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1 A jelen dokumentumral

A Microsoft Nagyvallalati Szolgaltatasok tdmogatasa és a Tanacsadasi Szolgaltatasok leirasa cimi
dokumentum a Microsofttél az On altal megvasarolhaté szakmai szolgaltatasokra vonatkozd
informaciokat tartalmaz.

Kérjuk, ismerkedjen meg az On altal megvasarolni kivant szolgaltatasok leirasaval, ideértve a vonatkoz6
eléfeltételeket, kizardsokat, korlatozasokat és az On kotelezettségeit is. Az On éltal megvasarolt
szolgaltatasokat a Nagyvallalati Szolgaltatasok — Munkamegrendelés (a tovabbiakban
.Munkamegrendelés”) vagy olyan més alkalmazando Szolgaltatasleiras fogja felsorolni, amely hivatkozik a
jelen dokumentumra, és azt hivatkozas utjan magaban foglalja.

A jelen dokumentumban felsorolt szolgaltatdsok nem érheték el mindenditt a vildigon. 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 méddosulhat.
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2 Tamogatasi szolgaltatasok

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasa (tdmogatasi szolgaltatasok) egy olyan atfogé
nagyvallalati tdmogatasi szolgaltatascsomag amely segit felgyorsitani a felnébe vald atmenetet,
optimalizélja az IT megoldasait és a technoldgia felhasznalasat Uj Uzleti lehetdségek kiaknazasara az
informatikai életciklus minden szakaszaban. A tdmogatasi szolgaltatasok a kovetkezdk:

e A proaktiv szolgaltatasok segitik az On informatikai infrastruktdraja 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 minimalizalasa érdekében

2.1 A vasarlas madja

A tdmogatasi szolgaltatasok alapcsomagként (Specialis vagy Teljesitmény tdmogatascsomagok) vagy
tovabbi vagy bdvitett szolgaltatasokként érhetdk el, amelyek megvasarolhatdk egy meglévé Tamogatasi
szerzOdés keretében a Nagyvallalati Szolgaltatadsok — Munkamegrendelés alapjan, az alabbiak szerint.

Elem Leiras

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

Az Alapcsomagban is elérheté szolgaltatasokat a ,v™"
szimbdlum jeldli ebben a szakaszban.

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

Tovabbi szolgaltatasok Tovabbi tamogatasi szolgaltatasok, beleértve a
Proaktiv Szolgaltatasokat is, megrendelhetdk az
Alapcsomaghoz a Munkamegrendelés hatalya soran,
ezeket a ,+" szimbdlum jel6li ebben a szakaszban.

Bévitett szolgaltatasok és megoldasok Adott Microsoft-termékre vagy informatikai rendszerre
vonatkozé tamogatasi szolgaltatasok is
megrendelhetdk az Alapcsomaghoz a
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Munkamegrendelés hatélya soran, ezeket a ,+"
szimbolum jeldli ebben a szakaszban.

Tobborszagos tdmogatas A Tobborszagos Tamogatas tamogatast nyudjt szamos
Tamogatasi Helyen, a Munkamegrendelésében (vagy
Munkamegrendeléseiben) leirtak szerint.

2.2 A szolgaltatasok leirasa

Ez a szakasz azokat a szolgéltatasokat irja le, amelyek kombinalasaval On &sszeéllithatja a tamogatasi
szolgaltatasok csomagjat. Ezenkiviil tovabbi szolgéaltatasok is hozzaadhatdk az Alapcsomaghoz, vagy
hozzdadhatdk a szerz8dés megkotése alatt.

Proaktiv szolgaltatasok

A proaktiv szolgaltatasok segitenek megeldzni a problémakat az On Microsoft-kdrnyezetében, és lgy
vannak Utemezve, hogy segitsenek biztositani az er6forrasok elérhetéségét és biztositasat a vonatkozo
Munkamegrendelés hatalya soran. A kdvetkezé proaktiv szolgaltatasok az aldbbiakban jel6lt médon vagy
a Munkamegrendelésen szerepl6 feltételek szerint érheték el. Eléfordulhat, hogy a helyszini teljesités nem
minden szolgaltatas és foldrajzi teriilet esetében érhetd el. Hacsak nem kifejezetten helyszini
szolgaltatasként értékesitik, a teljesités - eltérd irasbeli megallapodas hidnyaban és felar ellenében -
tavolrdl torténik.

Tervezési Szolgaltatasok

Tervezési szolgaltatasok tipusai

Elképzelés-alatamasztas + +

Mérnoki Szolgaltatasok + +

=+ - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok.

Elképzelés-alatamasztas: Olyan bizonyitékot szolgaltatd tevékenység, amelynek alapjan az
Ugyfél ki tudja értékelni a javasolt technikai megoldasok megvalésithatdsagat. A bizonyiték
formaja lehet mikodo prototipus, dokumentum és terv, de a bizonyiték altaldban nem termelésre
kész szolgaltatasi anyag.

Mérnoki Szolgaltatasok: A Microsoft egyik szakértéje altal vezetett beszélgetéssorozat
formajaban szervezett megbeszélés. Szakértbink az lgyfelekkel egylttmikodve az lizleti
kovetelményeket olyan testre szabott megoldas-architektirakra forditjak, amelyek felgyorsitjak az
Uzembe helyezés sikerét. Ezek a megbeszélések magukban foglalhatjak a miszaki kdvetelmények
kiértékelését, a meglévd architektura-design vizsgalatat, valamint a megoldas-architektdra
ajanlott eljarasaira vonatkozé tapasztalt miszaki megallapitdsokat. Ennek a folyamatnak az a célja,
hogy olyan mUszaki megoldasi designt hozzon létre, amely 6sszhangban van az adott célokkal és
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célkitlzésekkel, és a termelési izembe helyezési fazisban kulcsfontossagu
referenciadokumentumként szolgal.

Megvalositasi szolgaltatasok

Megvalésitasi szolgaltatasok tipusai

Bevonasi szolgaltatasok

=+ - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok.

Bevonasi szolgaltatasok: A Microsoft egy eréforrasanak kozvetlen bevonasa, hogy segitséget
nyUdjtson a bevezetéshez, az attelepitéshez, az attéréshez vagy a funkciofejlesztéshez. 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.
=+ - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok.

Igény Szerinti Felmérés: Hozzaférés az dnkiszolgald, online automatizalt felmérést végzé
platformhoz, amely a napldk elemzése alapjan elemzi és értékeli a Microsoft technoldgidinak
implementalasanak minéségét. Az Igény Szerinti Felmérés meghatéarozott technolégiakra
vonatkozik. Ennek a felmérési szolgaltatasnak a hasznalatahoz egy aktiv Azure-szolgaltatas
megléte sziikséges megfelelé6 adatmennyiségi korlatokkal, hogy engedélyezheté legyen az igény
szerinti felmérési szolgaltatas hasznalata. A Microsoft segitséget biztosithat a szolgaltatas kezdeti
beadllitdsdhoz. Az Igény Szerinti Felmérés keretében a szolgaltatasi megallapodas keretén kiilon
dijfizetés ellenében belll lehetésége van igénybe venni egy helyszini Microsoft-eréforras
tdmogatasat (akar két napig), esetleg elérhet egy tavoli Microsoft-eréforrast (akar négy napig), aki
segit az adatok elemzésében és a szervizelési javaslatok priorizalasadban. A helyszini felmérés nem
minden térségben érheto el.
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Felmérési Program: Az On Microsoft-technoldgiakkal kapcsolatos tervezését, technikai
megvaldsitasra vonatkozd tevékenységét vagy valtozaskezelését a Microsoft javasolt
gyakorlataval 6sszevetd felmérés. A felmérés befejezésekor a Microsoft munkatarsa kozvetlendl
fog Onnel egyiittmikédni a lehetséges problémak orvoslasaban és az On kérnyezetének olyan
technikai felmérését tartalmazo jelentés 0sszedllitdsaban, amelyben kiigazitasi terv is szerepelhet.

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

Proaktiv feliigyelet: Az On kiszolgaldjan bekovetkezé eseményeket kezel6 folyamatok
finomhangolaséara szolgalo technikai Gzemeltetésfelligyeleti eszkdzok és ajanlasok biztositasa. Ez
a szolgaltatas segit Onnek elkésziteni az eseménymatrixokat, elvégezni a jelentds események
vizsgalatat, valamint |étrehozni egy tartds mérnokcsapat-szerkezetet.

Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,,POP"): Az On munkatarsaival kézdsen
lefolytatott felilvizsgalat, amely az On tervezési, kialakitasi, kivitelezési vagy lizemeltetési
folyamatait 0sszeveti 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-technolégidinak megvalésitasanak automatizalt vizsgalata
tavolrdl 0sszegyUjtott adatok segitségével. Az dsszegy(jtott adatokat a Microsoft elemzi, és az
eredményeket a kiigazitasokra tett javaslatokat is tartalmazo jelentésben foglalja ssze. A jelen

szolgaltatas helyszinen vagy tavoli teljesités utjan érhetd el.

Optimalizalasi szolgaltatasok

Optimalizalasi szolgaltatasok tipusai

Adaptaciés Szolgaltatasok +
Fejlesztésre koncentral6 szolgaltatasok + +
Informatikai szolgaltatasok kezelése + +
Biztonsagi Szolgaltatasok + +
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=+ — Tovdbbi megvdsdrolhato szolgaltatdsok.

Adaptaciés Szolgaltatasok: Az adaptacios tdmogatasi szolgaltatasok olyan szolgéaltatdscsomagot
nyujtanak, amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete valtozasi képességét, és figyelemmel
kisérje és optimalizalja az On &ltal vasarolt Microsoft-technolégidhoz kapcsol6do véltozasokat.
Ennek része a valtozas human oldalanak szempontjabol az On adaptacids stratégiajanak
kidolgozasahoz és megvaldsitasdhoz nyujtott tamogatas is. Az tigyfelek olyan eréforrasokhoz
kapnak hozzaférést, amelyeken keresztil rendelkezésre all az adaptaciés programot tdmogatd

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

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

Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyujtas: Olyan alkalmazasok fejlesztéséhez nyujt segitséget,
amelyek Microsoft-platformon integralnak Microsoft-technolégidkat, Microsoft-
fejlesztéeszkdzodkre és -technoldgiadkra 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 innovaciét, a rugalmassagot, a mindség javitasat és az lizemeltetési koltség
csokkentését. A modern informatikaiszolgaltatas-kezel6 szolgaltatasok tavoli vagy helyszini
munkameneteken vagy workshopokon keresztiil nydjthatok, hogy el6segitsék az On feltigyeleti,
eseménykezelési vagy segitségnyujtasi folyamatainak optimalizalasat annak érdekében, hogy azok
kezelni tudjak a felhéalapu szolgéltatasok dinamikajat, amikor egy alkalmazast vagy szolgaltatast
a felhdbe helyez at. Az Informatikaiszolgaltatas-kezel6 szolgaltatasok képezhetik tdmogatasi
szolgéltatasok egy testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése
ellenében érheté el, és amelyet egy melléklet hataroz meg, amelyre hivatkozik az On
Munkamegrendelése.

Biztonsagi Szolgaltatasok: A Microsoft biztonsagi megoldasainak portfélidja négy fé teriiletet
foglal magaban: felh6alapu biztonsag és identitas, mobilitas, bévitett adatvédelem és biztonsagos
infrastruktdra. A biztonsagi szolgéaltatasok segitségével az tigyfelek megérthetik, hogyan tudjak
fejleszteni és megvédeni informatikai infrastrukturajukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsé és
kilsé veszélyektdl. A Biztonsagi Szolgaltatasok képezhetik tAmogatasi szolgaltatasok egy
testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése ellenében érhetd 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.
=+ - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgadltatdsok.

Igény Szerinti Oktatas: Hozzaférés a Microsoft altal dsszeéllitott online gyakorl6anyagokhoz és
laborgyakorlatokhoz a workshopkdnyvtar digitalis platformjan.
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Kiegész

Webcastok: Hozzaférés a Microsoft altal szolgaltatott €l6 oktatasi munkamenetekhez, amelyek a
tdmogatasi témakorok és a Microsoft-technoldgiak témakoreinek széles skalajan érhetdk el
tavolrol online.

El6adasok: Rovid, interaktiv szolgaltatasok, jellemz&en olyan egynapos foglalkozasok eléadas
vagy bemutatoé formajaban, amelyek termékekre vonatkozé vagy tamogatasi témakdroket dlelnek
fel, és amelyeket a Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online médon.

Workshopok: Olyan haladé szint(, technikai oktatasi munkamenetek, amelyek a tdmogatasi
témakorok és a Microsoft-technoldgidk témakdreinek széles skalajan érhetdk 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 meghatérozottaknak megfeleléen. A workshopokrél felvételt késziteni a
Microsoft kifejezett irasbeli engedélye hianyaban tilos.

ité proaktiv szolgaltatasok

Kiegészitd proaktiv szolgaltatasok tipusai

+ +
Oktatasi szolgaltatasok)
Tamogatasi Technolégiai Tanacsadé v
Kijelolt miiszaki tamogatas + +
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=+ - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok.

Egyéni proaktiv szolgaltatasok: Olyan tevékenység, amelynek keretében a Microsoft az tigyfél
irdnyitasaval a jelen dokumentumban egyébként nem szereplé szolgaltatasokat nyujt személyesen

szolgéltatasi tipusok.

Tamogatasi Technolégiai Tanacsadoé (a tovabbiakban STA): Testreszabott szolgaltatas, amely
technoldgia-értékelést nyujt az tgyfél tizleti céljainak tdmogatésara, tobbek kdzott beleértve a
eréforras biztosit. E szolgaltatas az tgyfél kornyezetére és Uzleti céljaira szabott tervet és
technoldgiai Utmutatét biztosit.

Kijelolt miiszaki tamogatas (DE): A Microsoft ajanlott gyakorlatai és elvei alapjan
Osszevalogatott és eredményorientalt megoldas(ok), amelyek maximalizaljak a Microsoft
technoldgiai beruhazasa értékét. Egy vezeté miszaki szakérté szorosan egyiittm(ikédik az On
csapataval az elkotelezettség soran, és szlikség esetén mas Microsoft-szakértoket is bevon, hogy
az On kérnyezetére szabott mlszaki Gtmutatast nydjtson, és hogy segitsen a Microsoft-
megoldasok belizemelésében és/vagy optimalizalasaban. Ezek a megbizasok elére
meghatarozott, konkrét eredményeket célzd, beépitett proaktiv szolgaltatasokat tartalmaznak,
beleértve az értékeléstdl és tervezéstdl kezdve a tovabbképzésen és tervezésen at a konfiguralasig
és a megvalositasig terjed6 szolgaltatasokat.
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Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

Onnek egy él6 Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megéllapodassal kell
rendelkeznie a DE szolgéaltatdsa tdmogatasahoz. Ha lejar vagy megsz(inik a Microsoft
Egyesitett tAmogatasi szolgaltatasi megallapodasa, akkor a DE szolgaltatasa is
megszlnik ugyanazzal a nappal.

A DE szolgaltatasok normal munkaidében érhetdk el (helyi idd szerint 09:00 és 17:30
kozott), kivéve hétvégén és linnepnapokon.

A DE szolgéltatasi timogatas az Onnel kotdtt megéllapodasban szerepld és az On
Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és technoldgiakat
tdmogatja.

A DE szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatarozott kijel6lt
tdmogatasi helyen, egyetlen tdmogatéasi hely szdmara veheték igénybe.

A DE szolgaltatasokat tavolrél nyujtjak, kivéve, ha elézetesen irdsban masként
allapodtak meg. Ha kdlcsondsen megallapodott a helyszini latogatasokban, azonban
nem fizetett értiik elézetesen, akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az utazés és szallas
ésszerl mértékl koltségeit.

Egyéb proaktiv

Proaktiv jovairasok
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Proaktiv Jévairasok: A cserélhetd szolgaltatasok kreditben mért értéke megtalalhato a
Munkamegrendelésen. A Proaktiv Jévairasok pedig atvalthatok vagy bevélthatok a jelen
dokumentumban meghatarozott egy vagy tobb tovabbi szolgaltatasra a Microsoft Szolgéaltatasok
Uzletag képviseldje altal megadott aktualis arfolyamon. A tovéabbi elérhetd szolgaltatasok
kivalasztasat kovetden levonjuk az adott szolgaltatas ellenértéket a kredit-egyenlegébdl, a
legkozelebbi egész értékre kerekitve.
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Reaktiv szolgaltatasok

A reaktiv szolgéltatasok segitenek megoldani a probléméakat az On Microsoft-kérnyezetében, és
jellemzdéen igény esetén keriilnek felhasznalasra. A kdvetkezd reaktiv szolgaltatasok érhetdk el igény
szerint az aktualisan tdmogatott Microsoft-termékekhez és online szolgaltatdsokhoz, amennyiben nincs
masképpen jelezve a Munkamegrendelésen. Minden reaktiv tamogatast tavolrél nyudjtunk.

Reaktiv szolgaltatasok tipusai

Tanacsadasi tamogatas v v
Problémamegoldasi tamogatas v v
Reaktiv tamogatas-kezelés v v
A Kivalto Ok Elemzése + +
Reaktiv tamogatas-kezelés bévitmény + +

v’ — Elérhet6 az Alapcsomag részeként.
=+ — Tovdbbi megvdsdrolhato szolgaltatdsok.

Tanacsadasi tamogatas: Telefonos tdmogatas, amely révid tavon (kevesebb mint hat éran belil)
nyujt tAmogatast informatikai szakembereknek nem tervezett probléméak esetén. A Tanacsadasi
Tamogatas olyan tanacsadast, Utmutatast és ismereteket tartalmazhat, amelyek célja, hogy
segitsen Onnek Ugy bevezetni és hasznalni a Microsoft-technolégiakat, hogy kézben elkeriilje a
gyakori tAmogatasi problémakat, és csdkkentse a rendszerleallasok valdszinlségét. Az
architektura- és megoldasfejlesztés, illetve a személyre szabasi forgatokdnyvek kivil esnek a
Tanacsadasi Tamogatas hatalyan.

Problémamegoldasi tamogatas: A Microsoft-termékek hasznalata soran el6forduld konkrét
hibajelenségeket, hibalizeneteket és mikoddési hibakat felmutatdé probléméak megoldasahoz nyujt
segitséget. Az incidensek telefonon vagy az interneten jelentheték be. Az olyan szolgéaltatasokra
és termékekre vonatkozo6 tamogatasi kéréseket, amelyekre nem vonatkozik a kapcsol6do online
szolgéltatast tAmogatd portal, a Microsoft Szolgaltatasok online portalrol kezelik.

A sulyossadgok meghatarozasa és a Microsoft varhato elsé valaszideje az aladbbi incidens-
tablazatokban kerl részletezésre. Az ,Elsé visszahivas” kifejezés alatt a telefonon vagy e-mailben
torténd elsd, nem automatizalt kapcsolatfelvétel értendé.

Az On kérésére egylttmikédiink a harmadik fél technolégiaszallitoval az dsszetett, tdbbszallitos
termék-egylttmukodési problémak megoldasaban, de a harmadik fél a felelds sajat termékének
tdmogatasaért.

Az esemény sulyossaga hatarozza meg a Microsofton beliili reakcid szintjét és a kezdeti becsdlt
valaszidét, valamint az On teenddit. On a felelds azért, hogy veliink konzultalva felvazolja, hogy az
esemény milyen hatassal van az On szervezetére, a Microsoft pedig hozzarendeli a megfelelé
sulyossagi szintet. Ha az lzletvitelt érintd hatas a sulyossag szintjének megvaltoztatasat ezt
igényli, akkor On az esemény tartama soran kérheti a stlyossagi szint modositasat.
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Specialis Tamogatas Eseményekre Adandoé Valaszai

Specialis
Tamogatas

Sulyossag és helyzet

A télunk elvart reakcio

Support services

Az Ontdl elvart reakcid

Altalanosan
érinti az
uzletvitelt

A szolgaltatasok
elviselhet6
mértéku
elvesztése vagy
mindséglk
mérsékelt romlasa
mellett a munka
ésszerd, bar
rosszabb keretek
kozott, de
folytathaté

Négy 6ran beldli
intézkedést
igényel

Elsé visszahivas
legfeljebb négy
oran bell,
munkaidében’

Munkavégzés csak
munkaidében’

Igénylés esetén
heti 7 napon, napi
24 6raban?

Pontos
kapcsolattartasi
adatok az eset
felelésére
vonatkozodan

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 fenntartdsara?

Sulyosan
érinti az
uzletvitelt

Az alapvetd lzleti
folyamat elveszett,
a munka ésszer(
keretek kozott
nem folytathaté

Egy oran belili
intézkedést
igényel

Elsé visszahivas
legfeljebb egy éran
belil

Eszkalacios
er6forrast
rendellink hozza 1
ora utan3

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

Megfeleld
er6forrasok
biztositasa a
folyamatos (heti 7
nap, napi 24 éra)
rendelkezésre
4llashoz?

A modositasokat
jovahagyo szervezeti
egység elérése, téle
valaszok érkezése
négy munkadran
belil

TA 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 ettél kissé elérhet.

2 Eléfordulhat, hogy cs6kkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfeleld eréforrdsokat és
valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegoldast.

3Az eszkaldcibs eréforrdsok az esetek kezelésével, eszkaldcidval, eréforrdsok biztositdsdval és koordindciéval
segitik a problémdk azonnali megolddsat
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Teljesitmény Tamogatas Eseményekre Adandé Valaszai

Teljesitmény

Tamogatas

Sulyossag és helyzet

A télunk elvart reakcio

Support services

Az Ontdl elvart reakcid

Altalanosan
érinti az
uzletvitelt

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

e Elsoé visszahivas
legfeljebb négy
oran beldl,
munkaidében’

e Munkavégzés csak
munkaidében’

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

ésszer(i, bar e Igénylés esetén heti fenntartasara?

rosszabb keretek 7 napon, napi 24

kozott, de 6raban?

folytathaté

e Négy o6ran belili

intézkedést

igényel
Silyosan e Az alapvetd lzleti e Elsé visszahivas e Megfeleld
érinti az folyamat elveszett, legfeljebb 30 kommunikaciés a
lizletvitelt a munka ésszer( percen beldl felsoszintl

keretek kozott
nem folytathato

e 30 percen belili
intézkedést
igényel

e Eszkalacios
er6forrast
rendellink hozza
legfeljebb 30
percen beltl*

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

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

e Szikség esetén a
fels6szint(
vallalatvezetdink
értesitése

vallalatvezetdvel, ha
ez szlikséges a
részinkrol

Megfeleld
er6forrasok
biztositasa a
folyamatos (heti 7
nap, napi 24 éra)
rendelkezésre
allashoz?

Gyors elérés és
valaszadas
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" A munkaidé dltalaban 9.00-t6l 17.30-ig tart helyi téli id6 szerint, iinnep- és munkasziineti napok, valamint a
hétvégék kivételével Az On orszdgdban a munkaidé ettél kissé elérhet.

2 Eléfordulhat, hogy cs6kkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfeleld eréforrdsokat és
vdlaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst
3 Nem érheté el minden tdmogatdsi helyszinen vagy minden Microsoft-technolégidhoz.

4 Az eszkaldcids eréforrdsok az esetek kezelésével, eszkaldcidval, eréforrdsok biztositdsdval és koordindciéval
segitik a problémdk azonnali megolddsdt.

Reaktiv tamogatas-kezelés: Reaktiv tAmogatas-kezelés felligyeli a tdmogatasi eseményeket, hogy azok
magas szintl tdmogatasnyujtas mellett idében elharuljanak. Szolgaltatasnyujtas-kezelés a Reaktiv
tdmogatas-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 (izletvitelt altalanosan érintd incidensek esetében a szolgéltatas
elérheté az tgyfél kérésére, a bejelentés munkaidében teheté meg a Microsoft-eréforrasoknal, akik kérés
esetén az eszkalacio frissitését is biztosithatjak. Az tzletvitelt kritikusan érinté incidensek esetében egy
kiterjesztett eszkalacids folyamat kerdl elinditasra és automatikus végrehajtasra a Specialis és Teljesitmény
Tamogatashoz. A hozzarendelt Microsoft-eréforras a folyamatos miszaki tAmogatas fenntartasaért
felel6s, helyzetjelentéseket és cselekvési tervet biztositva Onnek.

Munkaidén kivili kiterjesztett fedezethez tovabbi Reaktiv tamogatas-kezelési 6rakat is vasarolhat.

A Kivalté Ok Elemzése: Az incidens lezarasa el6tti kifejezett kérés esetén strukturaltan megvizsgéljuk a
lehetséges okokat, amelyek a tdmogatott technologiakkal kapcsolatos egyedi incidenst vagy 6sszefliggd
problémak sorozatat okozzak. llyenkor On is felelés a Microsoft csapatéval valé egyiittmikodésért és a
szlikséges dokumentumok biztositasdért, mint a naplofajlok, haldzati nyomkdvetések vagy mas
diagnosztikai eredmények. A Kivalté Ok Elemzése csak bizonyos Microsoft technoldgidkhoz all
rendelkezésre, és tobbletkoltséggel is jarhat.

Reaktiv tamogatas-kezelés bévitmény: On donthet Ugy is, hogy tovabbi 6rakat vasarol a Reaktiv
tdmogatas-kezelés biztositdsahoz. Ezek az eréforrasok tavolrél mikodnek, és a szolgaltatast munkaidé
alatt nyujtjak az irdsban megéllapitott idézénaban. E szolgaltatas nyujtasa angol nyelven és - amennyiben
elérhet6 - az On 4ltal beszélt nyelven térténik. Ez a szolgaltatas a Microsoft munkatarsai rendelkezésre
allasanak fliggvényében érheté el.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

A szolgéltatasnyujtas-menedzselés (SDM) része a tdmogatasi szolgaltatasnak, 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 kerilnek
hozzaadasra, ha megvasarolja a tovabbi szolgaltatdsokat vagy a kiterjesztett szolgaltatasokat és
megoldasokat.

Specialis és Teljesitmény Tamogatas: Az SDM szolgaltatasokat digitalisan és kijelolt tgyfél-
sikerességi tigyfélreferens Gtjan nydjtjuk. Ez a nevesitett eréforras tavolrédl vagy az On helyszinén is
dolgozhat.
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Szolgaltatasnyujtas-menedzselés hatalyanak részletei

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

Szolgaltatasnyujtas-menedzselési szolgaltatasok tipusai

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

Program Fejlesztés és Menedzselés v v
Egyesitett taimogatas Bevonasa v v
Felh6 Siker Program v v
Vezet6i Kapcsolati Menedzsment v v
Szolgaltatasnyujtas-menedzselési bévitmény + +
Helyszini Szolgaltatasnyijtas-menedzselés + +

v’ — Elérheté az Alapcsomag részeként.
=+ — Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.

Ugyfél Szervezet lehet6vé tétele: Utmutatd és informacié biztositasa az On megnevezett
Tamogatasi Szolgaltatasi Adminisztratora szamara, hogy miként kezelje az On Egyesitett tamogatasi
szolgaltatasai hasznalatat, és miként készitse fel Ont az Egyesitett tAmogatasi digitalis és reaktiv
szolgaltatasok hasznalatara.

Microsoft Termékek, Szolgaltatasok és Biztonsagi Frissitések Utmutatéja: Fontos kozelgé
termék- és szolgaltatas funkciokra és valtozasokra vonatkozo informacidk, valamint Microsoft
technoldgiakkal kapcsolatos biztonsagi kézlemények a megosztasa Onnel.

Program Fejlesztés és Menedzselés: Az On tdmogatasi programja szolgaltatasainak tervezésére,
javaslattételére és kezelésére létrehozott tevékenységek, az On szervezetén beliil, annak érdekében,
hogy segitse Ont a Microsoft technolégigjaba és szolgaltatasaiba torténé 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 vald bevezetésének tdmogatasat
szolgalo tevékenységek, ideértve az online tdmogatas portalban, talalhatd 6nkiszolgald szolgaltatasi
lehetéségek bemutatasat és promdcidjat, az Egyesitett tdmogatasi szolgaltatasok idében torténd
igénybevétele biztositdsanak céljaval.
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Felhd Siker Program: Tervezési és szallitasi szolgéltatasokat tartalmaz, amelyek segitenek Onnek a
konkrét felhéeredmények elérésében, igy segitve Ont, hogy felgyorsithassa a Microsoft felhé

Vezet6i Kapcsolati Menedzsment: Tevékenységek, amelyek biztositjak, hogy a Microsoft Tamogatasi
csapata dsszhangban legyen az On szervezetének stratégiai prioritasaival, és kapcsolatban alljon a
legfontosabb Uzleti és technologiai dontéshozokkal.

Szolgaltatasnyujtas-menedzselési bévitmény: On donthet Ggy, hogy tovabbi egyéni
szolgaltatasnyujtas-menedzselési eréforrasokat vasarol, akik szolgaltatasnyujtas-menedzselési
szolgaltatasokat nyuUjtanak az elére meghatarozott munkakor részeként, ami nincs tételesen
részletezve a jelen dokumentumban. Ezek az eréforrasok tavolrél vagy az On helyszinén is
dolgozhatnak. Ez a szolgaltatas szintén a Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak
fuggvényében érhetd el.

Helyszini Szolgaltatasnytujtas-menedzselés: Az ligyfél-sikerességi tigyfélreferens helyszini
latogatasokat kérhet, ami tovabbi, latogatasonkénti dijfizetést tehet szilkségessé. Ez a szolgaltatas a
Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak fliggvényében érhetd el. Helyszini teljesités esetén az
alabbi korlatozasok érvényesek.

2.3 Bovitett szolgaltatasok és megoldasok

Az Alapcsomagban vagy a tovabbi szolgaltatasok keretében kinalt szolgaltatasokon fellil a kdvetkezé
kiterjesztett szolgaltatdsok és megoldasok vasarolhatok meg. Bévitett szolgaltatdsok és megoldasok
érhet6k el tovabbi dijszabas ellenében, a Munkamegrendelés csatolt mellékletében meghatarozottak
szerint.

Szolgaltatas

Bovitett kijelolt miiszaki tamogatas + +
Gyors Valasz + +
Azure Eseménykezelés + +
Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas + +
Fejleszt6i tamogatas +7 |+
GitHub Ko6zvetlen miiszaki tamogatas + +
Mission Critical tamogatasa + +
Azure Kozvetlen miiszaki tamogatas + +
Microsoft kiberbiztonsagi incidens-valaszadas + +
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=+ — Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgaltatdsok.
+ - Tovdbbi megvdsdrolhaté szolgdltatdsok a maximdlisan meghatdrozott mennyiségig.

pawd

Bovitett kijelolt miiszaki tamogatas

Bovitett kijel6lt miiszaki tamogatas (EDE): Egy olyan egyedi szolgaltatas, amely mélyrehatd és
folyamatos technikai elkotelezettséget biztosit az Osszetett forgatdkdnyvekkel rendelkezd tigyfelek
szamara. Ez az ajanlat az ligyfél igényeihez és eredményeihez igazodik azaltal, hogy egy kijeldlt mérndkot
biztosit, aki mélyrehato ismereteket szerez az ligyfél kdrnyezetérél vagy megoldasardl, és tdmogatja az
Ggyfél Gzleti céljait, beleértve, de nem kizarélagosan a munkaterhelés optimalizalasat, az adoptaciot vagy
a tamogathatdsagot.

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

Ha orakat vasarolt, akkor az EDE-szolgaltatasi 6rak ezt kdvetden a felhasznalasuk utan levonasra kertilnek
az dsszesen megvasarolt 6rak szamabol.

Az el6re meghatarozott EDE-ajanlatokat hozzaigazitjuk a kdrnyezetéhez, hogy a segitséglikkel elérhesse a
kivant eredményt. Ezek az ajanlatok tartalmazzak a sziikséges, elére meghatarozott, beépitett proaktiv
szolgaltatasokat.

Az EDE szolgaltatasok a kdvetkezd {6 terlletekre 6sszpontositanak:

e Az On jelenlegi és jov6beli tizleti kdvetelményeinek alapos megértése, tovabba informatikai
kornyezetének konfiguralasa a teljesitmény optimalizalasa érdekében.

e Dokumentalni és megosztani Onnel a tdmogatasi szolgaltatasokkal kapcsolatos szolgaltatasi
anyagok (példaul tAmogathatésagi attekintések, egészségiallapot-felmérések, workshopok és
kockazatelemzési programok) hasznalatara vonatkozo ajanlasokat

e Az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeinek dsszhangba hozéasa a Microsoft-
technoldgidk Onnél tervezett és jelenlegi megvaldsitasaval.

e Az On IT munkatarsai technikai és izemeltetési tudasanak novelése.

e Olyan stratégiak kifejlesztése és megvaldsitdsa, amelyek segitenek megel6zni a jévébeli
eseményeket és ndvelik az On azon Microsoft-technoldgiainak rendszer szint(i rendelkezésre
allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed.

e Segitség az ismétlddd problémak kivaltd okanak megallapitadsaban, és ajanlasok a tovabbi
zavarok megelézésére a megjeldlt Microsoft-technoldgidkban.

Az EDE vasarlasi modjatél figgetlenll egy munkaindité megbeszélésen a felek megallapodnak az EDE
eréforrasainak kiosztasaban, hozzarendelésében és fontossagi sorrendjik megéllapitasaban, és ezeket az
On szolgéltatasnyujtasi tervezésének részeként dokumentaljak. A tébb orszagot érinté tigyfelek esetében
az EDE-nek a szerz6déskotés idépontjaban helyszint kell hozzarendelni

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

e Onnek egy €16 Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell
rendelkeznie az EDE szolgaltatasa tamogatasahoz. Ha lejar vagy megsz(nik a Microsoft
Egységesitett TAmogatasi Szolgaltatasi megallapodasa, akkor az EDE szolgéltatésa is
megszlnik ugyanazzal a nappal.
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Az EDE szolgaltatasok normal munkaiddben érheték el (helyi id6 szerint 09:00 és 17:30
kozott), kivéve hétvégén és linnepnapokon.

Az EDE szolgéltatasi timogatas az Onnel kotétt megaéllapodasban szerepld és az On
Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és technoldgiakat tdmogatja.

Az EDE szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatérozott kijeldlt tamogatasi
helyen, egyetlen tdmogatasi hely szdmara vehet6k igénybe.

Reaktiv bovitett kijelolt miiszaki tamogatas (REDE): Mélyrehato és folyamatos technikai
elkdtelezettség, amely a reaktiv tdmogatasi incidensek gyorsitott megoldaséara ésszpontosit, az On altal
kivalasztott és a Munkarendelésben megnevezett konkrét Microsoft-termékekhez és online
szolgaltatasokhoz igazodva. A REDE-szolgaltatasokat egy kijelolt mérndk nyuijtja, aki alapos ismereteket
szerez a Microsoft-termékek és online szolgaltatasok hasznalatarél az On kérnyezetében. A REDE-
szolgaltatasi 6rak a felhasznalasuk utan levonasra kertilnek az 6sszesen megvasarolt 6rak szamabdl.

A REDE szolgaltatasok a kovetkezd f6 teriiletekre 6sszpontositanak:
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Elsé taldlkozé tartasa a prioritasok és ajanlasok megvitatasara. E taldlkozd eredményeit a
szolgaltatasnyujtasi tervben dokumentaljak.

Részvétel az 1-es és A-sulyossagu tdmogatasi incidensek megoldasaban.
Az On kérésére részvétel mas sulyossagu tamogatasi incidensek megoldasaban.

Egylttm(kodés a Szolgaltatasnyujtas-menedzselési és a reaktiv tdmogataskezelés
eréforrasokkal, valamint a tdmogatasi incidensekkel kapcsolatos tevékenységekben részt vevd
egyéb Microsoft-eréforrasokkal a hatékony és eredményes reaktiv tAmogatasi incidensek
megoldasanak és a jovébeli incidensek megelézésének tervezése érdekében.

Reaktiv szolgaltatasok

o Alapos ismeretek szerzése és fenntartasa a termékeink és online szolgaltatasaink
hasznalatarél az On kérnyezetében, és ennek a tudasnak a beépitése a tamogatasi
incidensek megoldaséaval kapcsolatos tevékenységeikbe.

o A Microsoft miiszaki tdmogatési mérndkei szamara informaciok szolgaltatasa a
termékeink és online szolgaltatasaink kornyezetében torténd hasznalatarol.

/////

gyors megoldasanak elésegitése érdekében.

o Ha az érintett Microsoft-termékek és online szolgaltatasok esetében rendelkezésre all,
a kritikus Uzleti hatassal jaro incidensek esetében a kivaltd okok elemzésének
elvégzése, és ajanlasok tétele arra vonatkozdan, hogy a hasonld problémak a jovében
hogyan enyhithet6k.

o Emellett a REDE-mérndk sziikség esetén tovabbi technikai er6forrasokat is bevonhat.
Proaktiv szolgaltatasok

o A proaktiv tdmogatasi szolgaltatasok (pl. tamogathatosagi felllvizsgalatok,
allapotfelmérések, workshopok és kockazatértékelési programok) hasznalatara
vonatkozo ajanlasok dokumentélasa és az Onnel val6 megosztasa a rendelkezésre
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allas javitasara és a kritikus Gzleti funkciok zavarainak mérséklésére iranyulo
lehetéségek azonositasa érdekében.

o Az On kérésére a REDE mérnck megallapodas szerinti proaktiv szolgaltatasokat
végezhet.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

e Ahhoz, hogy REDE-szolgaltatasokat nydjthassunk, Onnek Microsoft Egyesitett tamogatasi
megallapodast kell kotnie és fenntartania. Ha lejar vagy megsziinik a Microsoft Egyesitett
tamogatasi szolgaltatasi megallapodasa, akkor a REDE szolgaltatasa is megszinik ugyanazzal
a nappal.

e A REDE-mérndkét a Microsoft azon technikai megoldasi eréforrasa mellé rendelik, amely a
tdmogatasi incidensek megoldasaért felelds.

e A REDE szolgaltatasok normal munkaidében érheték el (helyi id6 szerint 09:00 és 17:30
kozott), kivéve hétvégén és nnepnapokon.

e A REDE-szolgéltatasokat a kijelolt tamogatasi helyszin(ek)re szallitjak, ahol az ilyen
szolgéltatasokat a Munkarendelésben meghatarozottak szerint megvéasaroltak.

e A REDE-szolgaltatasokat tavolrdl nyujtjak, kivéve, ha elézetesen irdsban méasként allapodtak
meg. Ha kolcsdndsen megallapodott a helyszini latogatasokban, azonban nem fizetett értiik
elézetesen, akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az utazas és szallas ésszerl mértékl koltségeit.

e A REDE-szolgaltatasok nem médositjak az Ont megilleté egyéb Microsoft tamogatasi
ajanlatok keretében alkalmazandé reaktiv tAmogatasi incidensek valaszidejét.

Az On kotelezettségei

A REDE-szolgaltatasok el6nyeinek optimalizalasa az alabbi kételezettségek teljesitésétdl fligg. Ha On nem
tesz eleget alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyujtasat vagy akadalyozhatja a
szolgaltatasnyujtasi képességiinket.

e On biztositja a REDE mérndke szamara az eligazitast, a képzést, a dokumentaciot és egyéb
kommunikaciét sziikség szerint, hogy elésegitse a termékeink és online szolgaltatasaink
hasznalatanak mélyrehato ismeretét az On kérnyezetében.

e Onnek kell kezdeményeznie a timogatasi incidens-kérelmeket, és aktivan részt kell vennie
vellink a tdmogatasi incidensek diagnosztizalasa és megoldasa soran.

e Onnek kell eljarnia a kérnyezetének rendszergazdajaként.

e Kérésre at kell adnia a hibaelharitasi informacidkat (példaul hibakeresési és nyomkovetési
naplofajlokat).

Azure Rapid Response

Azure Rapid Response: Az Azure Rapid Response gyorsitott reaktiv tAmogatast biztosit a
felhdszolgaltatasokra vonatkozoéan azzal, hogy kozvetlenil a mlszaki szakértékhoz irdnyitja a tdmogatasi
problémakat, illetve igény esetén eléjegyzést biztosit a felhdszolgaltatast mikoddtetd csapatokhoz.
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A Microsoft Azure-0sszetevék esetében az Azure Rapid Response szolgaltatasok igénybe vételéhez be kell
kildenie egy hibajelentést a vonatkozo felhészolgaltatasi portalon keresztil. A Problémamegoldasi
Tamogatasra vonatkozo kérelmek kdzvetlenil felhészolgaltatasok terlletén szakértelemmel rendelkezd
Azure Rapid Response tamogatasi mérnokdkhoz kerlilnek. Mig az incidensek megoldasahoz a
szabvanyos terméktamogatd szakemberek eréforrasai sziikségesek, az Azure Rapid Response csapat
mindig elsédlegesen felel a hibabejelentésekért.

Az Azure-0sszetevok esetében a problémamegoldasi tdmogatas valaszidejei az alabbi tablazatban
lathatdk, amely értékek tekintheték mérvaddnak az Alapcsomag vart tdmogatasi valaszidejeivel szemben.
Az Azure Rapid Response nem vonatkozik a kovetkezdkre: Azure Media Services, Azure Stack, Azure
StorSimple, GitHub AE, univerzalis nyomtatas, tesztbazis M365-hoz, vagy Microsoft halo.

Az Azure Rapid Response megvasarlasa az eréforrasok rendelkezésre allasatél figg. Kérjik, konzultaljon
az Ugyfél-sikerességi Gigyfélreferensével az elérhetdségi részleteket illetéen.

Azure Rapid Response A t6link elvart reakcid Az Ontdl elvart reakcio

sulyossag és helyzet

Silyosan érinti az iizletvitelt | Elsé visszahivas legfeljebb 15
« Az alapveto Uzleti folyamat percen beldl

elveszett, a munka ésszer(i
keretek kdzott nem folytathato

A felsészintl véllalatvezetdi
Folyamatos rendelkezésre allas, | értesitése, az altalunk kértek

T ) heti 7 napon, napi 24 éraban’ szerint
* 15 percen bellli intézkedést P P
igényel A Microsoft tapasztalt Megfeleld eréforrasok
szakértdinek elérése? biztositasa a folyamatos (heti

7 nap, napi 24 ora)
rendelkezésre allashoz’

A probléma gyors eszkalalasa a
Microsofton belil a
felhészolgaltatasok Gyors elérés és valaszadas
mUkodtetésével foglalkozo
csapatoknak

Sziikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetbink értesitése

! Eléfordulhat, hogy cs6kkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfelel6 eréforrdsokat és
valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst

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

Azure Eseménykezelés

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

A meghatarozott eseményablak el6tt az AEM-csapat elvégzi az esemény és a megoldas értékelését,
ajanlasokat tesz az azonositott kockézatok mérséklésére, és a meghatérozott eseménylefedettségi idészak
alatt 24x7 éraban rendelkezésre all.

A hatdkorbe tartozo kritikus Gzleti eseményt olyan, az Ggyfél altal el6re jelzett tevékenységnek tekintjik,
amely jelent6s kockazatot/hatast jelent az tigyfél szdmara, igy magasabb szint(l szolgaltatasi
rendelkezésre allast és teljesitményt igényel.

Példak a kritikus Gzleti eseményekre:
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e El6re lathatoan nagy terhelés egy meglévd megoldason

e Egy Uj funkcid bevezetése egy meglévé Azure-megoldashoz
e Egy Uj megoldas telepitése az Azurera

e Helyi vagy mas felhészolgaltatérol Azurera torténd migralas

AEM olyan kritikus Gzleti eseményeket tdamogat, amelyek a Microsoft Azure alapveté szolgaltatasait
hasznaljak. Minden esemény egyetlen Azure-megoldast fed le, ha tdbb Azure-megoldas igényel
tdmogatast, akkor az Ugyfélnek tovabbi eseményeket kell vasarolnia. Az Azure-megoldas olyan Azure-
elofizetések és Azure-erdforrasok 6sszessége, amelyek egy kézos lizleti eredményhez kapcsolédnak, hogy
termékeket vagy szolgaltatasokat nyujtsunk az tigyfelek szamara. Az AEM az esemény el6tti értékelési
idészakban értékeli az tigyfél megoldasat, és az azonositott kockazatokat irasban kozli az tgyféllel.

Az esemeény el6tti tevékenységek részeként az AEM a kdvetkezdket végzi:

+  Ertékeli é&s megismerkedik az On megoldasaval.
* Azonositja az Gzemidét és a stabilitast érintd lehetséges problémakat és kockazatokat.
+ Kapacitas- és rugalmasséagi fellilvizsgalatokat végez az Azure platformon.

Az AEM irdsban dokumentélja az értékelés eredményeit, beleértve az lizemidét és stabilitast érintd
lehetséges kockazatok mérséklésére iranyuld intézkedéseket is.

A kritikus Uzleti események legfeljebb 5 naptari napra kaphatnak egymast kovetd esemény fedezetet; az
Ugyfelek donthetnek gy, hogy annyi kritikus Uzleti eseményt vasarolnak, amennyi az egymast kovetd
lebonyolitashoz sziikséges, és lefedheti a varhato igény teljes idétartamat, ha az 5 egymast kdvetd naptari
napnal hosszabb.

Az Azure Eseménykezelés az eréforrasok rendelkezésre allasatdl fligg, kérjik, a rendelkezésre allassal
kapcsolatos részletekrdl érdeklédjon az tigyfél-sikerességi tgyfélreferensénél. A Microsoft
beleegyezésének hidnyaban a tAmogatas csak olyan kritikus tizleti eseményekhez nyuljthato, amelyeket
elére belitemeztek és legalabb 6 naptari héttel az esemény kezdete eldtt irdsban megerdsitettek. A
Microsoft sajat belatasa szerint csokkentheti az esemény eldtti értékelés terjedelmét, ha ugy dont, hogy
kevesebb elézetes értesitéssel fogad el egy eseményt. Az AEM torlésre keriilhet, ha az lGigyfél nem képes
megfeleld eréforrasokat vagy valaszokat biztositani az AEM szolgaltatas teljesitése soran.

Az AEM csak azon Ugyfelek szamara érhetd el, akik Azure Nyilvanos felhdmegoldasokkal rendelkeznek. Az
AEM nem érheté el azon lgyfelek szamara, akik Azure kormanyzati vagy szuverén felhékornyezetekkel
rendelkeznek. Az AEM nyUjtasa csak angol nyelven érhetd el, és nem kinal helyi nyelv(i timogatasi
szolgaltatasokat.

Azure felhémegoldas esetén az esemény soran az eseményhez kapcsol6do incidens-szolgaltataskéréseket
a Microsoft Azure portalon keresztil kell benyujtani, az AEM-et is feltlintetve az eset leirasaban.

Sulyossag és helyzet A téllnk elvart reakcid Az Ontdl elvart reakci6
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Silyosan érinti az iizletvitelt

« Az alapveto (zleti folyamat
elveszett, a munka ésszer( keretek
kdzott nem folytathato

* 15 percen belili intézkedést
igényel

Elsé visszahivas legfeljebb 15
percen belll és a probléma
gyors eszkalalasa a Microsofton
belul?

Eszkalacios eréforrast rendeliink
hozza legfeljebb 30 percen
beldl.

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

Elérheti a Microsoft tapasztalt
szakértéit, és gyorsan
eszkalalhato a probléma a
Microsoft termékcsapatai felé

Olyan tdmogatasi mérndkok
bevonasa, akik ismerik az On
megoldas-konfiguraciojat. Adott
esetben ezek a mérndkdk
segithetik és leegyszerusithetik
az incidenskezelési folyamatot

Szikség esetén a felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

A felsészint( vallalatvezet6i
értesitése, az altalunk kértek
szerint

Megfeleld eréforrasok biztositasa
a folyamatos (heti 7 nap, napi 24
ora) rendelkezésre 3llashoz’

Gyors elérés és valaszadas

! Eléfordulhat, hogy cs6kkenteniink kell a 24x7 rendelkezésre dlldst, ha On nem tud megfeleld eréforrdsokat és vdlaszokat
adni annak elésegitéséhez, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst.

2 Az AEM Tamogatdsi szolgdltatdsok csak angol nyelven érheték el.

A Microsoft esemény utani 6sszefoglalast készit a reaktiv timogatasi ablak alatt megnyitott esetekrdl, és

biztositja ezen esetek megoldasat.

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas

Office 365 Kozvetlen miiszaki tamogatas: Kibdvitett tdmogatast nyljt a Microsoft Office 365 termelési
bérléjének vagy bérldinek alapvetd tevékenységprofiljghoz, amely magaban foglalja az Office 365 m{szaki
csapatanak kiemelt hozzaférését. Ez a szolgaltatas a felsorolt bérl6 vagy bérlék szdmara 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 fejlesztoknek, akik a fejlesztést,
telepitést és az alkalmazas tamogatasat a Microsoft platformjain végzik.
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A Fejleszt6i tamogatas keretében atfogo segitségnydjtast biztositunk, az tigyfél rendelkezésére bocsatjuk
a felhdarchitektdrat, sebezhetdségi vizsgalatokat végziink, ALM/DevOps megoldasokat kinalunk,
biztonsagi fejlesztési életciklust, a kodok attekintését, teljesitményértékelést és megfigyelést szolgaltatunk,
segitséget nydjtunk az alkalmazas modernizalasaban, a dolgok internetének (loT) implementalasaban és
feligyeletében, illetve képzést és tesztelési szolgaltatast nyudjtunk. A Fejlesztdi tdmogatas tovabbi dij
ellenében érhetd el.

GitHub Kozvetlen miiszaki tamogatas

GitHub Ko6zvetlen miiszaki tdmogatas: Elsébbségi hozzaférést biztosit az Uigyfelek szamara egy kijeldlt
GitHub tdmogatasi csapathoz és egy kijeldlt GitHub Ugyél-megbizhatésagi mérndkhéz (CRE), aki alaposan
ismeri az On GitHub kérnyezetét. Emellett a GitHub Kézvetlen miiszaki tAmogatasi ajanlatanak részét
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
szolgaltatdsok meghatéarozott csoportjara — az On Munkamegrendelésében foglaltaknak megfeleléen —,
amely termékek az On (zletviteléhez nélkildzhetetlen (izleti megoldasok részét képezik. A Mission Critical
(SfMC) szolgaltatasok testreszabott programjat nyuijtja, tovabbi dijfizetés ellenében érhetd el, és az On
Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza meg. Onnek egy él6 Microsoft Egységesitett
Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodassal kell rendelkeznie az STMC szolgaltatadsa tdamogatasahoz. Ha
lejar vagy megszUlnik a Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatasi megallapodasa, akkor az SfIMC
szolgaltatasa is megszlinik ugyanazzal a nappal.

Azure Kozvetlen miiszaki tamogatas
Azure Kozvetlen miiszaki tamogatas:
1. Attekintés és a lefedettség hatokore

Az Azure Kdzvetlen miszaki tamogatas (AED) fokozott tdmogatast nyujt az Ggyfél Microsoft Azure
mUkodési kornyezetéhez, amely magaban foglalja a kdzvetlen hozzaférést az Azure Szolgaltatasok
mérndki csapatahoz.

Az AED célja az, hogy felgyorsitsa az Ggyfél beiratkozott Azure-szolgaltatasok értékteremtési idejét az AED
csapat erés technikai készségei, az ligyfél mélyrehatd ismerete, valamint az Azure alapveté mérndki
szervezetének bevonasi képessége révén. Ez lehetdévé teszi az AED szamara, hogy a mérndki részlegen
belll képviselje az tigyfelet és személyre szabott éilményt nyujtson, hogy jobban megfeleljen a miszaki
lzleti igényeknek.

Ez a kibdvitett tdmogatasi szolgaltatas csak az tigyfél 6sszes, a Munkamegrendelés A. mellékletében
meghatarozott, érvényesen licencbe vett, kereskedelmi forgalomban megjelent és altalanosan elérhetd
Microsoft Azure termékére és felhdszolgaltatasi el6fizetésére vonatkozik, és amelyeket az tgyfél vagy az
Ugyfél tarsvallalata megvasarolt: i) az A. mellékletben feltlintetett licenc-igénylések és megallapodasok
alapjan; és ii) a jelen Munkamegrendelés id6tartama alatt. Azokra a termékekre és el6fizetésekre nem
vonatkozik, amelyeket az Gigyfél tarsvallalatanak nem mindsilé fél vasarolt a tAmogatas kezdeti idépontja
Ota, ezek a tovabbiakban a ,Regisztralt el6fizetések”.
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A Microsoft Egyesitett dijak ehhez a kibdvitett tdmogatasi szolgaltatashoz egy tobbszint( dijszabasi
struktdran alapulnak, valamint az tigyfél altal a Munkarendelés A. mellékletében meghatarozott,
érvényesen licencbe adott, kereskedelmi forgalomba hozott és altaldnosan elérheté Microsoft Azure-
termékek és Azure felhészolgaltatasi eléfizetések (egyiittesen: ,Ertékelt termékkiadasok”) utani évi teljes
érték alapjan kertlnek kiszamitasra az Ggyfél Microsoft Egyesitett Azure Kozvetlen mulszaki tAmogatasi
dijai a Tamogatasi iddszakra, az ligyfél Munkamegrendelésében leirtak szerint.

Ha az Ugyfél Ertékelt termékkiadasai a szerzédés teljesitésének idépontjaban elérik vagy meghaladjak a 60
000 000 USD-t (hatvanmillio dollart), vagy ha az Ugyfél G4gy doént, hogy a Munkamegrendelésben
részletezett, kiterjesztett funkcidkra vonatkozo minimalarat fizeti, az Ggyfél a teljes szerzédéses iddszak alatt
jogosult a 2.1. és 2.2. szakaszban felsorolt 0sszes funkciora, a tovabbiakban ,Kiterjesztett funkcidkkal
rendelkezé lgyfelek”. Minden mas tgyfél csak a 2.1. szakaszban felsorolt szolgaltatasokra jogosult.

Az AED a Munkamegrendelés elsé hatvan (60) napja alatt egylttmikodik az tigyféllel az Gigyfél Regisztralt
eléfizetéseinek bevezetése érdekében. Az elsé hatvan nap soran a tevékenységek az tigyfél Gzleti és
mUszaki igényeinek megismerése érdekében végzett el6készitésre és feltarasra korlatozdédnak. Ahhoz,
hogy az AED csapata megismerhesse az lgyfél céljait, lizleti tevékenységét, projektjeit és kdrnyezetét, az
Ugyfélnek kérésre dokumentéciot kell benyujtania, és részt kell vennie a szerzédéses iddszak elsé hatvan
(60) napja alatt végzett el6készitési tevékenységekben.

A kiterjesztett tdmogatasi szolgaltatashoz nem tartozé technologidk tobbek kozott a kdvetkezdk: US Gov
Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure kommunikaciés szolgéaltatasok vagy szamlazas és
eléfizetéskezelés, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh vagy
Universal Print.

2. Funkciok

Reaktiv forgatokdnyvek esetén a kéréseket tAmogatasi eseten keresztiil kell kezdeményezni, a
problémamegoldd tdmogatas (,PRS") hasznalataval, ahogyan azt az Gigyfél Munkamegrendelésében
hivatkozott szolgaltatas leirasa jelzi.Felhivjuk figyelmét, hogy a szokasos elvart valaszidék érvényesek. A
tdmogatasi eseteket sziikség esetén tovabbi tdmogatasra szakosodott csapatokhoz fogjak sorolni.

AED koveti az incidens sulyossaganak meghatarozasait, a becsiilt kezdeti reakcididdket és az tgyfél
Munkamegrendelésében részletezett bekildési kdvetelményeket. Az Azure incidensekre az Azure Rapid
Response tdmogatasi mérnokei reagalnak elészor az igyfél Munkamegrendelésében hivatkozott
szolgéltatasleirdsban megadottak szerint.

Ezek a tdmogatasi mérnokok felmérik és meghatéarozzak, hogy sziikség van-e tovabbi technikai
eréforrasokra az tigyfél Regisztralt eléfizetéseit érinté incidens megoldasahoz, és ha igen, az AED-hez
eszkalaljak, és sziikség szerint tovabbi megfeleld szolgaltatdsmérndki csapatokat vonnak be a
termékcsoporton belil az incidens azonnali megoldasahoz.

2.1 Minden ligyfél szamara biztositott:

Kozvetlen miiszaki feliilet: Ezeknek a szolgaltatasoknak a célja, hogy az ligyfelek siirget6 igényeit a
mérnokokkel kézdsen tdmogassak és eldsegitsék a javitdsok rangsorolasa és az adoptacié felgyorsitasa
érdekében.

Page 23



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

o Az Azure mérnoki képviseléje. Az AED egylttmUkddik az tgyfél felhd-lizemeltetési csapataval,
hogy pozitiv eredményeket érjen el a Regisztralt eléfizetéseken beliili projektekben, és az Azure-
on lévé elfoglalt terlilet megértésével az tgyfelek blokkolasanak feloldasa és a mérséklésre
forditott rovidebb id6 érdekében.

o Mérndki vezetésu kriziskezelés. Ha az Azure Rapid Response tamogatasi mérndkei egy incidenst
az AED-hez eszkalaltak, az AED egylttmuikodik az Azure szolgaltatasi csapatokkal, hogy gyorsabb
szakértdi bevonast és naprakész valsagkommunikaciot és -kezelést tegyen lehetéveé, 24x7
rendelkezésre allast biztositva a gyorsabb mérséklés érdekében. Az Azure Rapid Response
tdmogatasi mérnokei az Azure Rapid Response megallapodas hatélya ala tartozé incidenseket az
AED-hez eszkalalhatjak.

e Vezényelt problémakezelés. Az AED az ligyfél és az Azure szervizcsapatokkal egylttm(ikédve
megakadalyozza a kritikus tigyfél incidensek megismétlédését olyan célzott javitasi elemekkel,
amelyek fejlesztik az tigyfél infrastrukturdjanak rugalmassdgat és az Azure platform stabilitasat,
a zart ciklusu tapasztalatszerzés céljabodl. Az AED kiterjeszti az ligyfél Munkamegrendelésében
hivatkozott szolgaltatasi leirdsban leirt gyokérelemzési (RCA) szolgdltatast. Ha az incidens
lezardsat kovet6 hét (7) naptari napot megel6z6en kifejezetten kérik, az AED strukturalt
elemzést végez az egyetlen incidens vagy az tgyfél termékeire és felh6-el6fizetéseire
korlatozott, mas lgyfeleket nem érint6, 6sszefliggd problémak sorozatanak lehetséges okairdl.
llyenkor az tgyfél is felel6s a Microsoft csapataval valé egyltttmUikodésért és a sziikséges
dokumentumok biztositdsdért, mint a napldfajlok, halézati nyomkovetések vagy mas
diagnosztikai eredmények. RCA-k csak az lgyfél altal kijelolt AED mérnok kérésére allnak
rendelkezésre a gydrtast befolydsold incidensekre vonatkozdan. Az RCA-kat a kéréstél vagy az
incidens enyhitésétdl szamitott tiz (10) munkanapon belll nyujtjak be, attdl fliggéen, hogy
melyik kovetkezik be késébb.

Uzleti eredmény felgyorsitasa: Ezek a tevékenységek az Azure 6koszisztémaban az ligyfelek tizleti céljait
segitik, hogy felgyorsitsak az tigyfelek értékmegvalositasat a befektetés megtériilésének (ROI) javitasa
érdekében.

e Proaktiv szolgaltatasfejlesztési tervek teljesitése. Az AED egylittmUkodik az Ugyféllel, hogy az
Azure szervizcsapatokkal partnerségben a felmerild trendek elemzése révén megoldja az
Ugyfelek aktudlis kihivasait. Ez az elemzés szamos teriiletre 6sszpontosithat, beleértve az tigyfél
megoldasanak rugalmassagat, biztonsagat, teljesitményét vagy koltségoptimalizalasat, és az
Ugyfél altal végrehajtandé ajanlasokhoz vezethet. Az elemzés a fokuszanak megfeleléen olyan
tevékenységekre is kiterjedhet, mint az incidens gyakorlatok, a kockézatos infrastruktura
mérséklése és a gyartas eldtti tesztelés tdmogatasa. Tizenkét hdnapon belil két (2)
szolgéltatasfejlesztési terv (SIP) kérheté.

e Tamogatas az tgyfél kritikus projektjeihez. Az AED egyittmikddik mas, a Microsoft ligyfélhez
igazodo szerepkorokkel és Azure mérndki csapatokkal, hogy felgyorsitsa az értékmegvaldsitast az
Osszes Regisztralt el6fizetés esetében, és biztositsa, hogy az tgyfél kritikus projektjei a tervek
szerint induljanak el azaltal, hogy minimalizalja a megfelelé Azure-témaszakérték bevonasahoz
szlikséges id6t, lehetéség szerint megsziintesse a mérndki akadalyokat, és csokkentse az
eszkalalédott incidensek enyhitéséhez sziikséges idot.
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Meghajté miveleti meglatasok, valamint az tgyfélismeret és -szakértelem elmélyitése az Azure
kézbesitési csapatokon keresztiil. Az &sszes Regisztralt eldfizetés esetében az AED az Azure
tdmogatdi csapatoknak az Ggyfél tzleti és miszaki igényeire vonatkozd képzést nyujt, hogy
személyre szabott élményt nyujtson, amelynek célja az Gzleti kdvetelményeik teljesitése, az
incidensek gyorsabb elharitasa és az tigyfél altaldanos Azure-tdmogatasi éiményének javitasa.

Ugyfél-tanacsadasi input. A Microsoft szamos kommunikacios csatornan keresztiil biztosit
lehetéséget arra, hogy az ligyfél szervezete az Azure funkcidk és szolgaltatasok fejlédésével
kapcsolatos észrevételeket nyudjtson be. A beérkezd inputokat kdzvetlenil a Microsoft
szolgaltatadsmérnoki vezetése elé terjesztik. Az Azure Ugyféltapasztalati (CXP) csapat koordinalja az
inputadasi lehetéségeket. Az AED szolgaltatas aktivalasat kovetden a CXP-csapat a kijeldlt tgyfél-
sikerességi tigyfélreferensen keresztll parbeszédet kezdeményez az ligyfél szervezetével a
kommunikacids csatornak kialakitasa érdekében.

2.2 Kiterjesztett funkcidk: Ezek a funkciok csak a fentiekben meghatarozott Kiterjesztett funkciokkal
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rendelkezé ligyfelekre korlatozddnak. Csak azok az ligyfelek jogosultak arra, hogy ezeket a
funkcidkat is megkapjak, akik megfelelnek ennek a definicidnak, és akiket az tgyfél
Munkamegrendelésében igy jeloltek meg.

e Platform monitorozas: Az AED hasznositja az Gigyfél Azure elfoglalt terliletének ismeretét és a

tébb mint 20 Azure-szolgaltatas belsd telemetridjat, hogy a kapacitasra, teljesitményre (példaul
késleltetésre), kapcsolddasi képességre (példaul engedélyezési hibakra) vagy rendelkezésre
allasra vonatkozé konkrét kiiszobértékekkel rendelkezé monitorokat konfiguraljon. Egyes
Azure-szolgaltatasok kizarhatdk; az tigyfél az tigyfél-sikerességi tigyfélreferenstél (CSAM) vagy
az AED-csapattol kérhet listat a lefedett szolgaltatdsokrdl az indulas soran. Az AED legfeljebb
hét (7) kdlcsondsen elfogadott ,Monitorozasi forgatokonyvre” terjed ki, amelyek az Azure-
er6forrasok egy adott mUlveletet vezérlé halmazaként vannak meghatarozva. A monitorok és a
beadllitott kiiszobértékek a Microsoft Azure bizalmas telemetridjat hasznositjak, és nem kertilnek
megosztasra vagy kozzétételre az ligyfél szamara. Ezeket a forgatdkonyveket az AED hatvan
napos bevezetési idészaka alatt hatarozzak meg. Az tgyfélnek teljes mértékben részt kell vennie
a meghatérozasi folyamatban, és az 6sszes kért anyagot rendelkezésre kell bocsatania. A
monitorok a bevezetési iddszak végét kdvetd 30 napon belil készen allnak a tesztelésre. Amint
a monitorok altali tesztelés befejez6dott, és a Microsoft jelzi az Gigyfélnek, hogy a monitorok
éles modban vannak, az AED 24/7-es lefedettséget biztosit a Microsoft altal meghatarozott
kuszobérték alapjan beinditott monitorok kezelésére és osztalyozasara a fent meghatarozott
.Mérndki iranyitasu kriziskezelés” funkciod segitségével. Ha az tigyfél nem hozott létre
tdmogatasi esetet a Problémamegoldasi tdmogatas (,PRS") igénybevételével, amint azt az
Ugyfél Munkamegrendelésében hivatkozott szolgéaltatas leirdsa az azonositott problémara
vonatkozdan jelzi, akkor az AED csapat azt fogja kérni, hogy az Ggyfél hozzon létre egy
tdmogatasi esetet a mérséklési erdfeszitések megkdnnyitése érdekében.

e Fehér kesztyls platformkiesés-kezelés: Az Azure éltal bejelentett ledllas alatt, amely egy tébb

lgyfelet érintd ledllds, és amelyet az Azure portalon lizemsziinetnek nyilvanitanak, az AED személyre
szabott kommunikaciét biztosit az el6re meghatdrozott tigyfélkapcsolattartoknak, hogy folyamatos
tdjékoztatast kapjanak a helyzetrdl, és a rendelkezésre all6 adatok alapjan tisztaban legyenek azzal,
hogy a ledllas milyen hatassal lehet rajuk. Az Gigyfél kérésére az AED egyuttm(ikodik az tigyféllel az olyan
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onmérsékld eréfeszitésekben, mint példaul adott esetben egy masik rendelkezésre allasi zénara vald
atallas.

Globalis Know-Me tdamogatas a mérnoki kriziskezeléshez: A fenti szakaszban meghatarozott
»Mérnoki kriziskezelés” funkcio kibGvitett globalis, Ggyfelekhez igazitott lefedettsége lehet6vé teszi a
személyre szabottabb és kovetkezetesebb élményt az els6dleges munkaiddn kiviil is. Ez a kibGvitett
szolgaltatas adott esetben mas szolgaltatasokra is kiterjeszthetd. A ,Know-me” az ligyfél Gzleti
kontextusdnak és kdrnyezetének ismerete, amelynek célja az incidensek gyorsabb mérséklése és az
tgyfél altalanos Azure tdmogatasi élményének javitdsa.

3. Elo6feltételek és vélelmek

Az Ggyfél Munkamegrendelésében meghatarozott eldfeltételek és vélelmek mellett a jelen Mellékletben
meghatarozott Szolgaltatasok Microsoft altali nyujtasa a kbvetkezo eléfeltételeken és vélelmeken alapul:

a)

b)

0

d)

e)

9)

Az AED-szolgaltatasok Microsoft altali teljesitése az ligyfél egylittmikodésétdl, aktiv részvételétol
és a kijelolt feladatok idében torténd teljesitésétdl fligg.

Az Ggyfél a jelen Melléklet teljes id6tartama alatt fenntartja a Microsoft Nagyvallalati Téamogatéas
szolgaltatasi terv és az Azure Rapid Response megallapodas aktiv allapotat.

Az 8sszes funkcid csak angol nyelven érhetd el.

A teljesités tavoli teljesités lesz, hacsak irasban masként nem allapodtak meg. Ha kdlcséndsen
megallapodott a helyszini latogatasokban, azonban nem fizetett értik elézetesen, akkor a
Microsoft ki fogja szamlazni az Ggyfélnek az utazas és szallas észszer(i mértékl koltségeit.

Ha egy incidens nem az ligyfél szervezetére korlatozodik, hanem az Azure-kdrnyezet nagyobb
részét érinti, a szolgaltatdsmérnoki eréforrasok nem lesznek képesek a szolgaltatas
helyreallitdsanak rangsorolasara.

Az AED lefedettség nem terjed ki a helyszini technolégiakra, a felhasznaléi eszkdzbkre, a
Microsoft ligyfélszoftverekre, valamint az azonositasi és hitelesitési technologiékra.

Az Ugyfélnek a jelen Mellékletben leirt AED-szolgaltatasra valo jogosultsaga a
Munkamegrendelésben és a jelen Mellékletben foglalt feltételeknek és kikdtéseknek vald
megfeleléshez kotott.

Az AED-szolgaltatasok célja, hogy tdmogassak az tigyfél altal a Regisztralt eléfizetések
hasznalatat. A Microsoft kizardlag az tigyfél belsé zleti céljaira nyUjtja ezeket a Szolgéaltatasokat.
A Microsoft ezeket a Szolgaltatasokat nem az tigyfél tigyfelei szamara nyujtja.

Az AED nem nyujt tdmogatast semmilyen nem Microsoft kddhoz vagy olyan kédhoz, amelyet a
Microsoft, az Ggyfél vagy egy harmadik fél szallitoja testre szabott.

Microsoft kiberbiztonsagi incidens-valaszadas

Microsoft kiberbiztonsagi incidens-valaszadas (,, MSCIR"): Globalis vizsgalatot és Utmutatast
nyujt a kibertdmadas kiterjedésének értékeléséhez, az incidens megfékezéséhez és a kritikus
rendszerek helyreallitdsahoz, helyszini és/vagy tavoli tamogatassal. Ezek a szolgaltatasok
segitenek csokkenteni a célzott kibertdmadasok kockazatat, és jobban mérsékelni a biztonsagi
krizis okozta karokat. A Microsoft incidens-valaszadasi szolgaltatast a meglévé Egyesitett
tdmogatasi megallapodas kilon kiegészitdjeként kell megvasarolni. Az MSIR-megbizéas terjedelme
az incidens idején keril meghatarozasra.
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Bizonyos siirgds koriilmények kdzott az Ugyfél kérheti és felhatalmazhatja a Microsoftot az
MSCIR-szolgaltatas nyudjtasanak megkezdésére az MSCIR-szolgaltatas megvasarlasa el6tt, vagy
egy meglévd MSCIR-szolgaltatashoz tovabbi 6rak hozzdadasara (,Bovitd megallapodas”). Az
ellenkezé értelm(i rendelkezésektdl fliggetleniil, ha az Ugyfél felhatalmazza a Microsoftot a munka
megkezdésére a Bévitd megallapodas megkétése elétt , az Ugyfél véllalja, hogy (a) megtesz
minden olyan intézkedést, amely észszerlen sziikséges a Bovitd megallapodas lehetd leggyorsabb
végrehajtasahoz, (b) teljes mértékben felelés marad és véllalja, hogy a Bévité megallapodas
megkotése eldtt nyujtott szolgaltatasokért a Microsoft altal kiszamlazott modon fizet, és (c) a
Microsoft nem vallal felel6sséget az engedélyezett munkaval kapcsolatos, az alairas el6tt
bekévetkezd tevékenységekért vagy mulasztasokért, és az Ugyfél vallalja az 8sszes kapcsol6do
kockéazatot.

Az MSCIR-megbizasokkal kapcsolatos tovabbi informaciok (pl. arképzés és munkakéri leiras) vagy
a proaktiv ajanlatokkal kapcsolatos informacidk az On (igyfél-sikerességi tigyfélreferensétdl
(CSAM) érhetodk el.

2.4 Tobborszagos Tamogatas

Tobborszagos Tamogatasi Szolgaltatasok Attekintése

A Microsoft Egyesitett Nagyvallalati Tamogatasi szolgaltatasokkal kapcsolatban a Tébborszagos
Tamogatas tamogatast nyUjt az On szdméara szamos Tamogatasi Helyen, a Munkamegrendelésében (vagy
Munkamegrendeléseiben) leirtak szerint. A TObborszagos Tamogatas strukturajanak leirasa a kovetkezd:

e Allomas: Ez az a TAmogatasi Hely, ahol On szerzédést kotott a Microsoft Egyesitett tdmogatasra a
Munkamegrendelésében. Ez lesz az On kijel6lt ligyfél-sikerességi ligyfélreferensének elsédleges
helye.

e Alsébb szintii: Ez a Munkamegrendelésében kijelolt, az Allomés tdmogatasi helytdl kiilonbdzé
olyan Tamogatasi Hely, ahol a Microsoft Egyesitett Nagyvallalati Tamogatas szolgaltatasokat
igénybe veszi és ahol jogosult az adott hely vonatkozasaban megvett vagy szerz6dott
szolgaltatasokra.

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

szolgéltatasai és adott esetben a kapcsolddd mennyiség a vonatkozd Munkamegrendelésben kertilnek
feltintetésre.

Az itt leirt Szolgaltatasok arra a Tamogatasi Helyre kézbesitheték , amely az Allomas Munkamegrendelésben
keriilt kijelolésre és amely adott esetben az Allomas osztott ki, az On Microsoft Egyesitett Nagyvallalati
Tamogatas megallapodasanak részeként, a kovetkezé6 mddositasokkal:

e Alapszintii Csomag Szolgaltatasok: Eltéré rendelkezés hidnyadban az Alapszinti Csomag
Szolgaltatasok (amelyeket v jellel jeldltek) elérhetdk lesznek a kijeldlt Tamogatasi Helyén vagy
ahogy azokat a Tamogatasi Hely(ek)re az Allomés kiosztja az Allomas Munkamegrendelésen.

e Reaktiv Szolgaltatasok: A Reaktiv Szolgaltatasok tavolrdl is nyGjthatok az Allomastdl eltérd
helyeken.
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Szolgaltatasnyujtas-menedzselés (a tovabbiakban SDM): A Munkamegrendelésében kijel6ltek
szerint az SDM a kijelolt Allomas és Alsébb szinti Tamogatasi Hely(ek)en is nyujthaté. Az On
Alapcsomagjaban talalhaté SDM szolgaltatasok elérhet6ségét az Allomas osztja ki és azt az Allomas
ligyfél-sikerességi ligyfélreferense kezeli. Az SDM nyujtasa az Allomas helye szerinti munkaidére
korlatozodik. A tovabbi SDM szolgéltatasok akkor lehetnek sziikségesek, ha megvasarolja a tovabbi
szolgaltatasokat vagy a kiterjesztett szolgaltatasokat és megoldasokat.
o Tovabbi SDM: Tovabbi SDM eréforrasok is vasarolhatok az Allomas vagy az Alsobb szint(
Tamogatasi Hely(ek)hez, a Munkamegrendelésében jelzettek szerint, és azokat a kijeldlt
Tamogatasi Helyen biztositjak. A forrasok elérhetéségétdl és a fentiektdl fliggden.

Az opciondlis szolgaltatasok elérhetésége (amelyeket a fenti Tdmogatasi tablazatban ,+" jellel jeldltek) a
kovetkezok:

Proaktiv Szolgaltatasok

o Onjogosult lehet Proaktiv Szolgéltatasokra, amelyek mennyisége a Munkamegrendelésén
kertl feltiintetésre, és amelyek a Munkamegrendelésen kijelolt Tdmogatasi Hely(ek)en
lesznek elérhetdk, a Kivétel-orszagok kivételével.

o Tamogatasi Technolégiai Tanacsadé (a tovabbiakban STA): Az STA szolgaltatasok a
Munkamegrendelésében kijeldlt TAmogatasi Hely(ek)en lesz elérhetd, és az eréforrasok
elérhetéségétdl figgden.

O

Karbantartasi Szolgaltatasok — Kivalté Ok Elemzése: A megvasarolt Szolgaltatasok a kijeldlt
Tamogatasi Hely(ek)en taldlhatd személyzet szdmara lesznek elérheték.

Bovitett szolgaltatasok és megoldasok: Minden bodvitett szolgaltatdas és megoldas
megvasarolhaté hasznélatra vagy az Allomason vagy az Alsébb szint( Tamogatasi Helyeken. Az
elérhetéségtol fliggden. Egyéb korlatozasok is alkalmazhatok.

Mas megvasarolt tdmogatasi szolgaltatasok elérhetdk lesznek a Munkamegrendeldjében kijeldlt
Tamogatasi Hely(ek)en.

Tobborszagos Tamogatas Kiegészito Feltételek

Az itt és a Munkamegrendelésében meghatarozott feltételek mellett az itt meghatarozott szolgéaltatasok
nyUjtasa a kovetkezd eléfeltételeken és kovetelményeken alapul:
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Megengedhetjik, hogy a nem kijeldlt tdmogatasi helyén (helyein) dolgozd munkatarsai
részesiljenek egy konkrét tdmogatasi helyhez kijel6lt olyan tavoli Proaktiv Szolgaltatasokban,
amelyeket az Allomés vagy egy Alsébb szint(i Tamogatéasi 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 szint
Tamogatasi Hely kozott valthatok at, a jelzettek kivételével. Minden atvaltast az adott Tdmogatasi
Helyre vonatkoz6 Proaktiv Jévairdsokra iranyad6 aktudlis pénznem és &rfolyam alapjan kell
teljesiteni. Az aktualis arfolyamokat a Microsoft Szolgaltatasi képvisel6 tudja megadni. A toredék
Proaktiv Jovairasokbdl eredd atvaltasokat a legkdzelebbi egységre kell kerekiteni. A Proaktiv
Jovairasok nem valthatdk at Kivételi orszdgokba vagy Kivételi orszagokbol.

Az Ugyfél felel kizarélagosan barmely olyan adézasi kotelezettségért, amely a megvasarolt
tdmogatasi szolgaltatasok Allomas és Alsébb szint( Tamogatasi Hely(ek) kdzotti elosztasa vagy
atvaltasa miatt merdl fel.

A Munkamegrendelés tartama alatti Szolgaltatdas mddositasokhoz vagy atvaltasokhoz sziikséges
lehet irasbeli megallapodas.
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e Egységes szamlazasi rendszer és megosztott szamlazasi funkcié. Ezeket a mddositasokat ugy
terveztik meg, hogy Ugyfeleink szamara nagyobb rugalmassagot, kényelmet és ellendrzést
biztositsunk tranzakcidik felett. Az egységes szamlazasi rendszeriink javitja a szdmlazasi és addzasi
folyamat hatékonysagat és pontossagat, mig a megosztott szamlazasi funkcioé lehetévé teszi, hogy
a tranzakcidkat tobb szamlara osszuk fel kiilonb6zd kritériumok, példaul a termék tipusa, a szallitasi
datum vagy az tgyfél szegmense alapjan.

2.5 Tovabbi feltételek és kikotések

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi Szolgaltatas nyujtasanak alapjat a kdvetkezé eldfeltételek és
vélelmek képezik.
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A baziscsomag-reaktiv szolgaltatasok nyujtasa tavoli Gzemmodban a kijeldlt tAmogatoi
kapcsolattartok helyén (helyein) torténik. Minden egyéb szolgaltatas nyujtasara tavolrol keril
sor az On Munkamegrendelésében megnevezett orszagbeli telephelyei szdmara, kivéve, ha
irdsban masként allapodunk meg.

A baziscsomag-reaktiv szolgéaltatasok nyujtasa angol nyelven és - amennyiben elérhet6 - az
On éltal beszélt nyelven térténik. Az dsszes egyéb szolgaltatas nyujtasara a Microsoft
Szolgaltatasok Uzletag szolgaltatasnyujtasi telephelyén hasznalt beszélt nyelven vagy angolul
keril sor, kivéve, ha irasban ettdl eltéréen allapodunk meg.

Tamogatast nydjtunk a kereskedelmi forgalomban megjelent dsszes valtozatra, az altalanosan
elérheté Microsoft-szoftverekre és online szolgaltatasi termékekre, amelyeket a bejelentett
licenc-igénylések és megallapodésok és/vagy Munkamegrendelése A. mellékletén talalhatd
szamlazasi fidk azonosit6 alapjan megvaséarolt és amelyeket azonositanak a Termékfeltételek,
amelyet a Microsoft ad ki bizonyos id6kdzonként a http://microsoft.com/licensing/contracts
cimen (vagy utdédwebhelyén, amelyet a Microsoft hataroz meg), kivéve ha masként nem
szerepel a Munkamegrendelésen vagy a jelen TAmogatasi és Tanacsaddi Szolgaltatasleiras
csatolmanyan, vagy ha kifejezetten ki van zarva az online tAmogatasi portalon a
http://serviceshub.microsoft.com cimen.

Kibocsatas el6tti és béta termékekre nincs tAmogatas, kivéve, ha egy csatolt melléklet ettdl
eltéréen rendelkezik.

Minden szolgaltatas, ideértve egy Tdmogatasi Munkamegrendelés részeként és Tartama alatt
megvasarolt tovabbi szolgaltatdsokat is, elveszik, ha nem veszik igénybe az adott
Munkamegrendelés Tartama alatt.

A szolgaltatasok Utemezése az eréforrasok rendelkezésre allasatél figg, a workshopok pedig
lemondhatdk, ha a workshopra jelentkezék szama nem éri el a minimélis regisztracios szintet.

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 csatlakozéassal nyujtott segitséghez Onnek biztositania kell
szdmunkra a megfeleld hozzaférést és a sziikséges berendezést.

Egyes szolgéltatasok esetén az On (igyféladatait tarolnunk kell, fel kell dolgoznunk és el kell
érniink. E tevékenységeink soran a Microsoft altal jovahagyott olyan technol6giakat
hasznalunk, amelyek &sszhangban &llnak adatvédelmi iranyelveinkkel és folyamatainkkal. On
tudomasul veszi és elfogadja, hogy ha On azt kéri, hogy ne a Microsoft altal jovahagyott
technoldgiakat hasznaljunk, akkor kizarélag On lesz a felelés az On tgyféladatainak


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.

Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

Page 30

sértetlenségéért és biztonsagaért, és a Microsoft nem vallal felelésséget a nem a Microsoft
altal jovahagyott technoldgiak hasznalataval kapcsolatban.

Ha On egy kordbban tervezett szolgdltatds megszakitdsdt kéri, a lemondadst legaldbb 14 nappal
kordbban kell megtennie, hogy adott esetben a szolgdltatds teljes 6sszegét visszatéritsiik.

A kordbban tervezett szolgadltatds 6-13 nappal kordbban térténé lemonddsa esetén a
szolgdltatds ardnak 50%-a keriil felszamitdsra.

A kordbban tervezett szolgaltatds el6tt 5 nappal vagy anndl révidebb idével térténé lemondds
esetén az emlitett szolgaltatds teljes (100%-os) kéltségét meg kell fizetni

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

Ha On megrendelt valamilyen fajta szolgaltatast, és most masik fajta szolgaltatast 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 érhet6 el minden orszagban. Részletes tajékoztatast a
szolgaltatasnyujtasi eréforrastol kaphat.

On vaéllalja, hogy kizarélag olyan nem-Microsoft kédhoz biztosit szamunkra hozzaférést,
amelynek On a tulajdonosa.

A szolgaltatasok magukban foglalhatjak a Szolgaltatasi termékeket, az On vagy a Microsoft
tulajdonaban 1évé koddal kapcsolatos tanacsadast és Utmutatast, illetve egyéb tamogatasi
szolgaltatasok kozvetlen nyujtasat.

A Reaktiv szolgéltatasok nyujtasa soran a Microsoft nem biztosit semmilyen kddot, kivéve a
mintakodot.

On véllalja a Microsoft altal a tdmogatasi szolgaltatasok teljesitése soran biztositott kodok
végrehajtasaval kapcsolatos 6sszes kockazatot, és felel a Microsoft altal a tAmogatasi
szolgaltatasok teljes vagy részleges teljesitése soran az On Microsoft-kérnyezetében vagy
barmely mas tizembe helyezés soran biztositott kodokkal kapcsolatos dsszes tesztelésért,
ellenérzésért, mindségbiztositasért, jogi, szabalyozasi vagy szabvanyoknak valé megfelelésért,
karbantartasért, telepitésért és egyéb gyakorlatért.

A megvasarolt szolgaltatasokra platformokra vonatkozé minimalis kovetelmények lehetnek
érvényesek.

A szolgaltatasok nem ruhazhatok &t az On lgyfeleire.

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

A GitHub Tamogatasi Szolgaltatasokat a GitHub, Inc. biztositja, amely a Microsoft Corporation
kizardélagos tulajdonaban 1évé leanyvallalata. A Munkamegrendelésében leirtaktol
fuggetlenil a GitHub Adatvédelmi nyilatkozata (elérhetd: https://aka.ms/github_privacy) és a
GitHub Adatvédelmi kiegészitése és biztonsagi melléklete (lasd: https://aka.ms/github_dpa)
vonatkozik a GitHub tdmogatasi szolgaltatasok On altali beszerzésére.

On elfogadja, hogy a felhasznaldknak érvényes és aktiv véllalati e-mail cimre informaciokat
kildhetiink a termékekkel és funkciokkal kapcsolatban biztonsagi frissitések, hirlevelek,
blogok, biztonsagi tajékoztatok, szolgaltatasi kozlemények és hasonld dokumentacidk
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formajaban. A felhasznaloknak rendelkeznilk kell a megfelel6 mechanizmussal az ilyen
kommunikaciok elutasitasahoz.

A vonatkozé Mellékletek tovabbi el6feltételeket és vélelmeket irhatnak eld.

2.6 Az On kotelezettségei

A Microsoft Egységesitett Tamogatasi szolgaltatasok elényeinek optimalizalasa attél fiigg, hogy On az
dsszes alkalmazandd Mellékletben foglaltakon feliil a kdvetkezé kotelezettségeit is teljesiti-e. Ha On nem
tesz eleget alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyujtasat:
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On ki fog jel6Ini egy megnevezett timogatasi szolgaltatasnyujtasi adminisztratort, aki felelds
lesz az On csapatanak vezetéséért, és 6 feltigyeli az On dsszes tdmogatasi tevékenységét és a
Nekiink tdmogatasi eseményekkel kapcsolatos kéréseket kiildé belsd folyamatait.

Az aldbbiak szerint az Alapcsomag tipusatdl fliggéen megnevezett reaktiv tamogatasi
kapcsolattartdkat is kijeldlhet, akik felelések a tamogatasi kérelmek Iétrehozasaért a Microsoft
tdmogatasi webhelyén vagy telefonon vald bejelentést kdvetden. A felhdalapu szolgéltatasok
adminisztratorai szintén bekildhetik a felhére vonatkozd tdmogatasi kérelmeket a megfeleld
tdmogatasi portalokon keresztdil.

o Alapvet6é Tamogatas — Legfeljebb tiz (10) megnevezett kapcsolattarto.

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

o Teljesitmény TAmogatas — Megnevezett kapcsolattartokat tartalmaz sziikség szerint.

Az online szolgéltatasokra vonatkozd tdmogatasi kérések esetén a felhdalapu szolgéltatasok
adminisztratorainak a tAmogatasi kérést a megfelel online szolgéaltatasokra vonatkozo
tdmogatasi portal utjan kell bekuldeni.

A szolgéltatasi kérelmek bekiildésekor a reaktiv tdmogatasi kapcsolattartoknak tisztdban kell
lennilk a felmerilt probléma alapveté jellegével, és képesnek kell lenniiik a hiba
reprodukalasara, hogy segithessék a Microsoftot a hiba feltarasaban és megoldasaban.
Ezeknek a kapcsolattartéknak szintén ismernilk kell a tdmogatott Microsoft-termékeket és az
On Microsoft-kérnyezetét, hogy segithessenek a rendszert érinté problémak megoldasaban,
és hogy segithessék a Microsoftot a szolgaltatasi kérelmek elemzésében és teljesitésében.

Szolgaltatasi kérelem benyujtasa esetén el6fordulhat, hogy az On reaktiv timogatéi
kapcsolattartéjanak problémameghatarozast és korrekcids feladatokat kell végeznie,
amennyiben vallalatunk erre kéri. llyen lehet a hal6zati nyomkdvetés, az eléforduld
moddositasa, a szoftverek Uj verzidinak telepitése, Uj 6sszetevdk telepitése, illetve a folyamatok
moddositasa.

On véllalja, hogy az On &ltal megvasarolt szolgaltatasok alapjan egyittm(kadik veliink a
szolgaltatasok kihasznalasanak megtervezésében.

On vallalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen véltozas kévetkezik be az On
Munkamegrendelésében nevesitett kijeldlt kapcsolattartokban.

On a felelés adatainak biztonsagi mentéséért és a stlyos hibak kovetkeztében elveszett vagy
mddosult fajljainak helyreallitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek és adatainak
integritasat és biztonsagat biztositd eljarasok bevezetéséért.
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On véllalja, hogy — amikor csak lehetséges — vélaszol az ligyfelek elégedettségét kutatd
mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként eljuttatunk Onhéz.

On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozoinak esetében felmeriild
Osszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.

Szolgéaltatasnyujtasi Referense megkérheti arra, hogy az On &ltal megvésarolt szolgéltatasra
specifikus egyéb felelésségi koroket is ellasson.

Ha felhdszolgaltatasokat alkalmaz ennek a tAmogatasnak a részeként, akkor vagy meg kell
vasarolnia vagy rendelkeznie kell é16 el&fizetéssel vagy adattervvel a kapcsolodo online
szolgaltatasokra vonatkozdan.

Ha Specialis vagy Teljesitmény Tamogatasi csomaggal rendelkezik, akkor On vallalja, hogy a
megfelelé6 Munkamegrendelés lejaratanak datuma elétt legalabb 60 nappal proaktiv
szolgaltatasokra és fejlett megoldasokra és szolgaltatasokra vonatkozé kérést kiild el az
Osszes sziikséges/alkalmazand6 adattal egyiitt.

Ha Specidlis vagy Teljesitmény Tamogatasi csomaggal rendelkezik, akkor On vallalja, hogy az
On belsé rendszereihez és diagnosztikai eszkdzeihez valod hozzaférésen tul megfeleld
telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit szolgaltatasnyujtasi csapatunknak,
amikor annak az On telephelyén kell munkat végeznie.
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