku nebo vhodnych
slozek vasi smlouvy o poskytovani podpory a které mohou mit za nasledek vyrovnani na
odpovidajici hodnotu incidentu, jsou dostupné na adrese
www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits.

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

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

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

Pfi poskytovani reaktivnich sluzeb neposkytuje spolec¢nost Microsoft kromé ukazkového kddu
Zadny jiny kod.

Zakaznik prevezme veskerou odpovédnost a rizika souvisejici s implementaci a Udrzbou
jakéhokoli kodu poskytnutého pfi poskytovani sluzeb podpory.

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

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

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

e Podminky pouziti — Zakaznik nesmi (a licence ho neopraviuje) pouzivat vysledky sluzeb:
e ZpuUsobem, ktery je zakazan zakonem, predpisem, vladnim narizenim ¢i vyhlaskou;
e Zplsobem, ktery porusuje prava ostatnich; nebo
e V jakékoli aplikaci nebo v situaci, kdy by pouziti vysledk{ sluzeb mohlo vést k imrti nebo
vaznému poranéni osob Ci k vaznému fyzickému poskozeni majetku nebo Zivotniho
prostredi, vyjma v souladu s nize uvedenym oddilem o vysoce rizikovém uzivani.

Vysoce rizikové uzivani

UPOZORNENI: Moderni technologie Ize pouzivat novymi a inovativnimi zpGsoby a zakaznik
musi zvazit, zda je jeho konkrétni pouziti téchto technologii bezpecné. Vysledky sluzeb nejsou
navrzeny ani ureny pro poskytovani podpory pfi jakémkoli pouziti, pfi némz by preruseni
sluzby, vada, chyba nebo jiné selhani vysledkd sluzeb mohlo vést k Umrti nebo vaznému
poranéni osob ¢i k vaznému fyzickému poskozeni majetku nebo Zivotniho prostredi (spolecné
déle jen ,vysoce rizikové uzivani”). V souladu s tim musi zadkaznik navrhovat a implementovat
vysledky sluzeb tak, aby v pfipadé jakéhokoli preruseni, vady, chyby nebo jiného selhani
vysledk{l sluzeb nedoslo ke snizeni Urovné bezpelnosti osob, majetku nebo Zivotniho
prostfedi pod Uroven, ktera je rozumna, pfimérena a zakonnd, at uz celkové nebo pro
konkrétni odvétvi. Vysoce rizikové uzivani vysledkl sluzeb zakaznikem je na jeho vlastni riziko.
Zakaznik souhlasi s tim, Ze bude spolecnost Microsoft obhajovat, odskodni ji a zprosti
odpovédnosti za veskeré Skody, naklady a poplatky za pravni zastoupeni v souvislosti

s jakymikoli naroky vyplyvajicimi z vysoce rizikového uzivani souvisejiciho s vysledky sluzeb,
vcetné jakychkoli narokl zalozenych na objektivni odpovédnosti nebo na tom, ze spolecnost
Microsoft jednala nedbale pfi navrhovani nebo poskytovani vysledkl sluzeb zakaznikovi

v souladu se specifikacemi zakaznika. Vyse uvedeny zavazek odskodnéni existuje navic

k jakékoli povinnosti obhajoby uvedené ve smlouvé zdkaznika a nepodléha zadnym
omezenim nebo vylou¢enim odpovédnosti obsazenym v téchto smlouvach.

o Dalsi pfedpoklady mohou byt uvedeny v pfislusnych dokladech.

4.6 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, m{ize pri poskytovani sluzby dochazet k prodleni:

e Jmenujete spravce sluzeb podpory, ktery je odpovédny za vedeni vaseho tymu a fizeni viech
vasich cinnosti podpory a vnitrnich procesl pro odesilani zadosti incidentd podpory nam.
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V zavislosti na vasem zékladnim balicku, jak je popsano nize, mizete jmenovat kontaktni
osoby reaktivni podpory, které jsou zodpovédné za vytvareni zadosti o podporu
prostirednictvim webové stranky podpory spolecnosti Microsoft nebo telefonicky. Spravci
cloudu pro vase cloudové sluzby mohou také odesilat Zadosti o cloudovou podporu
prostrednictvim pfislusnych portald podpory.

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

o Pokrocila podpora — nejméné padesat (50) jmenovanych kontaktnich osob. Mizete
mit také narok na dodatecné kontaktni osoby. Ohledné podrobnosti se prosim
poradte se svym spravcem Uctd podpory Uspéchu zakaznikd.

o Vykonnostni podpora — véetné jmenovanych kontaktnich osob dle potreby.

Ohledné pozadavkl 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 dobfe informované o podporovanych produktech spolecnosti Microsoft a vasem
prostredi produktl Microsoft, aby mohly pomahat resit systémové potize a spolupracovat se
spoleénosti Microsoft pfi analyze a feseni pozadavk( na sluzby.

Pfi 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 produktd, instalaci novych verzi softwaru nebo novych
komponent ¢i Upravu procesu.

Souhlasite, Ze ve spolupraci s ndmi budete planovat vyuziti vdmi zakoupenych sluzeb.

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

Vasi povinnosti je zalohovani dat a rekonstrukce ztracenych ¢i pozménénych soubort
v dUsledku katastrofického selhani. Vasi povinnosti je také implementace postup(l nezbytnych
k zajisténi integrity a zabezpeceni vaseho softwaru a dat.

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

Zodpovidate také za cestovni nadhrady a dalsi vydaje, jez vzniknou vasim zaméstnancim nebo
smluvnim dodavatelm.

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

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

Pokud méte zakladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou, souhlasite, ze budete
podavat zadosti o proaktivni sluzby a rozsifena feseni a sluzby s nezbytnymi nebo pfislusnymi
daty nejpozdéji 60 dni pred datem uplynuti obdobi Gcinnosti prislusné objednavky prace.
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e Pokud mate zakladni balicek s rozsifenou nebo vykonnostni podporou, souhlasite, Ze nasemu
tymu poskytovani sluzby (ktery je vyzadovan na vasem pracovisti) zajistite v prislusnych
pfipadech odpovidajici pfistup k vysokorychlostnimu internetu a telefonu a ke svym internim
systém(m a diagnostickym nastrojlim.
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Enterprise Services Support & Consulting Services Description copyright

© 2021 Microsoft Corporation. VSechna prava vyhrazena. Jakékoli pouziti nebo distribuce téchto
materiall bez vyslovného svoleni spolecnosti Microsoft Corp. je pfisné zakazano.

Microsoft a Windows jsou registrované ochranné znamky spolecnosti Microsoft Corporation v USA
a dalsich zemich. Nazvy skutecnych spolec¢nosti a produkt(, které jsou zde uvedené, mohou byt
ochrannymi zndmkami pfislusnych vlastnikd.
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