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1 A jelen dokumentumral

A Microsoft Nagyvallalati Szolgaltatasok tdmogatasa és a Tanacsadasi Szolgaltatasok leirasa cim(
dokumentum a Microsofttdl az On &ltal megvésarolhatd szakmai szolgéltatasokra vonatkozd
informaciokat tartalmaz.

Kérjiik, ismerkedjen meg az On altal megvasarolni kivant szolgaltatasok leirasaval, ideértve a vonatkozo
eléfeltételeket, kizarasokat, korlatozasokat és az On kotelezettségeit is. Az On altal megvasarolt
szolgéltatasokat a Nagyvallalati Szolgaltatdsok — Munkamegrendelés (a tovabbiakban
.Munkamegrendelés”) vagy olyan mas alkalmazando Szolgaltatasleiras fogja felsorolni, amely hivatkozik a
jelen dokumentumra, és azt hivatkozas utjan magaban foglalja.

A jelen dokumentumban felsorolt szolgaltatdsok nem érheték el mindentt a viligon. Ha meg szeretné
tudni, hogy az On tartézkodasi helyén mely szolgaltatasok vasarolhaték meg, vegye fel a kapcsolatot a
Microsoft Szolgaltatasok Uzletag képviseldjével. Az elérheté szolgaltatasok kére médosulhat.
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2 Tamogatasi szolgaltatasok

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasa (tamogatési szolgaltatasok) egy olyan atfogo
nagyvallalati tdmogatasi szolgaltatascsomag amely segit felgyorsitani a felhébe valé atmenetet,
optimalizélja az IT megoldasait és a technoldgia felhasznalasat Uj Gizleti lehetéségek kiaknazasara az
informatikai életciklus minden szakaszaban. A tdmogatasi szolgaltatasok a kdvetkezdk:

e A proaktiv szolgaltatasok segitik az On informatikai infrastruktiraja és mikodése egészségi
allapotanak javitasat.

e A Szolgaltatasnyujtas-kezelés a tervezést és a megvalositast segiti eld

e A fontossagi sorrendbe allitott Non-stop problémamegoldasi szolgaltatasok gyors reakciot
biztositanak az allasidé minimalizélasa érdekében

2.1 A vasarlas madja

A tdmogatasi szolgaltatasok alapcsomagként (Specialis vagy Teljesitmény tdmogatascsomagok) vagy
tovabbi vagy bdvitett szolgaltatdsokként érhetdk el, amelyek megvasarolhatdk egy meglévé Tamogatasi
szerzddés keretében a Nagyvaéllalati Szolgaltatasok — Munkamegrendelés alapjan, az alabbiak szerint.

Elem Leiras

Alapcsomag A proaktiv, reaktiv és kézbesités-kezelési szolgaltatasok
olyan kombinacidja, amely az On szervezeténél
hasznalt 6sszes Microsoft-termékre és/vagy Online
Szolgaltatasra tAmogatast nyujt. Specialis (,A") és
Teljesitmény (,P") tdmogatasi csomagok érhetdk el,
ezeket részletesebben is bemutatjuk ebben a
szakaszban.

Az Alapcsomagban is elérhetd szolgaltatasokat a , v
szimbolum jeldli ebben a szakaszban.

Az alapcsomag tipusatél fliggden egyes beépitett
Proaktiv Szolgaltatasok is elérheték lehetnek az On
szamara, ezeknek a listdja megtalalhaté a
Munkamegrendelésen. Még a szerzédés megkotése
elétt vagy a szolgaltatasnyujtas tervezésének részeként
segitiink Onnek ezeknek a szolgaltatasoknak a
meghatarozasaban.

Tovabbi szolgéltatasok Tovabbi tAmogatasi szolgaltatasok, beleértve a
Proaktiv Szolgaltatasokat is, megrendelheték az
Alapcsomaghoz a Munkamegrendelés hatalya soran,
ezeket a ,+" szimbolum jeldli ebben a szakaszban.

Bovitett szolgaltatasok és megoldasok Adott Microsoft-termékre vagy informatikai rendszerre
vonatkozd tdAmogatasi szolgéltatasok is
megrendelheték az Alapcsomaghoz a

Page 3



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Munkamegrendelés hatélya soran, ezeket a ,+"
szimbo6lum jel6li ebben a szakaszban.

Tébborszagos tamogatas A Tobborszagos Tamogatas tdamogatast nyujt szamos
Tamogatasi Helyen, a Munkamegrendelésében (vagy
Munkamegrendeléseiben) leirtak szerint.

2.2 A szolgaltatasok leirasa

Ez a szakasz azokat a szolgaltatasokat irja le, amelyek kombinalasaval On &sszeéllithatja a timogatasi
szolgaltatasok csomagjat. Ezenkivill tovabbi szolgaltatasok is hozzadadhatdk az Alapcsomaghoz, vagy
hozzaadhatdk a szerz6dés megkotése alatt.

Proaktiv szolgaltatasok

A proaktiv szolgéltatasok segitenek megelézni a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és gy
vannak Utemezve, hogy segitsenek biztositani az eréforrasok elérhetéségét és biztositasat a vonatkozo
Munkamegrendelés hatalya soran. A kovetkezd proaktiv szolgaltatasok az alabbiakban jel6lt médon vagy
a Munkamegrendelésen szerepld feltételek szerint érheték el. Eléfordulhat, hogy a helyszini teljesités nem
minden szolgaltatas és foldrajzi teriilet esetében érhetd el. Hacsak nem kifejezetten helyszini
szolgéltatasként értékesitik, a teljesités - eltérd irasbeli megallapodas hianyaban és felar ellenében -
tavolrél torténik.

Tervezési Szolgaltatasok

Tervezési szolgaltatasok tipusai

Elképzelés-alatamasztas

+ - Tovabbi megvasarolhato szolgaltatasok.
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Elképzelés-alatamasztas: Olyan bizonyitékot szolgaltatd tevékenység, amelynek alapjan az
Ggyfél ki tudja értékelni a javasolt technikai megoldasok megvalosithatésagat. A bizonyiték
formaja lehet mkddé prototipus, dokumentum és terv, de a bizonyiték altaldban nem termelésre
kész szolgaltatasi anyag.

Megvalositasi szolgaltatasok

Megvalositasi szolgaltatasok tipusai

Bevonasi szolgaltatasok

=+ - Tovabbi megvasarolhat6 szolgaltatasok.

Bevonasi szolgaltatasok: A Microsoft egy eréforrasanak kozvetlen bevonasa, hogy segitséget
nyUjtson a bevezetéshez, az attelepitéshez, az attéréshez vagy a funkcidfejlesztéshez. Ebbe
beletartozhat a tervezés segitése, valamint az elképzelés-aldtamasztas vagy a termelési
munkaterhelés Microsoft-termékekkel torténd kiértékelésének segitése is.

Karbantartasi szolgaltatasok

Karbantartasi szolgaltatasok tipusai

Igény Szerinti Felmérés v v
Felmérési Program + +
Offline Felmérés + +
Proaktiv feliigyelet + +
Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,POP") + +
Risk and Health Assessment Program mint Szolgaltatas (a + +
tovabbiakban ,,RAP mint Szolgaltatas™)
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v’ — Elérhet6 az Alapcsomag részeként.
=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.

lgény Szerinti Felmérés: Hozzaférés az dnkiszolgalod, online automatizalt felmérést végzd
platformhoz, amely a naplék elemzése alapjan elemzi és értékeli a Microsoft technolégidinak
implementalasanak minéségét. Az Igény Szerinti Felmérés meghatarozott technoldgiékra
vonatkozik. Ennek a felmérési szolgaltatasnak a hasznalatdhoz egy aktiv Azure-szolgaltatas
megléte sziikséges megfelelé adatmennyiségi korlatokkal, hogy engedélyezheté legyen az igény
szerinti felmérési szolgéaltatas hasznalata. A Microsoft segitséget biztosithat a szolgaltatas kezdeti
beéllitasdhoz. Az Igény Szerinti Felmérés keretében a szolgaltatasi megéllapodas keretén kilén
dijfizetés ellenében beliil lehetdsége van igénybe venni egy helyszini Microsoft-eréforras
tdmogatdasat (akar két napig), esetleg elérhet egy tavoli Microsoft-eréforrast (akar négy napig), aki
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Optima

segit az adatok elemzésében és a szervizelési javaslatok priorizalasaban. A helyszini felmérés nem
minden térségben érhetd el.

Felmérési Program: Az On Microsoft-technoldgiakkal kapcsolatos tervezését, technikai
megvaldsitasra vonatkozo tevékenységét vagy valtozaskezelését a Microsoft javasolt
gyakorlataval 0sszevetd felmérés. A felmérés befejezésekor a Microsoft munkatarsa kozvetlenl
fog Onnel egyiittmGkddni a lehetséges problémak orvoslasaban és az On kdrnyezetének olyan
technikai felmérését tartalmazé jelentés 6sszedllitasaban, amelyben kiigazitasi terv is szerepelhet.

Offline Felmérés: A Microsoft-technol6gidk Onnél tértént megvaldsitdsanak automatizalt
vizsgélata tavolrdl vagy a Microsoft eréforrasa altal az On telephelyén &sszegy(jtétt adatok
segitségével. Az 6sszegyljtott adatokat a Microsoft helyszini eszkdzokkel elemzi, az
eredményeket jelentésben foglalja 0ssze és javaslatokat ad a kiigazitasra.

Proaktiv feliigyelet: Az On kiszolgalojan bekdvetkezé eseményeket kezeld folyamatok
finomhangolasara szolgal6 technikai Gizemeltetésfelligyeleti eszk6zdk és ajanlasok biztositasa. Ez
a szolgéltatas segit Onnek elkésziteni az eseménymatrixokat, elvégezni a jelentds események
vizsgalatat, valamint |étrehozni egy tartds mérndkcsapat-szerkezetet.

Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,,POP”): Az On munkatarsaival kozdsen
lefolytatott fellilvizsgalat, amely az On tervezési, kialakitasi, kivitelezési vagy lizemeltetési
folyamatait 6sszeveti a Microsoft altal javasolt gyakorlattal. Ezt a vizsgalatot a Microsoft egy
eréforrasa hajtja végre a helyszinen vagy tavolrél.

Risk and Health Assessment Program mint Szolgaltatas (a tovabbiakban ,,RAP mint
Szolgaltatas”): Az On Microsoft-technoldgiainak megvaldsitasanak automatizalt vizsgalata
tavolrol 6sszegylijtott adatok segitségével. Az 6sszegyUjtott adatokat a Microsoft elemzi, és az
eredményeket a kiigazitdsokra tett javaslatokat is tartalmazé jelentésben foglalja 6ssze. A jelen
szolgaltatas helyszinen vagy tavoli teljesités utjan érhetd el.

lizalasi szolgaltatasok

Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

Adaptaciés Szolgaltatasok +
Fejlesztésre koncentral6 szolgaltatasok + +
Informatikai szolgaltatasok kezelése + +
Biztonsagi Szolgaltatasok + +
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=+ - Tovabbi megvdsadrolhaté szolgdltatdsok.

Adaptaciés Szolgaltatasok: Az adaptacids tdmogatasi szolgaltatasok olyan szolgéltatdscsomagot
nyUjtanak, amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete valtozasi képességét, és figyelemmel
kisérje és optimalizalja az On altal vasarolt Microsoft-technolégiahoz kapcsol6do valtozasokat.
Ennek része a valtozas human oldalanak szempontjabdl az On adaptacios stratégiajanak
kidolgozasdhoz és megvalositdsdhoz nyujtott tAmogatas is. Az ligyfelek olyan eréforrasokhoz
kapnak hozzaférést, amelyeken keresztil rendelkezésre all az adaptaciés programot tamogatd

szakértelem, ismeretanyag, illetve a kapcsolodo, a Microsoft altal javasolt gyakorlat.
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Fejlesztésre Koncentralé Szolgaltatasok: Az elérheté szolgaltatasok az On munkatérsait a
Microsoft-technoldgiakkal készitett alkalmazasok irasaban, telepitésében és tdamogatasaban
segitik.

Szolgaltatasok Attekintése Fejlesztéknek: Eves felmérés az alkalmazasfejlesztési
gyakorlatokrél, az Ggyfelek segitése javasolt gyakorlatokkal és Utmutatassal az alkalmazas- és
megoldasfejlesztéshez a Microsoft platformjain.

Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyuijtas: Olyan alkalmazasok fejlesztéséhez nyujt segitséget,
amelyek Microsoft-platformon integralnak Microsoft-technoldgiakat, Microsoft-
fejlesztéeszkodzdkre és -technoldgidkra specializalt, és amely az On Munkamegrendelésében
meghatarozott munkadra-mennyiség alapon vasarolhatd meg.

Informatikai szolgaltatasok kezelése: Olyan szolgaltatdscsomag,amelynek segitségével korabbi
informatikai kornyezetét modern szolgaltataskezelési megkozelitésekkel Ugy alakithatja at, hogy
az lehet6vé tegye az innovaciot, a rugalmassagot, a minéség javitasat és az izemeltetési kdltség
csokkentését. A modern informatikaiszolgaltatas-kezel6 szolgaltatasok tavoli vagy helyszini
munkameneteken vagy workshopokon keresztiil nydjthatok, hogy elésegitsék az On feliigyeleti,
eseménykezelési vagy segitségnyujtasi folyamatainak optimalizalasat annak érdekében, hogy azok
kezelni tudjak a felhdalapu szolgaltatasok dinamikajat, amikor egy alkalmazast vagy szolgaltatast
a felhébe helyez at. Az Informatikaiszolgaltatas-kezeld szolgéaltatasok képezhetik tamogatasi
szolgaltatasok egy testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése
ellenében érheté el, és amelyet egy melléklet hatdroz meg, amelyre hivatkozik az On
Munkamegrendelése.

Biztonsagi Szolgaltatasok: A Microsoft biztonsagi megoldasainak portfélidja négy 6 teriletet
foglal magaban: felhéalapu biztonsag és identitas, mobilitas, bévitett adatvédelem és biztonsagos
infrastruktura. A biztonsagi szolgaltatasok segitségével az ligyfelek megérthetik, hogyan tudjak
fejleszteni és megvédeni informatikai infrastrukturajukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsé és
kiils6 veszélyektdl. A Biztonsagi Szolgaltatasok képezhetik tdmogatasi szolgaltatasok egy
testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése ellenében érheté el,
és amelyet egy melléklet hataroz meg, amelyre hivatkozik az On Munkamegrendelése.

Oktatasi szolgaltatasok

Oktatasi szolgaltatasok tipusai

Igény Szerinti Oktatas v v
Webcastok v v
El6adasok + +
Workshopok + +

v’ — Elérhet6 az Alapcsomag részeként.
=+ - Tovabbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.

Igény Szerinti Oktatas: Hozzaférés a Microsoft altal 6sszedllitott online gyakorl6anyagokhoz és
laborgyakorlatokhoz a workshopkdnyvtar digitalis platformjan.
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Webcastok: Hozzaférés a Microsoft altal szolgaltatott él6 oktatasi munkamenetekhez, amelyek a
tdmogatasi témakorok és a Microsoft-technoldgiak témakoreinek széles skalajan érhetdk el
tavolrdl online.

Eléadasok: Rovid, interaktiv szolgaltatasok, jellemzéen olyan egynapos foglalkozasok eléadas
vagy bemutatoé formajaban, amelyek termékekre vonatkozd vagy tdmogatasi témakoroket dlelnek
fel, és amelyeket a Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online modon.

Workshopok: Olyan halado szintd, technikai oktatasi munkamenetek, amelyek a tAmogatasi
témakorok és a Microsoft-technoldgidk témakoreinek széles skalajan érheték el, és amelyeket a
Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online médon. Workshopok a résztvevék szama
alapjan, illetve az On szervezete szamara dedikalt szolgaltatas formajaban vasarolhatok, a
Munkamegrendelésben meghatarozottaknak megfeleléen. A workshopokrol felvételt késziteni a
Microsoft kifejezett irdsbeli engedélye hidnyaban tilos.

Kiegészitoé proaktiv szolgaltatasok

Kiegészitd proaktiv szolgaltatasok tipusai

Oktatasi szolgaltatasok) + +
Tamogatasi Technolégiai Tanacsado v
Proaktiv Gyorssegéd + +
Kijelolt miiszaki tamogatas + +
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Egyéni proaktiv szolgaltatasok: Olyan tevékenység, amelynek keretében a Microsoft az tigyfél
irdnyitasaval a jelen dokumentumban egyébként nem szereplé szolgaltatdsokat nyujt személyesen

.....

szolgaltatasi tipusok.

Tamogatasi Technolégiai Tanacsadoé (a tovabbiakban STA): Testreszabott szolgaltatas, amely
technoldgia-értékelést nydjt az ligyfél Gzleti céljainak tamogatasara, tobbek kdzott beleértve a
eréforras biztosit. E szolgaltatas az tigyfél kornyezetére és lzleti céljaira szabott tervet és
technolégiai Utmutatot biztosit.

Proaktiv Gyorssegéd: A Microsoft eréforras-vezérelt szolgéaltatasa, amely olyan tevékenységek
meghatarozott kérébdl all, amelyek segitenek Onnek egy mUszaki vagy uzleti eredmény
elérésében, az lizembe helyezési kockézatok kikliszobolésére, a rendelkezésre allas ndvelésére
vagy a megoldas teljesitményének optimalizalasara iranyuld célok alapjan. A Microsoft-eréforras
programozhatd megkdzelitéssel hatdrozza meg az elkdtelezettséghez sziikséges tevékenységek
korét, amelyek tobbek kdzott a kovetkezdkre terjedhetnek ki: illeszkedési hianyelemzés,
bevezetés, optimalizalas, tudastranszfer, tervhitelesités és megvalositasi terv.
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Kijelolt miiszaki tamogatas (DE): A Microsoft ajanlott gyakorlatai és elvei alapjan
Osszevalogatott és eredményorientalt megoldas(ok), amely(ek) segit(enek) felgyorsitani az
értékteremtési id6t, egy vezetd szakértd szorosan egyiittmikddik az On csapatéval, hogy
mélyrehato technikai Utmutatast nydjtson, és sziikség esetén mas Microsoft-szakértdket is
bevonjon, hogy segitsen a Microsoft-megoldasok belizemelésében és/vagy optimalizalasaban.
Beleértve az értékeléstdl és a tervezéstdl a tovabbképzésen és a tervezésen at a konfiguralasig és
a megvalositasig terjedd szolgaltatasokat.

Egyéb proaktiv

Proaktiv jovairasok

Proaktiv Jovairasok: A cserélhetd szolgaltatasok kreditben mért értéke megtalalhaté a
Munkamegrendelésen. A Proaktiv Jovairasok pedig atvalthatok vagy bevalthaték a jelen
dokumentumban meghatarozott egy vagy tobb tovabbi szolgaltatasra a Microsoft Szolgaltatasok
Uzletag képviseléje altal megadott aktuélis arfolyamon. A tovéabbi elérhetd szolgéltatasok
kivalasztasat kdvetden levonjuk az adott szolgaltatas ellenértéket a kredit-egyenlegébdl, a
legkozelebbi egész értékre kerekitve.

Reaktiv szolgaltatasok

A reaktiv szolgéltatasok segitenek megoldani a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és
jellemzéen igény esetén kerlilnek felhasznalasra. A kdvetkezd reaktiv szolgaltatasok érhetdk el igény
szerint az aktualisan tamogatott Microsoft-termékekhez és online szolgaltatasokhoz, amennyiben nincs
masképpen jelezve a Munkamegrendelésen. Minden reaktiv tdimogatast tavolrdl nyujtunk.

Reaktiv szolgaltatasok tipusai

Tanacsadasi tamogatas v v
Problémamegoldasi tamogatas v v
Reaktiv tamogatas-kezelés v v
A Kivalté Ok Elemzése + +
Reaktiv tamogatas-kezelés bévitmény + +
Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas v v
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=+ — Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok.

Support services

Tanacsadasi tamogatas: Telefonos tamogatas, amely révid tavon (kevesebb mint hat 6ran beliil)
nyujt tdmogatéast informatikai szakembereknek nem tervezett problémak esetén. A Tanacsadasi
Tamogatas olyan tanacsadast, Utmutatast és ismereteket tartalmazhat, amelyek célja, hogy
segitsen Onnek gy bevezetni és hasznalni a Microsoft-technoldgiakat, hogy kézben elkeriilje a
gyakori tAmogatasi problémakat, és csokkentse a rendszerleallasok valészinliségét. Az
architektira- és megoldasfejlesztés, illetve a személyre szabasi forgatokonyvek kiviil esnek a
Tanacsadasi Tamogatas hatalyan.

Problémamegoldasi tamogatas: A Microsoft-termékek hasznélata soran eléforduld konkrét
hibajelenségeket, hibatizeneteket és mikodési hibakat felmutatd problémak megoldasahoz nyujt
segitséget. Az incidensek telefonon vagy az interneten jelentheték be. Az olyan szolgéltatasokra
és termékekre vonatkoz6 tamogatasi kéréseket, amelyekre nem vonatkozik a kapcsol6do online
szolgaltatast tdmogatd portal, a Microsoft Szolgaltatasok online portalrél kezelik.

A sulyossagok meghatarozasa és a Microsoft varhaté els¢ vélaszideje az alabbi incidens-
tablazatokban kerll részletezésre. Az ,Elsé visszahivas” kifejezés alatt a telefonon vagy e-mailben
torténd elsd, nem automatizalt kapcsolatfelvétel értendo.

Az On kérésére egylittmikodiink a harmadik fél technoldgiaszallitbval az 8sszetett, tdbbszallitds
termék-egylttmikddési problémak megoldasaban, de a harmadik fél a felelds sajat termékének

tdmogatasaért.

Az esemény sulyossaga hatarozza meg a Microsofton belili reakcié szintjét és a kezdeti becslt
vélaszidét, valamint az On teenddit. On a felel6s azért, hogy veliink konzultalva felvazolja, hogy az
esemény milyen hatéssal van az On szervezetére, a Microsoft pedig hozzéarendeli a megfelel6
sulyossagi szintet. Ha az Gzletvitelt érintd hatas a sulyossag szintjének megvaltoztatasat ezt
igényli, akkor On az esemény tartama soran kérheti a stlyossagi szint modositasat.

Specialis Tamogatas Eseményekre Adandoé Valaszai

Specialis
Tamogatas

Sulyossag és helyzet

A t6lunk elvart reakcié

Az Ontdl elvart reakcio

Altalanosan
érinti az
tizletvitelt

A szolgaltatasok

elviselhetd
mértéku
elvesztése vagy
min&ségiik
mérsékelt romlasa
mellett a munka
ésszer(, bar
rosszabb keretek
kozott, de
folytathaté

Négy 6ran belili
intézkedést
igényel

Elsé visszahivas

legfeljebb négy
oran beldl,
munkaidében’

Munkavégzés csak
munkaidében’

Igénylés esetén
heti 7 napon, napi
24 6raban?

Pontos
kapcsolattartasi
adatok az eset
felel6sére
vonatkozdan

Reagalas 24 6ran
beldl

Ha igényelte a heti 7
napon, napi 24
oraban vald
rendelkezésre allast,
akkor biztositania
kell az er6forrast a
24x7 rendelkezésre
allas fenntartasara®
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Specialis

Tamogatas

Sulyossag és helyzet

Description

A t6lunk elvart reakcio

Support services

Az Ontdl elvart reakcio

Sulyosan
érinti az
tizletvitelt

e Az alapvet6 Uzleti

folyamat elveszett,
a munka ésszer(
keretek kozott
nem folytathato

e Egy o6ran belli

intézkedést
igényel

e Elsé visszahivas
legfeljebb egy éran
belll

e Eszkalacios
eréforrast
rendeliink hozza 1
ora utan

e Folyamatos
rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi
24 6raban?

Megfeleld
eréforrasok
biztositasa a
folyamatos (heti 7
nap, napi 24 6ra)
rendelkezésre
4llashoz?

A modositasokat
jovahagyo szervezeti
egység elérése, tole
valaszok érkezése
négy munkadran
beldl

" A munkaidé dltalaban 9:00-t6l 17:30-ig tart helyi téli id6 szerint, (innep- és munkasziineti napok, valamint a
hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a munkaidé ettdl kissé elérhet.

2 Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel eréforrdsokat és
valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst.

Teljesitmény Tamogatas Eseményekre Adandé Valaszai

Teljesitmény

Tamogatas

Sulyossag és helyzet

A t6lunk elvart reakcid

Az Ontdl elvart reakcié

Altalanosan

e A szolgéltatasok

e Elsd visszahivas

Ha igényelte a heti 7

érinti az elviselhetd legfeljebb négy napon, napi 24
lizletvitelt mérték 6ran beldl, oraban valo
elvesztése vagy munkaidében’ rendelkezésre allast,
milnéééguk , e Munkavégzés csak akkorﬂbiztc;sitania kell
mérsékelt romlasa 1 az er6forrast a 24x7
munkaidében ) -
mellett a munka rendelkezésre allas
ésszer(, bar e Igénylés esetén heti fenntartasara’
rosszabb keretek 7 napon, napi 24
kozott, de 6raban?
folytathaté
e Négy 6ran belili
intézkedést
igényel
Sualyosan e Az alapvetd Uzleti e Elsé visszahivas e Megfeleld
érinti az folyamat elveszett, legfeljebb 30 kommunikacios a
tizletvitelt a munka ésszer( percen belil felsészintl

keretek kozott
nem folytathato

e Eszkalacios
eroforrast
rendeliink hozza

vallalatvezetdvel, ha
ez szlikséges a
részinkrol
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Teljesitmény Sulyossag és helyzet A téliink elvart reakci6 Az Ontdl elvart reakcio
Tamogatas
e 30 percen beldli legfeljebb 30 e Megfeleld
intézkedést percen belil eréforrasok
igényel biztositasa a

e Folyamatos
rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi
24 6réban?

folyamatos (heti 7
nap, napi 24 éra)
rendelkezésre
allashoz?

e Elérheti a Microsoft
tapasztalt
szakértoit, és
gyorsan
eszkalalhato a
probléma a
Microsoft
termékcsapatai
felé3

e Gyors elérés és
valaszadas

e Sziikség esetén a
fels6szintl
vallalatvezetdink
értesitése

" A munkaidé dltalaban 9.00-t6l 17.30-ig tart helyi téli id6 szerint, (innep- és munkasziineti napok, valamint a
hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a munkaidé ettdl kissé elérhet.

2 Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dllast, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és
vdlaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst

3 Nem érheté el minden tamogatdsi helyszinen vagy minden Microsoft-technolégidhoz.

Reaktiv tAmogatas-kezelés: Reaktiv tdmogatas-kezelés felligyeli a timogatasi eseményeket, hogy azok
magas szintl tAmogatasnyujtas mellett idében elharuljanak. Szolgéaltatasnyljtas-kezelés a Reaktiv
tdmogatdas-kezelés esetén is alkalmazasra keril valamennyi tdmogataskéréshez. Az aldbbiakban
megtekintheti azokat a szolgaltatasait, amelyeket a megfelelé tdmogatasi Alapcsomag keretében
biztositunk:

A fenti Incidens-tablazatok szerint az Gzletvitelt altaldnosan érinté incidensek esetében a szolgéltatas
elérhetd az tigyfél kérésére, a bejelentés munkaidében teheté meg a Microsoft-eréforrasoknal, akik kérés
esetén az eszkalacio frissitését is biztosithatjak. Az tizletvitelt kritikusan érinté incidensek esetében egy
kiterjesztett eszkalacids folyamat keril elinditasra és automatikus végrehajtasra a Specialis és Teljesitmény
Tamogatashoz. A hozzarendelt Microsoft-eréforras a folyamatos muszaki tAmogatés fenntartasaért
felel8s, helyzetjelentéseket és cselekvési tervet biztositva Onnek.

Munkaidén kiviili kiterjesztett fedezethez tovabbi Reaktiv tAmogatas-kezelési 6rakat is vasarolhat.
A Kivalté Ok Elemzése: Az incidens lezarasa el6tti kifejezett kérés esetén strukturaltan megvizsgaljuk a

lehetséges okokat, amelyek a tAmogatott technoldgidkkal kapcsolatos egyedi incidenst vagy 6sszefiiggd
problémak sorozatat okozzak. llyenkor On is felelés a Microsoft csapataval vald egyiittmGkodésért és a
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szlikséges dokumentumok biztositasaért, mint a naplofajlok, halézati nyomkovetések vagy mas
diagnosztikai eredmények. A Kivalté Ok Elemzése csak bizonyos Microsoft technoldgidkhoz all
rendelkezésre, és tobbletkdltséggel is jarhat.

Reaktiv tamogatas-kezelés bévitmény: On dénthet gy is, hogy tovéabbi éréakat vasarol a Reaktiv
tdmogatas-kezelés biztositasahoz. Ezek az eréforrasok tavolrél mikodnek, és a szolgaltatast munkaidd
alatt nyujtjak az irdsban megallapitott idézdnaban. E szolgaltatas nyujtasa angol nyelven és - amennyiben
elérhetd - az On &ltal beszélt nyelven torténik. Ez a szolgaltatas a Microsoft munkatarsai rendelkezésre
allasanak fliggvényében érhetd el.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

A szolgaltatasnyujtas-menedzselés (SDM) része a tdmogatasi szolgéaltatasnak, és amennyiben az nincs
masként jeldlve itt vagy a Munkamegrendelésen, akkor annak feltételeit a megvasarolt Alapcsomag
tdmogatasi szolgaltatasai hatarozzak meg. A tovabbi szolgaltatasnyujtasi szolgaltatasok akkor kertinek
hozzdadasra, ha megvaséarolja a tovabbi szolgaltatasokat vagy a kiterjesztett szolgaltatasokat és
megoldasokat.

Specialis és Teljesitmény Tamogatas: Az SDM szolgaltatasokat digitalisan és kijelolt tgyfél-
sikerességi tigyfélreferens Gtjan nyujtjuk. Ez a nevesitett eréforrés tavolrél vagy az On helyszinén is
dolgozhat.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés hatalyanak részletei

A kovetkezé SDM szolgaltatasnyujtas-menedzselési szolgéaltatasok a megvasarolt Alapcsomagtol
fuggden érhetdk el:

Szolgaltatasnyujtas-menedzselési szolgaltatasok tipusai

Ugyfél Szervezet lehetévé tétele v v
Microsoft Termékek, Szolgaltatasok és Biztonsagi Frissitések v v
Utmutatdja

Program Fejlesztés és Menedzselés v v
Egyesitett timogatas Bevonasa v v
Felhé Siker Program v v
Vezetéi Kapcsolati Menedzsment v v
Szolgaltatasnyujtas-menedzselési bovitmény + +
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Szolgaltatasnyujtas-menedzselési szolgaltatasok tipusai

Helyszini Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

¥’ — Elérheté az Alapcsomag részeként.
=+ — Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgadltatdsok.

Ugyfél Szervezet lehetévé tétele: Utmutatd és informacié biztositasa az On megnevezett
Tamogatasi Szolgaltatasi Adminisztratora szamara, hogy miként kezelje az On Egyesitett tdmogatasi
szolgéltatasai hasznalatat, és miként készitse fel Ont az Egyesitett tamogatasi digitalis és reaktiv
szolgaltatasok hasznalatara.

Microsoft Termékek, Szolgaltatasok és Biztonsagi Frissitések Utmutatéja: Fontos kozelgd
termék- és szolgaltatas funkcidkra és valtozasokra vonatkozé informaciok, valamint Microsoft
technoldgiakkal kapcsolatos biztonsagi kézlemények a megosztasa Onnel.

Program Fejlesztés és Menedzselés: Az On tdmogatési programja szolgaltatasainak tervezésére,
javaslattételére és kezelésére létrehozott tevékenységek, az On szervezetén beliil, annak érdekében,
hogy segitse Ont a Microsoft technolégiajaba és szolgéltatasaiba torténd befektetései révén nagyobb
érték elérésében.

Specialis és Teljesitmény Tamogatas: A Microsoft szamos olyan szolgéltatast javasolhat, amelyek
célja, hogy segitsenek elérni az On legfontosabb (izleti és technoldgiai eredményeit, kihasznalva az
Alapcsomag tdmogatasaban foglalt lehetdségeket, valamint azokat tovabbi szolgaltatasokat, amelyek
megvasarolhat.

Egyesitett tamogatas Bevonasa: Az Egyesitett tdmogatasba valo bevezetésének tdmogatasat
szolgéld tevékenységek, ideértve az online tdamogatas portalban, taldlhatd 6nkiszolgald szolgaltatasi

igénybevétele biztositasanak céljaval.

Felh Siker Program: Tervezési és szallitasi szolgaltatasokat tartalmaz, amelyek segitenek Onnek a
konkrét felhéeredmények elérésében, igy segitve Ont, hogy felgyorsithassa a Microsoft felh6

sz

Vezetdi Kapcsolati Menedzsment: Tevékenységek, amelyek biztositjak, hogy a Microsoft Tamogatasi
csapata dsszhangban legyen az On szervezetének stratégiai prioritasaival, és kapcsolatban alljon a
legfontosabb (zleti és technoldgiai dontéshozdkkal.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselési bévitmény: On doénthet Ugy, hogy tovabbi egyéni
szolgaltatasnyujtds-menedzselési eréforrasokat vasarol, akik szolgaltatdsnyudjtas-menedzselési
szolgaltatasokat nyujtanak az elére meghatarozott munkakor részeként, ami nincs tételesen
részletezve a jelen dokumentumban. Ezek az eréforrasok tavolrdl vagy az On helyszinén is
dolgozhatnak. Ez a szolgaltatas szintén a Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak
fuggvényében érhetd el.

Helyszini Szolgaltatasnyijtas-menedzselés: Az ligyfél-sikerességi ligyfélreferens helyszini
latogatasokat kérhet, ami tovabbi, latogatasonkénti dijfizetést tehet szlikségessé. Ez a szolgéltatas a
Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak fliggvényében érheté el. Helyszini teljesités esetén az
alabbi korlatozasok érvényesek.
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s

2.3 Bovitett szolgaltatasok és megoldasok

Az Alapcsomagban vagy a tovéabbi szolgaltatasok keretében kinalt szolgaltatasokon feliil a kdvetkezd
kiterjesztett szolgaltatasok és megoldasok vasarolhatok meg. Bévitett szolgéaltatasok és megoldasok
érhetdk el tovabbi dijszabas ellenében, a Munkamegrendelés csatolt mellékletében meghatarozottak
szerint.

Szolgaltatas

Bévitett kijelolt miiszaki tamogatas

Gyors Valasz

Azure Eseménykezelés

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas

-
-

Fejleszt6i tamogatas

GitHub Ko6zvetlen miiszaki tdmogatas

Mission Critical tamogatasa

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

Kiberbiztonsagi tamogatasi szolgaltatasok

+ — Tovabbi megvasdrolhaté szolgaltatdsok.
+' - Tovdbbi megvdsadrolhaté szolgaltatdsok a maximalisan meghatdrozott mennyiségig.

pawd

Bovitett kijelolt miiszaki tamogatas

Bovitett kijel6lt miiszaki tdmogatas (EDE): Egy olyan egyedi szolgéltatas, amely mélyrehaté és
folyamatos technikai elkdtelezettséget biztosit az 6sszetett forgatokonyvekkel rendelkezé lGgyfelek
szamara. Ez az ajanlat az ligyfél igényeihez és eredményeihez igazodik azéltal, hogy egy kijeldlt mérnokot
biztosit, aki mélyrehato ismereteket szerez az ligyfél kdrnyezetérél vagy megoldasardl, és tdmogatja az
Ugyfél lzleti céljait, beleértve, de nem kizardlagosan a munkaterhelés optimalizalasat, az adoptaciét vagy
a tdmogathatdsagot.

Az EDE-szolgaltatasok megvasarolhatok az elére meghatarozott ajanlatok keretében vagy egyéni
orablokkokként, amelyek felhasznalhatdk célzott proaktiv szolgaltatdsok igénybe vételére.

Ha drakat vasarolt, akkor az EDE-szolgéltatasi 6rak ezt kdvetden a felhasznalasuk utan levonasra kerllnek
az 6sszesen megvasarolt 6rak szamabol.

Az elére meghatarozott EDE-ajanlatokat hozzaigazitjuk a kdrnyezetéhez, hogy a segitségtikkel elérhesse a
kivant eredményt. Ezek az ajanlatok tartalmazzak a sziikséges, elére meghatarozott, beépitett proaktiv
szolgaltatasokat.

Az EDE szolgéltatasok a kdvetkezd 6 teriiletekre Gsszpontositanak:
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e Az On jelenlegi és jovobeli tizleti kdvetelményeinek alapos megértése, tovabba informatikai
kdrnyezetének konfiguralasa a teljesitmény optimalizalasa érdekében

e Dokumentalni és megosztani Onnel a tAmogatasi szolgaltatasokkal kapcsolatos szolgéaltatasi
anyagok (példaul tamogathatosagi attekintések, egészségiallapot-felmérések, workshopok és
kockazatelemzési programok) hasznélatara vonatkozo ajanlasokat

e Az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeinek ésszhangba hozésa a Microsoft-
technoldgiak Onnél tervezett és jelenlegi megvaldsitasaval

e Az On IT munkatarsai technikai és lizemeltetési tudasanak névelése

e Olyan stratégiak kifejlesztése és megvalositasa, amelyek segitenek megelézni a jovébeli
eseményeket és novelik az On azon Microsoft-technoldgiainak rendszer szint(i rendelkezésre
allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed

e Segitség az ismétlédo problémak kivalté okanak megallapitasaban, és ajanlasok a tovabbi
zavarok megeldzésére a megjeldlt Microsoft-technolégidkban

Az EDE vasarlasi modjatol fuggetlenil egy munkaindité megbeszélésen a felek megallapodnak az EDE
eréforrasainak kiosztasaban, hozzarendelésében és fontossagi sorrendjiik megallapitdsaban, és ezeket az
On szolgaltatasnyuijtasi tervezésének részeként dokumentaljak. A tébb orszagot érintd tigyfelek esetében
az EDE-nek a szerzédéskotés idépontjaban helyszint kell hozzarendelni

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

e Onnek egy él6 Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell
rendelkeznie az EDE szolgéltatasa tamogatasahoz. Ha lejar vagy megsz(nik a Microsoft
Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodasa, akkor az EDE szolgaltatasa is
megszlnik ugyanazzal a nappal.

e Az EDE szolgaltatdsok normal munkaiddében érheték el (helyi id6 szerint 09:00 és 17:30
kdzott), kivéve hétvégén és linnepnapokon.

e Az EDE szolgaltatasi timogatés az Onnel kétdtt megallapodasban szerepld és az On
Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és technoldgiadkat tamogatja.

e Az EDE szolgéltatasok az On Munkamegrendelésében meghatarozott kijelolt timogatasi
helyen, egyetlen tdmogatasi hely szdmara vehetdk igénybe.

Azure Rapid Response

Azure Rapid Response: Az Azure Rapid Response gyorsitott reaktiv tdmogatast biztosit a
felhdszolgaltatdsokra vonatkozdan azzal, hogy kdzvetleniil a miszaki szakértékhoz irdnyitja a tAmogatasi
problémakat, illetve igény esetén eszkalacids Utvonalat biztosit a felhészolgaltatast mikodtetd
csapatokhoz.

A Microsoft Azure-6sszetevOk esetében az Azure Rapid Response szolgéltatasok igénybe vételéhez be kell
kiildenie egy hibajelentést a vonatkozé felhdszolgaltatasi portalon keresztil. A Problémamegoldasi
Tamogatasra vonatkozd kérelmek kdzvetlenil az Azure Rapid Response tamogatasi sorba vannak
irdnyitva, ahol a hibajelentések kifejezetten a felhdszolgéaltatdsok szakérté mérndkcsapataihoz keriilnek.
Annak érdekében, hogy ez a csapat megszerezze a telepitésére vonatkozé alapvetd ismereteket, meg kell
adnia az alap Azure telepitéssel és az adatbazis topoldgidval kapcsolatos dokumentaciét, valamint adott
esetben a skalazasi és teherelosztasi terveket is. Mig az incidensek megoldasahoz a szabvanyos
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terméktdamogatd szakemberek eréforrasai sziikségesek, az Azure Rapid Response csapat mindig
elsédlegesen felel a hibabejelentésekért.

Az Azure-6sszetevok esetében a problémamegoldasi tdmogatas valaszidejei az alabbi tablazatban
lathatok, amely értékek tekintheték mérvaddnak az Alapcsomag vart tdmogatasi valaszidejeivel szemben.
Az Azure Rapid Response nem vonatkozik a kdvetkezékre: Azure Media Services, Azure Stack, Azure
StorSimple, GitHub AE, Azure kommunikacios szolgaltatasok, univerzalis nyomtatas, tesztbazis M365-hoz,
vagy Microsoft halo.

Az Azure Rapid Response megvasarlasa az er6forrasok rendelkezésre allasatol fligg. Kérjiik, konzultaljon

az lgyfél-sikerességi ligyfélreferensével az elérhetdségi részleteket illetéen.
Az Ontd| elvart reakcid

Azure Rapid Response A t6liink elvart reakcio

sulyossag és helyzet

Silyosan érinti az iizletvitelt
* Az alapvetd Uzleti folyamat
elveszett, a munka ésszer(i

A felsészint(i vallalatvezet6i

keretek kozott nem folytathato
« 15 percen belili intézkedést
igényel

Elsé visszahivas legfeljebb 15
percen belll

Folyamatos rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi 24 éraban’

értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfelel6 eréforrasok

biztositasa a folyamatos (heti
7 nap, napi 24 6ra)
rendelkezésre allashoz'

A Microsoft tapasztalt
szakértdinek elérése?

A probléma gyors eszkalalasa a
Microsofton belil a
felhészolgaltatasok
mukodtetésével foglalkozo
csapatoknak

Gyors elérés és valaszadas

Sziikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

" Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és
vdlaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst

2 Az Azure Rapid Response Problémamegolddsi Tamogatdsi szolgdltatdsok csak angol és japdn nyelven érheték el

Azure Eseménykezelés

Microsoft Azure Eseménykezelés (,AEM”): Az AEM kibdvitett proaktiv és reaktiv tdmogatést nyujt az
Ugyfelek kritikus Uzleti eseményei alatt.

Az ezen ajanlat altal tAmogatott kritikus Uzleti eseményt Ggy hatdrozzuk meg, mint egy rovid, az tgyfél
altal eldre jelzett, nagy Uzleti hatassal és/vagy csucsterheléssel jar6 idészakot az Gigyfél szamara, amely a
szolgaltatas rendelkezésre alldsanak és teljesitményének magasabb szintjét igényli. A kritikus Uzleti
események legfeljebb 5 naptari napra kaphatnak egymast kdvetd reaktiv fedezetet; az ligyfelek
donthetnek Ugy, hogy annyi kritikus tzleti eseményt vasarolnak, amennyi az egymast kovetd
lebonyolitdshoz szilkséges, és lefedheti a varhato igény teljes idétartamat, ha az 5 egymast kdvetd naptari
napnal hosszabb.
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Az Azure Eseménykezelés az eréforrasok rendelkezésre allasatél fligg, kérjik, a rendelkezésre allassal
kapcsolatos részletekrél érdeklédjon az tigyfél-sikerességi gyfélreferensénél. A Microsoft
beleegyezésének hidnyaban a tAmogatas csak olyan kritikus (izleti eseményekhez nyujthato, amelyeket
elére belitemeztek és legalabb 8 naptari héttel az esemény kezdete elétt irdsban megerdsitettek. A
Microsoft sajat belatasa szerint csokkentheti az esemény el6tti értékelés terjedelmét, ha gy dont, hogy
kevesebb elézetes értesitéssel fogad el egy eseményt.

AEM olyan kritikus Uizleti eseményeket tdmogat, amelyek a Microsoft Azure alapvetd szolgéltatasait
hasznaljak. Minden esemény egyetlen Azure-megoldast fed le, ha tobb Azure-megoldas igényel
tdmogatast, akkor az ligyfélnek tovabbi eseményeket kell vasarolnia. Az Azure-megoldas olyan Azure-
eléfizetések és Azure-eréforrasok dsszessége, amelyek egy kdzos lizleti eredményhez kapcsolédnak, hogy
termékeket vagy szolgaltatasokat nydjtsunk az tigyfelek szamara. A Microsoft az esemény el6tti értékelési
id6szakban értékeli az Ggyfél megoldasat, és az azonositott kockazatokat irasban kozli az tigyféllel.

Az esemény el6tti tevékenységek részeként a Microsoft a kdvetkezdket végzi:

. Ertékeli és megismerkedik az On megoldasaval
. Azonositja az lizemidét és a stabilitast érintd lehetséges problémakat és kockazatokat
. Kapacitas- és rugalmassagi felllvizsgalatokat végez az Azure platformon

A Microsoft irdsban dokumentalja az értékelés eredményeit, beleértve az izemidét és stabilitast érintd
lehetséges kockazatok mérséklésére iranyuld intézkedéseket is.

Azure felhdmegoldas esetén az esemény soran az eseményhez kapcsolddo incidens-szolgaltataskéréseket
a Microsoft Azure portalon keresztil kell benyujtani, az AEM-et is feltlintetve az eset leirasaban.

A t6lunk elvart reakcié

Az Ontdl elvart reakcié

Sulyossag és helyzet

Sulyosan érinti az iizletvitelt

Az alapvet6 Uzleti folyamat
elveszett, a munka ésszer( keretek
kdzott nem folytathato

« 15 percen bellli intézkedést
igényel

Elsd visszahivas legfeljebb 15
percen belil és a probléma
gyors eszkalalasa a Microsofton
beldil?

Eszkalacios eréforrast rendellink
hozza legfeljebb 30 percen
beldl.

Folyamatos rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi 24 6raban’

A felsészint(i vallalatvezetdi
értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfelelé eréforrasok biztositasa
a folyamatos (heti 7 nap, napi 24
6ra) rendelkezésre allashoz'

Gyors elérés és valaszadas
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Elérheti a Microsoft tapasztalt
szakértdit, és gyorsan
eszkalalhat6 a probléma a
Microsoft termékcsapatai felé

Olyan tdamogatéasi mérnokok
bevonasa, akik ismerik az On
megoldas-konfiguraciojat. Adott
esetben ezek a mérnokok
segithetik és leegyszerisithetik
az incidenskezelési folyamatot

Szikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

! Eléfordulhat, hogy csékkententink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és vdlaszokat
adni annak elbsegitéséhez, hogy folytatni tudjuk a problémamegoldadst.
2 Az AEM Problémamegolddsi Tamogatdsi szolgaltatdsok csak angol nyelven érheték el

A Microsoft esemény utani 6sszefoglalast készit a reaktiv tdmogatasi ablak alatt megnyitott esetekrdl, és
biztositja ezen esetek megoldasat.

Microsoft Cloud for Retail ligyfelek szamara:

Az eseménykezelés a Microsoft Cloud for Retail Gigyfelek szamara bovitett proaktiv és reaktiv tdmogatast
nyujt a Microsoft Cloud for Retail Ggyfelek kritikus Uizleti eseményei alatt.

Ez az ajanlat csak a Microsoft Cloud for Retail licencet vasarlé igyfelek szdmara tdmogatja az
lgyféleseményeket. Ez az ajanlat csak a kdvetkezd Microsoft Cloud for Retail megoldasokat tdmogatja:
D365 Commerce, D365 e-commerce, Microsoft Clarity, POS Add-On, D365 Fraud Protection, D365
Connected Spaces (elénézetben - a név valtozhat), D365 Marketing, D365 Customer Insights, Promote 1Q,
Microsoft Advertising - Bing Ads, Azure Cognitive Search, Intelligent Recommendation, Azure Synapse
analytics. A felsorolt megoldasok termékfeltételeit a Microsoft idérél idére kozzéteszi a
http://microsoft.com/licensing/contracts oldalon (vagy a Microsoft altal megjel6lt utédoldalon).

Az ezen ajanlat altal tAmogatott kritikus Uzleti eseményt gy hatdrozzuk meg, mint egy révid, az tgyfél
altal eldre jelzett, nagy Uzleti hatassal és/vagy cstcsterheléssel jaréd idészakot az Gigyfél szamara, amely a
szolgaltatas rendelkezésre alldsanak és teljesitményének magasabb szintjét igényli. A kritikus Gzleti
események legfeljebb 5 naptari napra kaphatnak egymast kdvetd reaktiv fedezetet; az ligyfelek
donthetnek Ugy, hogy annyi kritikus tzleti eseményt vasarolnak, amennyi az egymast kovetd
lebonyolitdshoz sziikséges, és lefedheti a varhato igény teljes idétartamat, ha az 5 egymast kdvetd naptari
napnal hosszabb.

Ez az ajanlat az eréforrasok rendelkezésre allasatol fligg, kérjik, a rendelkezésre allassal kapcsolatos
részletekrdl érdeklédjon az lgyfél-sikerességi tigyfélreferensénél. A tdmogatas csak olyan kritikus Uzleti
eseményekhez nyujthatd, amelyeket elére belitemeztek és legalabb 8 naptari héttel az esemény kezdete
elétt irdsban megerdsitettek.
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A Microsoft az esemény el6tti értékelési idészakban értékeli az Ggyfél megoldasat, és az azonositott

kockazatokat irdsban kozli az Ggyféllel.

Az esemény elbtti tevékenységek részeként a Microsoft a kdvetkezdket végzi:

o Ertékeli és megismerkedik az On megoldasaval a fent ismertetettek szerint

e Azonositja az izemidét és a stabilitast érinté lehetséges problémakat és kockazatokat

e Kapacitas- és rugalmassagi fellilvizsgalatot végez az Azure platformon

o Utmutatast nyljt az iparag legjobb gyakorlatai tekintetében a kijelolt miszaki és tizemeltetési

forrasokbal

A Microsoft irasban dokumentalja az értékelés eredményeit, beleértve az lizemidot és stabilitast érintd
lehetséges kockazatok és problémak mérséklésére iranyuld ajanlott intézkedéseket és az iparagi legjobb

gyakorlatokat is.

Ha az esemény Azure felhdmegoldast is tartalmaz, akkor az esemény soran az eseményhez kapcsolddo,
Azure-megoldasokra vonatkozo incidens-szolgaltataskéréseket a Microsoft Azure portalon keresztil kell
benydjtani, az AEM-et is feltlintetve az eset leirasaban.

Ha az esemény egy D365 vagy M365 felhdmegoldast is magaban foglal, az esemény soran az eseményhez
kapcsolddd incidens-szolgaltataskéréseket ezen megoldéasok esetében a Megoldaskdzponton keresztiil
kell benyujtani, beleértve a termék kivalasztasat, ahol a probléma felmeriilt, és a D365-tel kapcsolatos
kérelmek esetében a ,D365 esemény” tdmogatasi terv alatt.

Azure termékek esetében:

Sulyossag és helyzet

A t6lunk elvart reakcié

Az Ontdl elvart reakcié

Sulyosan érinti az iizletvitelt

* Az alapveté Uzleti folyamat
elveszett, a munka ésszer( keretek
kdzott nem folytathato

« 15 percen bellli intézkedést
igényel

Elsd visszahivas legfeljebb 15
percen beliil és a probléma
gyors eszkalalasa a Microsofton
beldil?

Eszkalacios eréforrast rendellink
hozza legfeljebb 30 percen
beldl.

Folyamatos rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi 24 6raban’

A felsészint(i vallalatvezetdi
értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfelelé eréforrasok biztositasa
a folyamatos (heti 7 nap, napi 24
6ra) rendelkezésre allashoz'

Gyors elérés és valaszadas
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Elérheti a Microsoft tapasztalt
szakértdit, és gyorsan
eszkalalhat6 a probléma a
Microsoft termékcsapatai felé

Olyan tdamogatéasi mérnokok
bevonasa, akik ismerik az On

esetben ezek a mérnokok
segithetik és leegyszerUsithetik
az incidenskezelési folyamatot

Szikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

«ses

Support services

! Eléfordulhat, hogy csékkententink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és vdlaszokat
adni annak elbsegitéséhez, hogy folytatni tudjuk a problémamegoldadst.

2 Az AEM Problémamegolddsi Tamogatdsi szolgaltatdsok csak angol nyelven érheték el

Az Gsszes tobbi termék esetében az incidensekre adott valaszok a kdvetkezékhoz igazodnak:

Specialis

Tamogatas

Sulyossag és helyzet

A tolink elvart reakcio

Az Ontdl elvart reakcio

Altalanosan
érinti az
tizletvitelt

e A szolgaltatasok

elviselhetd
mértékd
elvesztése vagy
mindséguik
mérsékelt romlasa
mellett a munka
ésszer(, bar
rosszabb keretek
kozott, de
folytathaté

e Négy 6ran beldili

intézkedést
igényel

e Elsé visszahivas

legfeljebb négy
6ran beldl,
munkaiddében’

e Munkavégzés csak

munkaidében’

e Igénylés esetén

heti 7 napon, napi
24 6raban?

Pontos
kapcsolattartasi
adatok az eset
felel6sére
vonatkozdan

Reagélas 24 6ran
beldl

Ha igényelte a heti 7
napon, napi 24
oraban vald
rendelkezésre allast,
akkor biztositania
kell az er6forrast a
24x7 rendelkezésre
allas fenntartasara’

Sulyosan
érinti az
tizletvitelt

o Az alapvetd lzleti

folyamat elveszett,
a munka ésszeri
keretek kozott
nem folytathato

e Elso visszahivas

legfeljebb egy 6ran
beldl

e Eszkalacios

eroforrast

Megfelel
eréforrasok
biztositasa a
folyamatos (heti 7
nap, napi 24 éra)
rendelkezésre
allashoz?
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Specialis

Tamogatas

Sulyossag és helyzet

Description

A t6lunk elvart reakcid

Support services

Az Ontdl elvart reakcio

e Egy 6ran belili
intézkedést
igényel

rendeliink hozza 1
ora utan

e Folyamatos

rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi
24 6raban?

A médositasokat
jovahagyo szervezeti
egység elérése, téle
valaszok érkezése
négy munkadran
beldl

TA munkaidé altalaban 9:00-t6l 17:30-ig tart helyi téli id6 szerint, (innep- és munkasziineti napok, valamint a
hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a munkaidé ettdl kissé elérhet.

2 Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel eréforrdsokat és
valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst.

Teljesitmény Tamogatas Eseményekre Adandé Valaszai

Teljesitmény

Tamogatas

Sulyossag és helyzet

A tolink elvart reakcio

Az Ontdl elvart reakcio

Altalanosan
érinti az
uzletvitelt

e A szolgaltatasok
elviselhetd
mérték(
elvesztése vagy
mindségiik
mérsékelt romlasa
mellett a munka

e Elsd visszahivas
legfeljebb négy
oran beldl,
munkaidében’

e Munkavégzés csak
munkaidében’

Ha igényelte a heti 7
napon, napi 24
oraban vald
rendelkezésre allast,
akkor biztositania kell
az er6forrast a 24x7
rendelkezésre allas

ésszer(, bar e lgénylés esetén heti fenntartasara®

rosszabb keretek 7 napon, napi 24

kozott, de 6raban’

folytathaté

e Négy 6ran belili

intézkedést

igényel
Sulyosan e Az alapvetd Uzleti e Elsé visszahivas e Megfeleld
érinti az folyamat elveszett, legfeljebb 30 kommunikacios a
tizletvitelt a munka ésszer( percen belil felsdszint(

keretek kozott
nem folytathato

o 30 percen beliili
intézkedést
igényel

e Eszkalacios
eréforrast
rendeliink hozza
legfeljebb 30
percen belil

e Folyamatos
rendelkezésre allas,
heti 7 napon, napi
24 6raban?

vallalatvezetdvel, ha
ez szlikséges a
részinkrol

Megfelelé
eréforrasok
biztositasa a
folyamatos (heti 7
nap, napi 24 éra)
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Teljesitmény Sulyossag és helyzet A téliink elvart reakci6 Az Ontdl elvart reakcio
Tamogatas
e Elérheti a Microsoft rendelkezésre
tapasztalt allashoz?
szakértdit, és

e Gyors elérés és

orsan ; ,
ay véalaszadas

eszkalalhat6 a
probléma a
Microsoft
termékcsapatai
felé?

e Sziikség esetén a
fels6szint(
vallalatvezetdink
értesitése

" A munkaidé dltaldaban 9.00-t6l 17.30-ig tart helyi téli idé szerint, (innep- és munkasziineti napok, valamint a
hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a munkaidé ettdl kissé elérhet.

2 Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel eréforrdsokat és
valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst

3 Nem érheté el minden témogatdsi helyszinen vagy minden Microsoft-technolégidhoz.

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas: Kibdvitett tdmogatast nyljt a Microsoft Office 365 termelési
bérldjének vagy bérldinek alapvetd tevékenységprofiljadhoz, amely magéban foglalja az Office 365 mUszaki
csapatanak kiemelt hozzaférését. Ez a szolgaltatas a felsorolt bérlé vagy bérlék szamara lesz elérhetd,
tovabbi dij ellenében veheté igénybe, és azt az On Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza
meg.

Fejleszt6i tamogatas

Fejleszt6i tamogatas: Mélyebb proaktiv tdmogatast biztosit a felhd- és termékismeretek alapjan az
alkalmazasfejlesztés folyamatanak élettartama soran azoknak az Ugyfél fejlesztéknek, akik a fejlesztést,
telepitést és az alkalmazas tdmogatasat a Microsoft platformjain végzik.

A Fejlesztdi tamogatas keretében atfogd segitségnyujtast biztositunk, az Ggyfél rendelkezésére bocsatjuk
a felhdarchitekturat, sebezhetdségi vizsgalatokat végziink, ALM/DevOps megoldasokat kinalunk,
biztonsagi fejlesztési életciklust, a kddok attekintését, teljesitményértékelést és megfigyelést szolgaltatunk,
segitséget nyudjtunk az alkalmazas modernizalasaban, a dolgok internetének (loT) implementéalasaban és
felligyeletében, illetve képzést és tesztelési szolgaltatast nyujtunk. A Fejlesztéi tamogatas tovabbi dij
ellenében érhetd el.

GitHub Koézvetlen miiszaki tamogatas

GitHub Kozvetlen miiszaki tAmogatas: Elsébbségi hozzaférést biztosit az ligyfelek szdmara egy kijelolt
GitHub tamogatasi csapathoz és egy kijeldlt GitHub Ugyél-megbizhatosagi mérnékhoz (CRE), aki alaposan
ismeri az On GitHub kérnyezetét. Emellett a GitHub Kézvetlen miiszaki timogatasi ajanlatanak részét
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képezik a negyedéves fellilvizsgalatok is, beleértve az allapotfelméréseken és a jegyek elemzésén alapuld
proaktiv Utmutatast.

Mission Critical tamogatasa

Mission Critical tamogatasa: Magas szint(i tdmogatast nyUjt olyan Microsoft-termékek és online
szolgéltatasok meghatarozott csoportjara — az On Munkamegrendelésében foglaltaknak megfelelen —,
amely termékek az On iizletviteléhez nélkiildzhetetlen izleti megoldasok részét képezik. A Mission Critical
(SfMC) szolgaltatasok testreszabott programjat nyuijtja, tovabbi dijfizetés ellenében érheté el, és az On
Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza meg. Onnek egy él6 Microsoft Egységesitett
Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell rendelkeznie az SfMC szolgaltatasa tamogatasahoz. Ha
lejar vagy megszUlnik a Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodasa, akkor az SfMC
szolgaltatasa is megszUnik ugyanazzal a nappal.
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pawd

Kiberbiztonsagi kibovitett megoldasok

Kiberbiztonsagi kibévitett megoldasok: A kiberbiztonsaggal kapcsolatos specidlis segitségnyujtas mind
reaktiv, mind pedig proaktiv forgatokdnyvek szerint (,Kiberbiztonsagi tdmogatasi szolgaltatasok”). Ezek a
szolgaltatasok segitenek csdkkenteni a célzott kibertdmadasok kockazatat, jobban felkészilni a biztonsagi
krizishelyzetekre vagy kivizsgalni és megfékezni egy aktiv biztonsagi kockazatokat. A Kiberbiztonsagi
Tamogatasi Szolgaltatasokkal kapcsolatos tovabbi részletekrdl az tigyfél-sikerességi ligyfélreferens
(CSAM) ad téjékoztatast.

A Kiberbiztonsagi Tdmogatasi Szolgaltatasok az alabbiakban elére meghatarozott ajanlatok kozll egy
vagy tobb formaban is megvasarolhatok. Ha az 6rak egy elére meghatarozott ajanlat részeként, blokkban
kerllnek értékesitésre, a Kiberbiztonsagi Tdmogatasi Szolgaltatdsok érai a felhasznalas és a teljesités soran
levonasra kerlilnek a megvasarolt érak dsszértékébol.

A Kiberbiztonsagi Tamogatasi Szolgaltatasokat proaktiv vagy reaktiv szolgaltatasként azonositjak. A
proaktiv Kiberbiztonsagi Tamogatasi Megoldasok vasarlasi modjatol fliggetlenil egy munkainditd
megbeszélésen a felek megallapodnak az eréforrasok kiosztasaban, fontossagi sorrendjiik
megallapitasdban és hozzarendelésében, és ezeket az On szolgéaltatasnyujtasi tervezésének részeként
dokumentaljak.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

e Onnek egy él6 Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell
rendelkeznie a Kiberbiztonsagi Tamogatasi Szolgaltatasa tamogatasahoz. Ha lejar vagy megszinik
a Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodasa, akkor a Kiberbiztonsagi
Tamogatasi Szolgaltatasa is megszinik ugyanazzal a nappal.

e Minden kiberbiztonsagi tdmogatasi szolgaltatas legaladbb 6t (5) napos idétartamu, kivéve a
Workshop - Biztonsagi valsaghelyzet és valaszadasi gyakorlat”, amely harom (3) napos) és a
.Kiberbiztonsagi incidensek megvalaszolasa 1 napos taviranyitassal”, amely egy egynapos, 32 6ras
szolgéltatas. A megbizas teljesitéséhez tovabbi napokra lehet szlikség. A Microsoft az tigyféllel
egylttmikddve meghatérozza a szlikséges tovabbi napokat, amelyeket 6t (5) napos
novekményekben (napi nyolc (8) 6ra) kell megvasarolni.

e A Kiberbiztonsagi Tamogatasi Szolgaltatdsok munkaidében érheték el (08:00 és 17:00 éra kdzott,
Gnnepnapok és hétvégék kivételével).

e AKiberbiztonsagi TAmogatasi Szolgaltatasi tdamogatas az Onnel kotdtt megallapodasban szereplé
és az On Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és technolégiakat
tdmogatja.

e A Kiberbiztonsagi Tamogatasi Szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatarozott
kijelolt tAmogatasi helyen, egyetlen tdmogatasi hely szamara veheték igénybe.

e A Kiberbiztonsadgi Tdmogatasi Szolgaltatadsokat tavolrdl nyujtjdk, kivéve, ha a helyszinen értékesitik
vagy elézetesen irdsban masként allapodtak meg. Ha kdlcsondsen megallapodott a helyszini
latogatasokban, azonban nem fizetett értiik elézetesen, akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az utazas
és szallas ésszer(l mértéku koltségeit.

e A Kiberbiztonsagi Tdmogatasi Szolgaltatadsokat kizarélag angol nyelven nyujtjuk.

e A Microsoft arra timaszkodik, hogy az Ugyfél végpontjait az alabbiakban ismertetett eszkdzokkel
(beleértve a Microsoft sajat rendszereit is) képes ellenséges tevékenység jelenléte szempontjabdl
megvizsgalni. Az, hogy a Microsoft képes-e elérni az tigyfél célkitlizéseit, attol figg, hogy az
Ggyfél megfeleléen és teljes mértékben alkalmazza-e ezeket az eszkdzdket. A tovabbi eszkdzok
szlikségességét a megbizas soran feltart informacidk hatarozhatjak meg.
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A Kiberbiztonsagi Tdmogatasi Szolgaltatasokat a Microsoft tdamogatasi eréforrasaibdl allé csapat nydjtja
Onnek, amely a kdvetkezéket foglalhatja magéaban:

e Az On Egyesitett tamogatas ligyfélszolgalati ligyfélreferense (,CSAM");

e Microsoft biztonsagi szakértokbdl (,Mérndkok”) alld csapat, akik mélyrehatd ismeretekkel
rendelkeznek a kiberbiztonsag és az incidensek megvalaszolasa terén; és

e Specialis Microsoft Ugyfélmérndkdk olyan kivételes kdrilmények kézdtt, amikor specidlis
készségekre lehet sziikség.

Hogyan vehetd igénybe:

e Reaktiv forgatékdnyvek esetén:

(0]

Reaktiv tdmogatasi (igy megnyitadsa webes portalokon vagy telefonon keresztil, potencialis
biztonsagi incidens észlelése miatt

Elsé vizsgalatot végeznek, és sziikség esetén a kdrnyezet teljes kor( vizsgalatat ajanljak.

A Microsoft az incidens jellegétdl fliggden kilonbdzd stratégiakat és modszereket alkalmaz a
reaktiv szolgéltatasok teljesitéséhez. A Microsoft a vizsgalat kezdetén konzultal az Ugyféllel a
kezdeti célok meghatarozasa érdekében, majd ezt kdvetden a megbizas teljes idétartama
alatt rendszeresen egyeztet a célok frissitésérdl és az egyéb vizsgalati dontésekrdl. Az Ugyfél
hozza meg a vizsgalati stratégiaval kapcsolatos lIényeges dontéseket. A Microsoft reaktiv
szolgéltatasai magukban foglalhatjak az alabbi tablazatban meghatarozott tevékenységek
elvégzését, azonban az Ugyfél tudomasul veszi és elfogadja, hogy a reaktiv szolgéaltatasok
nyUjtasa soran a Microsoft sziikség szerint modosithatja megkozelitését, hogy segitse az
Ugyfelet egy lehetséges biztonsagi incidens kivizsgalasaban:

Szolgaltatas Magas szintl hatékor (,Hatdkorbe tartozo teriletek”)
Kiberbiztonsagi Helyszini Windows-kdrnyezetek tavoli, reaktiv vizsgalata biztonsagi incidenst
incidens kovetden. Az értékelés a munkaallomasokra, szerverekre és

Valasz

tartomanyvezérlékre, valamint a megbizasi csapat sajat belatasa szerint Linux-
kornyezetekre is kiterjed.

Az értékelés a kdvetkezdket biztositja:

e Fenyegetettség-vadaszat és az érdeklédésre szdmot tartd gépek
torvényszéki elemzése

Gyanus fajok visszaforditasa

Egyedi intelligens veszélyforras-felderités

sz

e o o o

Adott esetben Utmutatas az aktiv tdmadd forgatokdnyvek elszigetelési
|épéseire vonatkozdan
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A ,Kiberbiztonsagi incidensek megvélaszolasa 1 napos taviranyitassal”
valtozatban is elérhetd, amely egy egynapos, 8 oras idétartamd, ugyanolyan
terjedelm( és tevékenység, 4 fés csapatot jelent. Elére megvasarolhato eléleg
ellenében.

o Megjegyzés: Helyszini tamogatds elérhetd, ha az ligyfél ,Kiberbiztonsdg
incidens vadlaszadds - Helyszini"” néven vdsdrolja meg, és az eréforrdsok
rendelkezésre dlldsatol fiigg.

Office 365 — Office 365/Azure AD (AAD) kdrnyezetek tavoli, reaktiv vizsgalata, beleértve
Incidens egyetlen 0365 bérlét is, egy biztonsagi incidenst kovetden.
Valasz

Az értékelés a kovetkezdket biztositja:

e Gyanus felhasznalok és potencialisan veszélyeztetett fidkok kivizsgalasa

e Az O365-szolgaltatasok kulcsfontossagu adatpontjainak vizsgalata

e Az 0365 architektdra biztonsagi 6sszetevdinek értékelése

o Kockazatkezelési javaslatok az O365-szolgaltatasok védelme érdekében

e Egyéni fenyegetettségi profil a magas kockazatu felhasznaldkrol

e Adott esetben Utmutatas az aktiv tdmadd forgatokdnyvek elszigetelési
|épéseire vonatkozdan

Kiberbiztonsagi Tavoli, proaktiv veszélyeztetettségi értékelés és a biztonsagi helyzet
miiveletek felllvizsgalata. Az értékelés a Defender for Endpoint (MDE) és a Defender for
Szolgaltatas Identity (MDI) altal tdmogatott munkaallomasokra, kiszolgaldkra és

tartomanyvezérlékre terjed ki.
Az értékelés a kovetkezdket biztositja:

o Az érdeklédésre szamot tartd gépek korlatozott torvényszéki elemzése
e Gyanus fajlok elemzése
e Egyedi intelligens veszélyforras-felderités

e sz

e Az Active Directory biztonsagi konfiguracidjanak értékelése

Workshop - Tavoli, proaktiv workshop, amely harom (3) napos interaktiv tantermi
Biztonsagi tapasztalatot nyujt a biztonsagi valsdghelyzetek megértéséhez és ahhoz, hogyan
valsaghelyzet és kell reagalni egy biztonsagi incidens esetén.

valaszadasi

gyakorlat
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Szallitandok
Workshop - Biztonsagi valsaghelyzet és valaszadasi gyakorlat”:

e Egy digitalis résztvevdi munkafiizet

Minden mas teljesitéshez:

e Kérésre egy Microsoft PowerPoint formatumu ,tajékoztaté” dokumentum, amelyet a szallitasi
csoport készit, és amely dsszefoglalja a legfontosabb vizsgalati megaéllapitasokat, és amely
tartalmazhat kockazatértékelést és/vagy ajanlasokat a helyredllitasra;

e Az Ugyfélnek sz6l6 tajékoztatd bemutatasa szoban, a tajékoztatdban leirtak kdzlésére

e Ha technikailag megvaldsithato, és léteznek tAmogatd adatok, a megbizas soran elemzett
relevans tdmogatd adatok és fajlok helyét azonositd és dokumentalé idévonalas dokumentum.

A ,Kiberbiztonsagi incidens valaszadas” és a ,Kiberbiztonsagi muveleti szolgéaltatas” altal is nydjtott
szolgaltatas:

e A Microsoft PowerBl iranyitopult, amely a megallapitasokra vonatkozé technikai informacidkat
mutatja, kivéve azokat a ritka eseteket, amikor ez technikai okokbdl nem generélhaté.

A (fentiekben meghatarozott) termékeket a kiberbiztonsagi incidensek megvalaszolasara vonatkozé
megbizas lezarasat kdvetd tiz (10) naptari napon beliil kell leszallitani, kivéve, ha az Ugyfél tgy dént, hogy
nem fogadja el a termékeket. A Microsoft semmilyen kériilmények kdzott nem tehet arrél, hogy az Ugyfél
nem fogadja el a Termékeket, és a Microsoftnak az emlitett Termék(ek) atadasara vonatkozd
kotelezettsége a megbizas utolsd napjat kovetd 10 naptari nappal megszinik, kivéve, ha a Microsoft és az
Ugyfél kdlcsdndsen masként allapodnak meg.

A jelen megallapodas hatalya ala nem tartozo szolgaltatasok

A Microsoft a Kiberbiztonsdgi Témogatasi Szolgaltatdsokat szakmai gondossaggal és szakértelemmel
végzi; a Szerzédésben foglaltak azonban nem jelentenek garanciat arra, hogy a Kiberbiztonsagi
Tamogatasi Szolgaltatasok felderitenek vagy azonositanak minden biztonsagi vagy halozati fenyegetést,
sebezhetdséget vagy behatolast, visszafejtik vagy helyreéllitjdk az adatokat, helyreallitjgk a mikddést vagy
visszaadjak az Ugyfél rendszerei feletti ellenérzést, ha jogosulatlan hozzaférés vagy ellenérzés tértént.
Minden olyan terllet, amelyet nem soroltak fel kifejezetten a ,Hatdkorbe tartozo terlletek” kozodtt, nem
tartozik a hatokdrbe. A Kiberbiztonsagi Tdmogatasi Szolgéaltatasok hatdkorén kivil esé teriletek tobbek
kozott a kovetkezdkre terjednek ki

o Halozatkezelési berendezések elemzése

e A régebbi (nem tAmogatott) operacids rendszereket futtatd végpontok atfogd elemzése

e A titkositott fajlok vagy dllomasok visszafejtésének tdmogatésa, beleértve az egyéni visszafejték
biztositasat is

e A tdmadd azonositasa, beleértve az identitast, az inditékokat vagy az eredetet

e Terméklicencek (Microsoft vagy nem Microsoft), a termékek probaverzioéi kivételével, a
rendelkezésre allas figgvényében

e Az elemzés sordn hasznalt hardver
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o Allandé vagy folyamatos biztonsagi feliigyelet, a munkarendelés befejezése utani nyomon
kdvetés és/vagy a szokasos munkaidén (reggel 8-t6l délutan 17 éraig) kivali feligyelet. Csendes-
Oceéni id6 (vagy mas, kdlcsondsen elfogadott idézdna).

e Forraskodba torténé betekintés

e Miszaki és/vagy architekturdlis informatikai rendszerek tervezése

e Peres ligyekben nyujtott segitség vagy tamogato szolgaltatasok, beleértve a szakértoi
tantvallomasokat vagy a birésagon valé jogi elfogadhatdsaghoz sziikséges bizonyitasi
eléirdsoknak vald megfelelés érdekében végzett barmely munkat

e Uzleti alkalmazas biztonséga

e Egyedi projektek projektmenedzsmentje

o Tesztelési tevékenységek

o Eszkdzok feltarasa és leltdrozasa

e RFI vagy RFP dokumentumok el6készitése a jelen megbizas soran azonositott egyedi projekt-
kezdeményezésekhez

e Barmely szabalyozott szolgaltatas vagy tevékenység nyujtasa. A Microsoft egyetlen orszagban,
allamban vagy tartomanyban sem rendelkezik magdnnyomozoi, jogi tanacsadoi vagy
kdnywvizsgaloi engedéllyel vagy tanusitvannyal, és nem kap megbizast szabalyozott nyomozati
szolgaltatasok, jogi tanacsadas, konyvvizsgalati vagy belsé ellendrzési tanacsadasi szolgaltatasok
vagy mérndki szolgaltatdsok nyujtasara, amelyekhez specialis engedélyek sziikségesek.

e Hétvégi munkavégzés, kivéve, ha a mérnok szallitasi vezetdje erre utasitja és azt jovahagyja

Az Ugyfél kotelezettségei

e Szikség szerint csak felhéalapu Azure AD-fidkok biztositasa globalis rendszergazdai
jogosultsagokkal.

e Uzemeltetési megoldas az incidensek megvélaszolasara vonatkozé megbizéshoz sziikséges
eszkdzok tavoli izembe helyezésére (pl. SCCM, Active Directory GPO vagy mas).

e Specialis analitikai eszk6zok lizembe helyezése, amelyeket a Microsoft Kiberbiztonsagi
Tamogatasi Szolgaltatasi szallitasi csoportja jelez és biztosit. Az egyes megbizasokhoz sziikséges
eszkdzoket a szallitasi csapat részletezi, és az Ugyfél (1) elvégzi a tesztelést annak biztositasa
érdekében, hogy az eszkdzok ne befolyasoljak az Ugyfél eszkdzeinek megbizhatosagat vagy
rendelkezésre allasat, és (2) telepiti az eszkdzoket a Microsoft altal megadott terjedelemnek
megfelelden.

e Az Ugyfeleknek dnalléan kell ellenérizniiik, hogy a Microsoft Kiberbiztonsagi Tamogatasi
Szolgéltatasaira kiterjed-e a biztositasi kdtvényik, ha van ilyen.

e Ha az Ugyfél kéri, hogy a Kiberbiztonsagi Tamogatasi Szolgaltatasokat az Ugyfél mikoddési
kdrnyezetében vagy termelési adatokkal végezzék, akkor a Microsoft ezen kdrnyezetben és/vagy
ezekkel az adatokkal térténé munkavégzése el6tt az Ugyfél kdteles (1) megfelelé utasitasokat
adni és biztositani az Ugyfél felligyeleti er6forrasait a Microsoft szamara a kdrnyezethez és/vagy
az adatokhoz vald kapcsolddas érdekében, és (2) gondoskodnia kell arrdl, hogy a kdrnyezetrél
és/vagy az adatokrdl érvényes biztonsagi méasolat késziljon.

e Teljes kor( felhatalmazas a biztonsagi incidensekre reagalok szamara, hogy teljes mértékben
elvégezhessék a szabvanyos protokollok részeként alkalmazott torvényszéki vizsgalati
folyamatokat és eljarasokat, harmadik felek, példaul més incidenseket megvalaszold szallitdk altal
létrehozott kotelezettségvallalasoktdl mentesen. Ha az Ugyfél nem ad teljes kord felhatalmazast a
Microsoftnak a munka elvégzésére, az a szolgéltatas késedelmét vagy nem megfeleld
eredményeket eredményezhet.

Page 29



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

e A Biztonsagi valsaghelyzet és valaszadasi gyakorlat esetében az Ugyfél véllalja, hogy a gyakorlat
eredményeképpen késziilt anyagokat és felvételeket bizalmas informacioként kezeli, kizarélag az
Ugyfél belsé iizleti céljaira hasznélja fel, és azokat a Microsoft elézetes irasos hozzajarulasa nélkiil
nem terjeszti, nem jeleniti meg és nem adja at harmadik félnek. Tovabba, az Ugyfél nem
valtoztathatja meg, nem tavolithatja el és nem tlintetheti el az emlitett anyagokban vagy azokon
talalhato értesitéseket, beleértve a szellemi tulajdonjogokra vonatkozo értesitéseket is.

2.4 Tobborszagos Tamogatas

Toébborszagos Tamogatasi Szolgaltatasok Attekintése

A Microsoft Egyesitett Nagyvallalati Tamogatasi szolgaltatdsokkal kapcsolatban a Tébborszagos
Tamogatas tamogatast nyujt az On szamara szamos Tamogatasi Helyen, a Munkamegrendelésében (vagy
Munkamegrendeléseiben) leirtak szerint. A Tébborszagos Tamogatas struktirajanak leirdsa a kovetkezo:

e Allomas: Ez az a TAmogatasi Hely, ahol On szerzédést kotott a Microsoft Egyesitett tdmogatasra a
Munkamegrendelésében. Ez lesz az On kijeldlt Gigyfél-sikerességi ligyfélreferensének elsédleges
helye.

e Alsébb szintii: Ez a Munkamegrendelésében kijeldlt, az Allomas tdmogatasi helytél kiilonbozd
olyan Tdmogatasi Hely, ahol a Microsoft Egyesitett Nagyvallalati Tamogatéas szolgaltatasokat
igénybe veszi és ahol jogosult az adott hely vonatkozasdban megvett vagy szerz6dott
szolgaltatasokra.

A Vasarlas médja
A jelen SCSD irja le az elérheté Tobborszagos Tamogatas szolgaltatdsokat. A Tamogatasi Hely konkrét

szolgéltatasai és adott esetben a kapcsolddd mennyiség a vonatkozd Munkamegrendelésben keriilnek
feltlintetésre.

Az itt leirt Szolgaltatasok arra a Tamogatasi Helyre kézbesithetdk , amely az Alloméas Munkamegrendelésben
keriilt kijelolésre és amely adott esetben az Allomas osztott ki, az On Microsoft Egyesitett Nagyvallalati
Tamogatas megallapodésanak részeként, a kdvetkezd modositasokkal:

e Alapszinti Csomag Szolgaltatasok: Eltéré rendelkezés hidnydban az Alapszinti Csomag
Szolgéltatasok (amelyeket ,v” jellel jeloltek) elérheték lesznek a kijelolt TAmogatasi Helyén vagy
ahogy azokat a Tamogatasi Hely(ek)re az Allomas kiosztja az Allomas Munkamegrendelésen.

e Reaktiv Szolgaltatasok: A Reaktiv Szolgaltatasok tavolrdl is nyGjthatdk az Allomastdl eltérd
helyeken.

e Szolgaltatasnyujtas-menedzselés (a tovabbiakban SDM): A Munkamegrendelésében kijeloltek
szerint az SDM a kijeldlt Alloméas és Alsobb szint(i TAmogatasi Hely(ek)en is nydjthaté. Az On
Alapcsomagjaban talalhatd SDM szolgaltatasok elérhetéségét az Allomas osztja ki és azt az Allomés
tigyfél-sikerességi tigyfélreferense kezeli. Az SDM nyujtasa az Allomas helye szerinti munkaidére
korlatozddik. A tovabbi SDM szolgéltatadsok akkor lehetnek szlikségesek, ha megvasarolja a tovabbi
szolgaltatasokat vagy a kiterjesztett szolgaltatasokat és megoldasokat.
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o Tovabbi SDM: Tovabbi SDM eréforrasok is vasarolhatok az Allomas vagy az Alsébb szint
Tamogatasi Hely(ek)hez, a Munkamegrendelésében jelzettek szerint, és azokat a kijelolt
Tamogatasi Helyen biztositjak. A forrasok elérhetéségétdl és a fentiektdl fiiggden.

Az opcionalis szolgaltatasok elérhetésége (amelyeket a fenti Tamogatasi tablazatban ,+" jellel jeloltek) a
kovetkezdk:

Proaktiv Szolgaltatasok
o On jogosult lehet Proaktiv Szolgéltatasokra, amelyek mennyisége a Munkamegrendelésén

keril feltiintetésre, és amelyek a Munkamegrendelésen kijelolt Tamogatasi Hely(ek)en
lesznek elérhetdk, a Kivétel-orszagok kivételével.

Karbantartasi Szolgaltatasok - Kivalté Ok Elemzése: A megvasarolt Szolgaltatasok a kijeldlt

Tamogatasi Hely(ek)en talalhato személyzet szamara lesznek elérhetdk.

Tamogatasi Technolégiai Tanacsadé (a tovabbiakban STA): Az STA szolgaltatasok a

Munkamegrendelésében kijelolt Tamogatasi Hely(ek)en lesz elérhetd, a Kivétel-orszagok

kivételével és az eréforrasok elérhetdségétdl fliggden.

Bovitett szolgaltatasok és megoldasok: Minden bdvitett szolgaltatds és megoldas

megvasarolhaté hasznalatra vagy az Allomason vagy az Alsébb szintli TAmogatasi Helyeken. Az

elérhetéségtdl fliggden. Egyéb korlatozasok is alkalmazhatdk.

Mas megvasarolt tamogatasi szolgaltatasok elérhetdk lesznek a Munkamegrendeldjében kijeldlt

Tamogatasi Hely(ek)en.

Tobborszagos Tamogatas Kiegészité Feltételek

Az itt és a Munkamegrendelésében meghatarozott feltételek mellett az itt meghatarozott szolgaltatasok
nyUjtasa a kovetkezd eldfeltételeken és kovetelményeken alapul:

Page

Megengedhetjiik, hogy a nem kijeldlt tdmogatasi helyén (helyein) dolgozé munkatarsai
részeslljenek egy konkrét tamogatéasi helyhez kijelolt olyan tavoli Proaktiv Szolgéltatasokban,
amelyeket az Allomas vagy egy Alsobb szint(i TAmogatasi Hely vonatkozasaban megvasaroltak és
a Munkamegrendelésben kijeloltek. Az ilyen részvételt a Microsoft sajat dontése alapjan engedi
meg.

A Proaktiv Jovairasok csak a Munkamegrendelésében felsorolt Allomas és az Alsébb szinti
Tamogatasi Hely kozott valthatok at, a jelzettek kivételével. Minden atvaltast az adott Tamogatasi
Helyre vonatkozé Proaktiv Jévéairdsokra irdnyadd aktudlis pénznem és arfolyam alapjan kell
teljesiteni. Az aktudlis arfolyamokat a Microsoft Szolgaltatasi képviselé tudja megadni. A toredék
Proaktiv Jévairasokbol eredd atvéltdsokat a legkdzelebbi egységre kell kerekiteni. A Proaktiv
Jovairasok nem valthatdk at Kivételi orszagokba vagy Kivételi orszagokbol.

Az Ugyfél felel kizarolagosan barmely olyan adézasi kotelezettségért, amely a megvasarolt
tAmogatasi szolgaltatasok Allomas és Alsdbb szintG Tamogatasi Hely(ek) kozotti elosztasa vagy
atvaltasa miatt merdl fel.

A Munkamegrendelés tartama alatti Szolgéaltatds mddositdsokhoz vagy atvaltadsokhoz sziikséges
lehet irasbeli megallapodas.
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o Osszevont szamlazas: Ellenkez6 rendelkezés hianyaban egyetlen szdmla keriil kibocsatasra az
esedékes Osszegrdl, amely tartalmazza a Munkamegrendelésén jelzett 6sszes Szolgaltatast az
6sszes Tamogatasi Hely vonatkozéasaban. Az adok a Microsoft Szerz6dé fél és az On Alloméas Helye
értékelésén alapulnak. Az Ugyfél felel kizarélagosan minden tovabbi esedékes add megfizetéséért.

e Kivételek az oOsszevont szamlazas alél: Az Indiai Koztarsasagban, Japanban, a Kinai
Népkoztarsasagban, a Kinai Koztarsasagban (Tajvanon), a Kinai Kéztarsasagban (Hongkongban), a
Koreai Koztarsasagban, Japanban, Uj-Zélandon, Makadn és az Ausztral Allamszovetségben (az
osszes Kivételi Orszagban) nyujtott szolgaltatasok esetén minden egyes szolgaltatashoz olyan
kiléon Munkamegrendelés szikséges, amely felsorolja az ezen Tamogatasi Helyen nyujtott
Szolgaltatasokat. A Szolgaltatasok a vonatkozé Tamogatasi Hely szamara keriinek kiszamlazasra és
tartalmazzak az 6sszes alkalmazandé helyi adot.

2.5 Tovabbi feltételek és kikotések

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatas nyujtasanak alapjat a kovetkezé eldfeltételek és
vélelmek képezik.

e A baziscsomag-reaktiv szolgaltatasok nyujtasa tavoli izemmaodban a kijeldlt tAmogatdi
kapcsolattartok helyén (helyein) torténik. Minden egyéb szolgaltatas nyujtasara tavolrol keril
sor az On Munkamegrendelésében megnevezett orszagbeli telephelyei szamara, kivéve, ha
irdsban masként allapodunk meg.

e A baziscsomag-reaktiv szolgaltatasok nyujtasa angol nyelven és - amennyiben elérheté - az
On &ltal beszélt nyelven térténik. Az dsszes egyéb szolgéltatas nyujtasara a Microsoft
Szolgéltatasok Uzletag szolgaltatasnyujtasi telephelyén hasznalt beszélt nyelven vagy angolul
keril sor, kivéve, ha irasban ettdl eltéréen allapodunk meg.

e Tamogatast nyljtunk a kereskedelmi forgalomban megjelent 6sszes valtozatra, az altaldanosan
elérhetd Microsoft-szoftverekre és online szolgaltatasi termékekre, amelyeket a bejelentett
licenc-igénylések és megallapodasok és/vagy Munkamegrendelése A. mellékletén talalhaté
szamlazasi fiok azonositd alapjan megvasarolt és amelyeket azonositanak a Termékfeltételek,
amelyet a Microsoft ad ki bizonyos idékoézdnként a http://microsoft.com/licensing/contracts
cimen (vagy utddwebhelyén, amelyet a Microsoft hatdroz meg), kivéve ha masként nem
szerepel a Munkamegrendelésen vagy a jelen Tamogatasi és Tanacsaddi Szolgéltatasleiras
csatolmanyan, vagy ha kifejezetten ki van zarva az online tAmogatasi portalon a
http://serviceshub.microsoft.com cimen.

e Kibocsatas eldtti és béta termékekre nincs tdmogatas, kivéve, ha egy csatolt melléklet ettdl
eltéréen rendelkezik.

e Minden szolgéltatas, ideértve egy Tamogatasi Munkamegrendelés részeként és Tartama alatt
megvasarolt tovabbi szolgaltatasokat is, elveszik, ha nem veszik igénybe az adott
Munkamegrendelés Tartama alatt.

e A szolgaltatasok Gtemezése az eréforrasok rendelkezésre allasatél fiigg, a workshopok pedig
lemondhatdk, ha a workshopra jelentkezék szama nem éri el a minimalis regisztracios szintet.

e Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjiik az On rendszerét a problémak elemzése
érdekében. Munkatarsaink csak azokat a rendszereket érik el, amelyekhez On engedélyezte
szamukra a hozzaférést. A tavoli csatlakozassal nyujtott segitséghez Onnek biztositania kell
szdmunkra a megfelelé hozzaférést és a szilkséges berendezést.
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Egyes szolgaltatasok esetén az On (igyféladatait tarolnunk kell, fel kell dolgoznunk és el kell
érnlink. E tevékenységeink soran a Microsoft altal jovahagyott olyan technoldgiakat
hasznalunk, amelyek sszhangban allnak adatvédelmi iranyelveinkkel és folyamatainkkal. On
tudomasul veszi és elfogadja, hogy ha On azt kéri, hogy ne a Microsoft altal jévahagyott
technoldgiakat hasznaljunk, akkor kizarélag On lesz a felel6s az On (igyféladatainak
sértetlenségéért és biztonsagaért, és a Microsoft nem vallal felelésséget a nem a Microsoft
altal jovahagyott technoldgiak hasznalataval kapcsolatban.

Ha On lemond egy korabban beiitemezett szolgaltatast, akkor a Microsoftnak jogaban &ll
akar a szolgaltatas aranak 100 szazalékat kitevd lemondasi dijat is levonni, ha a lemondasra
vagy atlitemezésre a szolgaltatasnyujtas megkezdésének napja el6tt kevesebb mint 14 nappal
kerdl sor.

Amikor tovabbi szolgéaltatasokat vasarol meg, akkor sziikség lehet a szolgaltatasnyujtas-
menedzselés belefoglalasara, hogy teljesithessiik a szolgaltatas biztositasat.

Ha On megrendelt valamilyen fajta szolgaltatast, és most masik fajta szolgéltatast szeretne
kapni helyette, akkor ugyanolyan értékben igénybe veheti az Alapcsomagban elérhetd
valamely masik szolgaltatast, ha az elérhetd, és ha errél megallapodott az SDM-jével.

Nem minden tovabbi szolgaltatas érhetd el minden orszagban. Részletes tajékoztatast a
szolgaltatasnyujtasi eréforrastol kaphat.

On véllalja, hogy kizarolag olyan nem-Microsoft kédhoz biztosit szamunkra hozzéaférést,
amelynek On a tulajdonosa.

A szolgéltatdsok magukban foglalhatjak a Szolgaltatasi termékeket, az On vagy a Microsoft
tulajdonaban lévé koddal kapcsolatos tanacsadast és Utmutatast, illetve egyéb tamogatasi
szolgéltatasok kdzvetlen nyujtasat.

A Reaktiv szolgaltatasok nyujtasa soran a Microsoft nem biztosit semmilyen kodot, kivéve a
mintakddot.

Az Ugyfél viseli a tamogatasi szolgaltatasok teljesitése soran biztositott kodok végrehajtasaval
és karbantartasaval kapcsolatos minden felelésséget és kockazatot.

A megvasarolt szolgaltatasokra platformokra vonatkozé minimalis kovetelmények lehetnek
érvényesek.

A szolgéltatasok nem ruhazhatok at az On lgyfeleire.

Ha Specidlis vagy Teljesitmény Tamogatasi Alapcsomaggal rendelkezik, és kdlcsdndsen
megallapodott a helyszini ldtogatasokban, azonban nem fizetett értiik elézetesen, akkor ki
fogjuk szamlazni Onnek az utazas és szallas ésszer(i mértékl koltségeit.

A GitHub Tdmogatasi Szolgaltatasokat a GitHub, Inc. biztositja, amely a Microsoft Corporation
kizarélagos tulajdondban lévé lednyvallalata. A Munkamegrendelésében leirtaktdl
fuggetlenil a GitHub Adatvédelmi nyilatkozata (elérhetd: https://aka.ms/github_privacy) és a
GitHub Adatvédelmi kiegészitése és biztonsagi melléklete (Iasd: https://aka.ms/github_dpa)
vonatkozik a GitHub tamogatasi szolgaltatasok On altali beszerzésére.

A vonatkozé Mellékletek tovabbi el6feltételeket és vélelmeket irhatnak eld.
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2.6 Az On kotelezettségei

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi szolgaltatasok elényeinek optimalizalasa attdl fiigg, hogy On az
dsszes alkalmazandd Mellékletben foglaltakon feliil a kdvetkezd kdtelezettségeit is teljesiti-e. Ha On nem
tesz eleget alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nydjtasat:

e On ki fog jeldIni egy megnevezett timogatasi szolgaltatasnyujtasi adminisztratort, aki felelés
lesz az On csapatanak vezetéséért, és 6 feliigyeli az On 6sszes tdmogatasi tevékenységét és a
Nekiink tAmogatasi eseményekkel kapcsolatos kéréseket kildé belsé folyamatait.

e Az aladbbiak szerint az Alapcsomag tipusatdl fliggéen megnevezett reaktiv tamogatasi
kapcsolattartdkat is kijeldlhet, akik felelések a tdmogatasi kérelmek létrehozasaért a Microsoft
tdmogatasi webhelyén vagy telefonon val6 bejelentést kovetden. A felhdalapu szolgaltatasok
adminisztratorai szintén bekildhetik a felhére vonatkozd tdamogatasi kérelmeket a megfeleld
tdmogatasi portalokon keresztil.

o Alapvet6 Tamogatas — Legfeljebb tiz (10) megnevezett kapcsolattarto.

o Specialis Tamogatas — Legalabb 6tven (50) megnevezett kapcsolattartd. Jogosult
lehet tovabbi kapcsolattartokra is. Kérjlk, konzultaljon az Ugyfél-sikerességi
Ugyfélreferensével a részleteket illetéen.

o Teljesitmény Tamogatas — Megnevezett kapcsolattartokat tartalmaz szlikség szerint.

e Az online szolgéltatasokra vonatkozd tamogatasi kérések esetén a felhdalapu szolgaltatasok
adminisztratorainak a tAmogatasi kérést a megfeleld online szolgaltatdsokra vonatkozo
tdmogatasi portal utjan kell bekdldeni.

e A szolgaltatasi kérelmek bekildésekor a reaktiv tdmogatasi kapcsolattartoknak tisztaban kell
lennitik a felmerdlt probléma alapvetd jellegével, és képesnek kell lenniiik a hiba
reprodukalasara, hogy segithessék a Microsoftot a hiba feltarasaban és megoldasaban.
Ezeknek a kapcsolattartoknak szintén ismernilk kell a timogatott Microsoft-termékeket és az
On Microsoft-kérnyezetét, hogy segithessenek a rendszert érinté problémak megoldaséaban,
és hogy segithessék a Microsoftot a szolgaltatasi kérelmek elemzésében és teljesitésében.

e Szolgaltatasi kérelem benyujtasa esetén el6fordulhat, hogy az On reaktiv tdmogatoi
kapcsolattartéjanak problémameghatarozast és korrekcios feladatokat kell végeznie,
amennyiben vallalatunk erre kéri. llyen lehet a hal6zati nyomkovetés, az el6forduld
modositasa, a szoftverek Uj verzidinak telepitése, Uj dsszetevok telepitése, illetve a folyamatok
maodositasa.

e On vallalja, hogy az On altal megvasarolt szolgaltatasok alapjan egyittmikédik veliink a
szolgaltatasok kihasznalasanak megtervezésében.

e On vallalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen valtozas kdvetkezik be az On
Munkamegrendelésében nevesitett kijeldlt kapcsolattartokban.

e On a felelés adatainak biztonsagi mentéséért és a sulyos hibak kovetkeztében elveszett vagy
médosult fajljainak helyreallitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek és adatainak
integritasat és biztonsagat biztositd eljardsok bevezetéséért.

e On vallalja, hogy — amikor csak lehetséges — valaszol az ligyfelek elégedettségét kutatd
mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként eljuttatunk Onhéz.
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e On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve véllalkozoinak esetében felmeriil6
Osszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.

e Szolgaltatasnyujtasi Referense megkérheti arra, hogy az On &ltal megvasarolt szolgéltatasra
specifikus egyéb felel6sségi koroket is ellasson.

e Ha felhészolgaltatasokat alkalmaz ennek a tAmogatasnak a részeként, akkor vagy meg kell
vasarolnia vagy rendelkeznie kell él6 eléfizetéssel vagy adattervvel a kapcsolddd online
szolgéltatasokra vonatkozdan.

e Ha Specialis vagy Teljesitmény Tamogatasi csomaggal rendelkezik, akkor On véllalja, hogy a
megfelel6 Munkamegrendelés lejaratdnak datuma el6tt legalabb 60 nappal proaktiv
szolgaltatasokra és fejlett megoldasokra és szolgaltatasokra vonatkozé kérést kiild el az
Osszes szlikséges/alkalmazando adattal egyiitt.

e Ha Speciélis vagy Teljesitmény Tamogatasi csomaggal rendelkezik, akkor On véllalja, hogy az
On bels rendszereihez és diagnosztikai eszkdzeihez valé hozzaférésen tal megfeleld
telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit szolgaltatasnyujtasi csapatunknak,
amikor annak az On telephelyén kell munkat végeznie.
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© 2023 Microsoft Corporation. Minden jog fenntartva. Ezeknek az anyagoknak barmilyen felhasznalasa és
terjesztése a Microsoft Corp. vallalat kifejezett engedélye nélkiil szigoruan tilos.

A Microsoft és a Windows a Microsoft Corporation védjegye vagy bejegyzett védjegye az Amerikai
Egyesiilt Allamokban és/vagy mas orszagokban. Az itt emlitett létezé vallalatok és termékek neve
tulajdonosuk védjegye lehet.
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