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1 Informacje na temat tego
dokumentu

Opis Ustug Wsparcia i Ustug Konsultingowych w ramach Ustug Microsoft Enterprise zawiera informacje
dotyczace ustug profesjonalnych, ktére mozna kupi¢ od Microsoft.

Prosimy o zapoznanie sie z opisami kupowanych ustug oraz z informacjami dotyczacymi wymogodw
wstepnych, ograniczen odpowiedzialnosci, wytgczen i obowigzkow Klienta. Zakupione ustugi zostana
okreslone w Zamowieniu na Ustugi Enterprise (Zamdwienie na Ustugi) lub innej wtasciwej Specyfikacji
Ustug, ktora zawiera odniesienia do niniejszego dokumentu i stanowi jego integralng czes¢.

Nie wszystkie ustugi wymienione w niniejszym dokumencie sg dostepne na catym Swiecie. W celu
uzyskania szczegotowych informacji dotyczacych dostepnosci ustug, ktére mozna zakupic¢ w lokalizagji
Klienta, nalezy sie skontaktowac z odpowiednim przedstawicielem oferujagcym Ustugi Microsoft.
Dostepnosc ustug moze ulec zmianie.
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2 Ustugl Wsparcia

Ujednolicone Ustugi Wsparcia Microsoft (ustugi wsparcia) to wszechstronny zestaw ustug pomocy
technicznej dla przedsiebiorstw, ktore przyspieszaja Twojg podréz do chmury, optymalizuja rozwigzania IT
oraz wykorzystuja technologie do realizacji nowych mozliwosci biznesowych na dowolnym etapie cyklu
zycia IT. Ustugi Wsparcia obejmuja:

e Ustugi proaktywne pozwalajgce udoskonali¢ infrastrukture i operacje IT.
e Zarzadzanie Swiadczeniem Ustug utatwiajace planowanie i implementacje

e Ustugi priorytetowej catodobowej pomocy technicznej zapewniajace szybka reakcje w celu
zminimalizowania przestojéw

2.1 Sposoéb zakupu

Ustugi wsparcia sa dostepne jako pakiet bazowy, oznaczony jako Advanced i Performance, lub jako ustugi
dodatkowe lub ustugi rozszerzone oraz rozwigzania dostepne do zakupu w ramach umowy o istniejacy
pakiet bazowy okreslong w Zaméwieniu na Ustugi Enterprise, zgodnie z ponizszym opisem.

Pozycja Opis

Pakiet bazowy Potaczenie ustug proaktywnych, reaktywnych i z
zakresu zarzadzania $wiadczeniem ustug, ktére
obstuguja produkty Microsoft lub Ustugi Online
uzywane w organizacji. Dostepne w formie pakietow
Advanced (,A") i Performance (,P") opisanych w tej
czesci.

Pakiet Bazowy zawiera ustugi oznaczone symbolem
7w tej czesci.

W zaleznosci od Pakietu Bazowego klient moze by¢
rowniez uprawniony do okreslonych Wbudowanych
Ustug Aktywnych wymienionych w Zamowieniu na
Prace. Wspdlnie z klientem wskazemy te ustugi przed
rozpoczeciem umowy albo w ramach planowania
$wiadczenia ustug.

Dodatkowe ustugi Dodatkowe ustugi wsparcia, w tym ustugi proaktywne,
mozna dodac do Pakietu Bazowego w okresie
obowigzywania Zamoéwienia na Prace. W niniejszym
ustepie oznaczono je symbolem ,+".

Rozszerzone ustugi i rozwigzania Ustugi wsparcia obejmujace okreslony produkt
Microsoft lub system IT klienta mozna dodac do
Pakietu Bazowego w okresie obowigzywania
Zamowienia na Prace. W niniejszym ustepie sg one
réwniez oznaczone symbolem ,+".
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Pomoc techniczna dla wielu krajow Pomoc techniczna dla wielu krajéw zapewnia pomoc
techniczna w wielu lokalizacjach objetych ustugami
wsparcia, zgodnie z opisem w Zamowieniu na Ustugi
(lub Zamoéwieniach na Ustugi).

2.2 Opis ustug

W niniejszym ustepie opisane sa ustugi dostepne dla Klienta w ramach pakietu ustug wsparcia.
Wymieniono réwniez ustugi, ktére mozna doda¢ do Pakietu Bazowego lub ktére mozna dodac w czasie
trwania umowy.

Ustugi Proaktywne

Ustugi Proaktywne umozliwiajg zapobieganie problemom ze srodowiskiem Microsoft u Klienta. Takie
ustugi beda planowane zgodnie z harmonogramem w celu zapewnienia dostepnosci i dostarczenia
zasobdw w czasie obowigzywania stosownego Zamdwienia na Prace. Ponizsze Ustugi Proaktywne sa
dostepne jak okreslono ponizej lub wyszczegdliniono w Zamowieniu na Prace. Dostawa na miejscu moze
nie by¢ dostepna dla wszystkich ustug i we wszystkich regionach. O ile ustuga nie zostanie wyraznie
sprzedana jako ustuga na miejscu, dostawa bedzie zdalna, chyba ze uzgodniono inaczej na pismie i za
dodatkowa optata.

Ustugi Planowania

Pakiet

Typy Ustug planowania

Sprawdzenie Koncepgji + +

Ustugi dotyczace architektury + +

+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Sprawdzenie Koncepcji: Dostarczenie Klientowi dowodoéw, na podstawie ktérych moze ocenic
mozliwos¢ wdrozenia oferowanego rozwiagzania technicznego. Dowody moga mie¢ postac
dziatajacych prototypow, dokumentdw i projektow, ktore nie sa jednak zwykle gotowe do
wdrozenia.

Ustugi dotyczace architektury: Przedsiewziecie zorganizowane jako seria dyskusji prowadzonych
przez eksperta Microsoft. Nasi eksperci beda wspdtpracowac z klientami w celu przetozenia
wymagan biznesowych na architektury rozwigzan dostosowane do potrzeb klienta, co przyspieszy
powodzenie wdrozenia. Dyskusje te moga obejmowac ocene wymagan technicznych, analize
istniejacego projektu architektury i zapewnienie pochodzacych z doswiadczenia informacji
technicznych na temat najlepszych praktyk w zakresie architektury rozwigzan. Proces ten ma na
celu stworzenie projektu rozwigzania technicznego, ktory bedzie zgodny z okreslonymi celami i
bedzie stuzyt jako kluczowy dokument referencyjny dla fazy wdrozenia produkgji.
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Ustugi implementacji

Pakiet

Typy ustug implementacji

Ustugi wprowadzajace

=+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Ustugi wprowadzajace: bezposrednie zaangazowanie pracownika Microsoft, ktory zapewnia
wsparcie podczas implementacji, migracji, uaktualnienia lub tworzenia funkcji. Moze to
obejmowac wsparcie w zakresie planowania i sprawdzenia koncepcji lub obciazenia produkcja
przy uzyciu produktéw Microsoft.

Ustugi konserwacji

Pakiet

Typy Ustug konserwadiji

<
AN

Ocena na zadanie

Program oceny

Ocena offline

Monitorowanie proaktywne

Programy proaktywnej dziatalnosci (POP)

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

Program oceny ryzyka i kondycji jako Ustuga (RAP as a Service)
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v — Dostepne w Pakiecie podstawowym.
+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Ocena na zadanie: dostep do samoobstugowej, zautomatyzowanej platformy oceny online, ktéra
wykorzystuje analizy dziennikow na potrzeby analizy i oceny implementacji technologii Microsoft
u Klienta. Ocena na zadanie obejmuje ograniczong liczbe technologii. Aby skorzystac z tej ustugi
oceny, wymagana jest aktywna ustuga Azure o odpowiednim limicie transferu. Microsoft moze
zapewnic¢ ustuge pomocy w celu umozliwienia wstepnej konfiguracji ustugi. Dzieki wykorzystaniu
Oceny na zadanie, za dodatkowa optata pracownik Microsoft pracujacy z siedziby Klienta (przez
maksymalnie dwa dni) lub pracownik Microsoft pracujacy zdalnie (przez maksymalnie jeden dzien)
moze pomoc w analizie danych i ustaleniu priorytetu zalecehn dotyczacych rozwigzania wykrytych
problemoéw, zgodnie z umowa dotyczacg ustug. Ocena u Klienta moze by¢ niedostepna w
niektorych regionach.

Program oceny: Ocena stosowanych przez Klienta procesow projektowania, implementagji
technicznej lub zarzadzania zmianami dotyczacymi technologii Microsoft w kontekscie zalecen
Microsoft. Po zakonczeniu oceny pracownik Microsoft w bezposredniej wspotpracy z Klientem
bedzie rozwiazywac potencjalne problemy oraz przedstawi raport zawierajacy analize techniczng
srodowiska Klienta, ktéra moze obejmowac plan naprawczy.
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Ocena offline: Zautomatyzowana ocena implementacji technologii Microsoft u Klienta,
wykorzystujaca dane zgromadzone zdalnie lub przez pracownika Microsoft w lokalizacji Klienta.
Zebrane dane sg poddawane analizie przez Microsoft przy uzyciu narzedzi w lokalizacji Klienta,
a nastepnie Microsoft dostarcza Klientowi raport zawierajgcy wyniki takiej analizy oraz zalecenia
dotyczace rozwigzywania zidentyfikowanych problemow.

Monitorowanie proaktywne: Dostarczanie technicznych narzedzi monitorowania proceséw oraz
zalecen w zakresie dostosowania procesow zarzadzania incydentami na serwerze Klienta. Pozwala
Klientowi na tworzenie matryc incydentdw, przeprowadzanie przegladu najpowazniejszych
incydentow oraz zbudowanie trwatego zespotu inzynieryjnego.

Programy Proaktywnej Dziatalnosci (POP): Przeprowadzany wraz z personelem Klienta
przeglad proceséw planowania, projektowania, implementacji lub proceséw operacyjnych wedtug
zalecanych przez Microsoft sposobow postepowania. Wykonywany na miejscu lub zdalnie przez
pracownika Microsoft.

Program Oceny Ryzyka i Kondycji Jako Ustuga (RAP as a Service): Zautomatyzowana ocena
implementacji technologii Microsoft u Klienta, wykorzystujgca dane gromadzone zdalnie.
Microsoft analizuje zebrane dane, aby przygotowac raport zawierajacy zalecenia dotyczace
rozwigzania wykrytych problemdw. Ta ustuga jest dostepna do doreczenia na miejscu lub zdalnie.

Ustugi optymalizacji

Typy ustug optymalizacji

Ustugi wdrozeniowe +
Ustugi Deweloperskie + +
Zarzadzanie Ustugami Informatycznymi + +
Ustugi Zabezpieczen + +
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+ — Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Ustugi Wdrozeniowe: ustugi wsparcia w zakresie zastosowan maja pomaoc Klientowi w ocenie
zdolnosci modyfikowania, monitorowania i optymalizacji zmian w jego organizacji wynikajacych z
nabycia technologii Microsoft. Dotyczy to pomocy podczas opracowywania i realizacji strategii
Klienta wzgledem adopcji w zakresie zmian odnoszacych sie do ludzi. Klienci maja dostep do
zasobow z wiedza specjalistyczng i ogdlng oraz powigzanymi praktykami zalecanymi przez firme
Microsoft podczas wdrazania swojego programu.

Ustugi Deweloperskie: Umozliwiaja personelowi Klienta tworzenie, wdrazanie i obstuge aplikagji
opartych na technologiach Microsoft.

Szczegotowe informacje dotyczace ustug przeznaczone dla deweloperéw: roczna ocena
praktyk tworzenia aplikacji przez Klienta, ktéra pomaga klientom stosowac sie do zalecanych
wytycznych dotyczacych tworzenia aplikacji i rozwigzan na platformach Microsoft.

Porady Techniczne dla deweloperéw: Porady pomoga Klientowi w tworzeniu i
opracowywaniu aplikacji na platformie Microsoft, integrujacych technologie Microsoft i
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koncentrujacych sie na narzedziach i technologiach deweloperskich Microsoft. Porady
sprzedawane sg w formie godzin pracy okreslonych w Zaméwieniu na Prace.

Zarzadzanie Ustugami Informatycznymi: Pakiet ustug majacych pomoc Klientowi w rozwoju
dotychczasowego Srodowiska informatycznego za pomoca nowoczesnych metod zarzadzania
ustugami zapewniajacych innowacyjnos¢, elastycznos¢, jakosé i oszczednosci w zakresie kosztéw
operacyjnych. Ustugi Nowoczesnego Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga byc¢
dostarczane podczas sesji doradczych prowadzonych zdalnie lub na miejscu, lub warsztatéw
poswieconych optymalizacji proceséw monitorowania, obstugi i zarzadzania zdarzeniami pod
katem optymalizacji zarzadzania dynamika ustug w chmurze podczas przenoszenia aplikacji lub
ustugi do chmury. Ustugi Zarzadzania Ustugami Informatycznymi moga stanowié element
niestandardowego programu ustug wsparcia dostepny za dodatkowa optata i moga by¢
okreslone w Zataczniku zgodnie z Zamowieniem na Ustugi.

Ustugi Zabezpieczen: Portfolio rozwigzan bezpieczenstwa Microsoft koncentruje sie na czterech
obszarach: zabezpieczenia chmury i tozsamosci, mobilnos¢, zwiekszona ochrona danych

i zabezpieczenia infrastruktury. Dzieki ustugom z tego zakresu Klient moze dowiedziec sig, jak
coraz lepiej chroni¢ swoja infrastrukture informatyczng, aplikacje i dane przed wewnetrznymi

i zewnetrznymi zagrozeniami. Ustugi Zabezpieczen moga stanowic¢ element niestandardowego
programu ustug wsparcia dostepny za dodatkowa optata i moga by¢ okreslone w Zatgczniku
zgodnie z Zamowieniem na Ustugi.

Ustugi szkoleniowe

Pakiet

Typy ustug szkoleniowych

Edukacja na zadanie v v
Transmisje v v
Sesje wyktadowe + +
Warsztaty + +

v — Dostepne w Pakiecie podstawowym.

+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Edukacja na zadanie: dostep do zestawu materiatow szkoleniowych i laboratoridéw online z
biblioteki warsztatdbw opracowanej przez Microsoft.

Transmisje: dostep do organizowanych przez Microsoft sesji edukacyjnych na zywo dostepnych
w zakresie szerokiej gamy tematyki wsparcia i technologii Microsoft i prowadzonych zdalnie w
trybie online.

Sesje wykladowe: Krotkie, interaktywne ustugi, zazwyczaj jednodniowe sesje szkoleniowe majace
posta¢ wyktadu lub lekgji praktycznych, dotyczace danego produktu oraz poruszajace tematyke
wsparcia, ktdre sa prowadzone przez pracownika Microsoft osobiscie lub w trybie online.

Warsztaty: Zaawansowane sesje szkolenia technicznego, dostepne w zakresie szerokiej gamy
tematyki wsparcia i technologii Microsoft i prowadzone przez pracownika Microsoft osobiscie lub
w trybie online. Warsztaty zakupuje sie dla kazdego biorgcego udziat uzytkownika lub jako
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specjalna dostawe dla organizacji Klienta, zgodnie ze specyfikacja zawarta w Zamdwieniu Ustug.
Bez uzyskania wyraznej zgody Microsoft warsztaty nie moga by¢ nagrywane.

Dodatkowe ustugi proaktywne

Dodatkowe rodzaje ustug proaktywnych

Niestandardowe ustugi proaktywne (ustugi konserwacji, + +
optymalizacji i edukacji)

Doradca ds. wsparcia technologicznego v
Dedykowany inzynier + +
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+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Niestandardowe ustugi proaktywne: ukierunkowane zaangazowanie zasoboéw Microsoft do
Swiadczenia ustug pod kierunkiem Klienta, zarébwno osobiscie, jak i online, ktére to zasoby nie
zostaty w inny sposdb opisane w niniejszym dokumencie. Dotyczy to ustug konserwacgji,
optymalizacji i edukagji.

Doradca ds. wsparcia technologicznego (STA): Spersonalizowana ustuga, ktéra zapewnia ocene
technologii wspierajaca cele biznesowe klienta, w tym m.in. optymalizacje obciazenia praca,
wdrazanie lub wsparcie, $wiadczona przez pracownika Microsoft. Ustuga ta moze obejmowac plan
i wskazéwki techniczne dostosowane do Srodowiska i celow biznesowych Klienta.

Dedykowany inzynier (DE): Dopracowane i ukierunkowane na wyniki rozwigzanie(-a) oparte na
zalecanych przez firme Microsoft wskazéwkach i regutach, ktére maksymalizujg warto$¢ Twojej
inwestycji w technologie Microsoft. Gtéwny ekspert techniczny bedzie Scisle wspdtpracowat z
zespotem Klienta przez caty czas trwania zlecenia i w razie potrzeby skorzysta z pomocy innych
ekspertdw Microsoft, aby zapewni¢ wskazowki techniczne dostosowane do srodowiska Klienta i
poméc we wdrozeniu lub optymalizacji rozwigzan Microsoft. Wspotpraca ta obejmuje
wbudowane, wstepnie zdefiniowane, proaktywne ustugi ukierunkowane na konkretne wyniki, w
tym ustugi obejmujace ocene i planowanie, podnoszenie kwalifikacji i projektowanie, konfiguracje
i wdrozenie.

Wymagania i ograniczenia dla poszczegolnych rozwiagzan

e Aby korzystac z Ustug DE, Klient musi posiada¢ aktywna umowe dotyczaca
Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft. Jesli umowa Klienta dla ustug Microsoft
Unified Support wygasnie lub zostanie wypowiedziana, wowczas ustuga DE przestanie
by¢ swiadczona z datg takiego wygasniecia badz wypowiedzenia umowy
Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft.

e Ustugi DE sg dostepne w standardowych godzinach pracy (09:00 do 17:30 czasu
lokalnego, z wytaczeniem weekenddw i dni ustawowo wolnych od pracy).

e Ustugi DE obejmuja okreslone produkty i technologie Microsoft wybrane przez
Klienta i wymienione w Zamdwieniu pracy.
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e Ustugi DE sa swiadczone w pojedynczej, wyznaczonej lokalizacji objetej ustugami
wsparcia, ktéra jest wskazana w Zleceniu pracy.

e Ustugi DE sg swiadczone zdalnie, chyba ze wczes$niej uzgodniono inaczej na pismie. W
przypadku wizyt, ktore zostaty wspdlnie uzgodnione i nie byty optacone z géry,
Microsoft wystawi Klientowi fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrozy i
wydatki.

Pakiet

Inne Ustugi proaktywne

Srodki na Ustugi proaktywne

Srodki na Ustugi proaktywne: wartoé¢ wymiennych ustug podana w postaci srodkéw w
Zamowieniu na Prace. Takie srodki moga by¢ wymieniane na jedna lub wiecej dodatkowych ustug
opisanych w tym dokumencie, przy zastosowaniu przelicznika, udostepnionego przez
przedstawiciela ds. Ustug Microsoft danego Klienta. Po wybraniu dostepnej ustugi dodatkowej, jej
wartos$¢ zostanie potracona z salda srodkéw Klienta. Kwota zostanie zaokraglona w gore do
najblizszej jednostki.

Ustugi Reaktywne

ustugi reaktywne pomagaja rozwigzywac problemy ze srodowiskiem Microsoft u Klienta i zwykle sg
$wiadczone na wniosek Klienta. Nastepujace ustugi reaktywne sg swiadczone wedtug potrzeb w
przypadku obecnie wspieranych produktéw i ustug online Microsoft, o ile w Zamowieniu na Prace nie
postanowiono inaczej. Cate wsparcie reaktywne jest Swiadczone zdalnie.

Pakiet

Typy ustug reaktywnych

Wsparcie doradcze v v
Wsparcie techniczne v v
Reaktywne zarzadzanie wsparciem v v
Analiza przyczyn zrédtowych + +
Dodatek do zarzadzania wsparciem reaktywnym + +
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v’ - Dostepne w Pakiecie podstawowym.
+ — Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.

Wsparcie doradcze: swiadczona telefonicznie pomoc dla specjalistow IT w kwestiach
krétkoterminowych (tj. wymagajacych maksymalnie szesciu godzin) oraz nieplanowanych.
Wsparcie doradcze moze obejmowac porady, wskazéwki oraz transfer wiedzy, ktére maja na celu
utatwienie Klientowi implementacje technologii Microsoft w taki sposob, ktory pozwala uniknac
typowych problemdw dotyczacych wsparcia i zmniejszy¢ ryzyko awarii systemu. Ustugi doradcze
nie obejmuja porad w zakresie architektury oraz tworzenia i dostosowywania rozwigzan.

Wsparcie techniczne: ta pomoc w rozwigzywaniu probleméw o okreslonych symptomach, ktére
wystapity podczas uzywania produktéw Microsoft, obejmuje rozwigzywanie konkretnych
problemoéw, bteddw wyswietlanych w komunikatach lub probleméw z funkcjami, ktore nie dziataja
zgodnie z zatozeniami.. Incydenty mozna zgtaszaé przez Internet lub telefonicznie. Zgtoszenia
pomocy w zakresie ustug i produktéw, ktore nie sg objete odpowiednim portalem wsparcia
technicznego online, sa zarzadzane z portalu internetowego Microsoft Services.

Definicje wagi problemow i szacowane czasy reakgji Microsoft wyszczegdlniono w ponizszej tabeli
dotyczacej reakgji na incydenty. Termin ,pierwsza odpowiedz na wezwanie" jest definiowany jako
pierwszy nieautomatyczny kontakt przez telefon lub e-mail.

Na wniosek Klienta Microsoft bedzie wspotpracowaé z dostawcami technologii bedacymi osobami
trzecimi, aby pomdc w rozwigzaniu ztozonych problemdw dotyczacych wspétdziatania produktow
pochodzacych od wielu roznych dostawcéw. Jednak w takim przypadku odpowiedzialnos¢ z tytutu
wsparcia technicznego produktu ponosi taki dostawca bedacy osoba trzecia.

Poziom wagi incydentu wyznacza poziom podjecia dziatahn przez Microsoft, wstepnie szacowane
czasy reakgcji oraz obowiazki Klienta. Klient jest odpowiedzialny za wskazanie wptywu na
dziatalnosc¢ jego organizacji w porozumieniu z Microsoft, a Microsoft za przypisanie
odpowiedniego poziomu wagi incydentu. Podczas trwania incydentu Klient moze poprosic¢ o
zmiane poziomu wagi incydentu, o ile wptyw na dziatalno$¢ tego wymaga.

Reakcja na incydenty w ramach pomocy technicznej na poziomie Advanced

Pomoc Waga problemu i
techniczna na sytuacja

Oczekiwana reakcja Oczekiwana reakcja
Microsoft Klienta

poziomie
Advanced

Standardowy Umiarkowana Odpowiedz na Podanie doktadnych
wplyw na utrata lub pierwszy telefon w informacji
dziatalnos¢ obnizenie jakosci czasie nie dtuzszym kontaktowych

ustug, jednakze
praca moze by¢
kontynuowana

mimo zaktécen

Wymagana
pomoc w ciggu
czterech godzin

niz cztery godziny
robocze'

Prace realizowane
tylko w godzinach
roboczych’

Na wniosek Klienta
praca w systemie
24 godziny na

dotyczacych osoby
odpowiedzialnej za
rozwigzanie
problemu

Reakcja w ciggu 24
godzin

Jesli Klient poprosi o
prace w systemie
catodobowym,
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Pomoc
techniczna na

Waga problemu i
sytuacja

Oczekiwana reakcja
Microsoft

Oczekiwana reakcja
Klienta

poziomie
Advanced

dobe, 7 dniw
tygodniu?

zobowiazuje sie
przeznaczy¢
odpowiednie zasoby
na takie dziatania?

Krytyczny
wplyw na
dziatalnos¢

Podstawowe (o
znaczeniu
krytycznym dla
dziatalnosci)
procesy
biznesowe
przestaty
funkcjonowac i nie
mozna
kontynuowac

pracy
Wymagana
pomoc w ciggu 1
godziny

e OdpowiedzZ na

pierwszy telefon
w czasie nie
dtuzszym niz 1
godzina

e Zasbb ds. Sytuacji

Krytycznych
wyznaczony po 1
godzinie?

e Praca w systemie

24 godziny na
dobe, 7 dniw
tygodniu?

Alokacja
odpowiednich
zasobow w celu
zapewnienia
catodobowego
wsparcia przez 7 dni
w tygodniu?

Powiadomienie i
reakcja wtadz
kontrolujacych
zmiany w ciggu 4
godzin roboczych

T GodZziny robocze to najczesciej godziny od 9:00 do 17:30 czasu lokalnego, od poniedziatku do pigtku
z wytgczeniem weekendow i dni ustawowo wolnych od pracy. Godziny robocze mogg réznic sie nieznacznie w
zaleznosci od lokalizacji Klienta.

2 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft

pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu catodobowego.

3Pracownik ds. sytuacji krytycznych zapewnia szybkie rozwigzanie probleméw przez zarzgdzanie sprawg,
eskalacje, przydzielanie zasobéw i koordynacje

Reakcja na incydenty w ramach pomocy technicznej na poziomie Performance

Pomoc
techniczna na

poziomie
Performance

Standardowy
wplyw na
dziatalnos¢

Waga problemu i
sytuacja

Umiarkowana
utrata lub
obnizenie jakosci
ustug, jednakze
praca moze by¢
kontynuowana
mimo zaktocen

Oczekiwana reakcja
Microsoft

e Odpowiedz na
pierwszy telefon w
czasie nie dtuzszym
niz cztery godziny
robocze'

e Prace realizowane

tylko w godzinach
roboczych’

Oczekiwana reakcja
Klienta

Jesli Klient poprosi o
prace w systemie
catodobowym,
zobowiazuje sie
przeznaczy¢
odpowiednie zasoby
na takie dziatania?
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Pomoc
techniczna na

poziomie
Performance

Waga problemu i
sytuacja

e Wymagana
pomoc w ciaggu
czterech godzin

Oczekiwana reakcja
Microsoft

e Na wniosek Klienta
praca w systemie
24 godziny na

Support services

Oczekiwana reakcja
Klienta

dobe, 7 dniw
tygodniu?
Krytyczny e Podstawowe (0 e Pierwsza e Odpowiednia
wplyw na znaczeniu odpowiedz na komunikacja z kadra
dziatalnos¢ krytycznym dla wezwanie w czasie kierownicza
dziatalnosci) nie dtuzszym niz 30 wyzszego szczebla,
procesy minut na wniosek Microsoft
biznesowe e Zasob ds. Sytuagji e Alokagja
przestaty N
) L. Krytycznych odpowiednich
funkcjonowac i nie . .
) przydzielony w zasobow w celu
mozna S . -
kot i czasie nie dtuzszym zapewnienia
ontynuowac niz 30 minut* catodobowego
pracy . .
. wsparcia przez 7 dni
e Praca w systemie -
e Wymagana . w tygodniu
. 30 24 godziny na
pomoc w clagu dobe, 7 dni w e Szybkie
minut . . Lo
tygodniu powiadomienie i
« Dostep do reakcja

doswiadczonych
specjalistow
Microsoft i
btyskawiczna
eskalacja w
Microsoft do
zespotéw
produktowych?

e Powiadomienie
kadry kierowniczej
wyzszego szczebla
Microsoft, jesli
bedzie to
konieczne

T Godziny robocze to najczesciej godziny od 9:00 do 17:30 czasu lokalnego, od poniedziatku do pigtku
z wytgczeniem weekenddw i dni ustawowo wolnych od pracy. Godziny robocze mogq réznic sie nieznacznie w
zaleznosci od lokalizacji Klienta.

2 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft
pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu catodobowego
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3 Ustuga jest niedostepna w niektorych lokalizacjach objetych ustugami wsparcia lub w przypadku niektérych
technologii Microsoft.

4 Pracownik ds. sytuagji krytycznych zapewnia szybkie rozwigzanie probleméw przez zarzgdzanie sprawg,
eskalacje, przydzielanie zasobéw i koordynacje.

Reaktywne zarzadzanie wsparciem: Reaktywne zarzadzanie wsparciem pozwala nadzorowa¢ zgtoszenia
incydentow wsparcia w celu doprowadzenia do ich terminowego rozwigzywania oraz wysokiej jakosci
Swiadczonego wsparcia technicznego. Zarzadzanie swiadczeniem ustug bedzie wykorzystywane do
Reaktywnego zarzgdzania wsparciem w przypadku wszystkich zgtoszerh pomocy technicznej. Ponizej
wymieniono ustugi $wiadczone przez dziat wsparcia odpowiedniego Pakietu podstawowego:

Zgodnie z tabelami powyzej dotyczacymi reakgcji na incydenty w przypadku incydentéw o standardowym i
krytycznym wptywie na dziatalnosc ustuga jest dostepna na wniosek Klienta w godzinach roboczych i jest
$wiadczona przez pracownika Microsoft, ktdéry na prosbe moze réwniez udzieli¢ aktualnych informacji o
eskalacji. W przypadku incydentow o krytycznym wptywie na dziatalnos¢ proces rozszerzonej eskalagji jest
automatycznie uruchamiany w ramach Pomocy technicznej na poziomie Advanced i Performance.
Przydzielony pracownik Microsoft staje sie nastepnie odpowiedzialny za zapewnienie pomocy technicznej,
dostarczajac Klientowi aktualnych informacji oraz planu dziatania.

W przypadku wydtuzonych godzin swiadczenia ustug poza godzinami pracy mozna zakupic¢ dodatkowe
godziny Reaktywnego zarzadzania wsparciem.

Analiza przyczyn zrédtowych: Na wyrazny wniosek Klienta przestany przed zamknieciem incydentu
Microsoft moze przeprowadzi¢ usystematyzowana analize potencjalnych przyczyn konkretnego problemu
lub serii powigzanych problemoéw. Klient jest zobowigzany wspdtpracowaé z zespotem Microsoft i
udostepni¢ odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, Sciezki potaczen sieciowych i inne dane
diagnostyczne. Przeprowadzenie Analizy przyczyn zrodtowych jest mozliwe wytacznie w przypadku
niektorych technologii Microsoft i moze sie wigza¢ z dodatkowa optata.

Dodatek do zarzadzania wsparciem reaktywnym: Klient moze zdecydowac sie na zakup dodatkowych
godzin w celu zapewnienia Reaktywnego Zarzadzania Wsparciem. Zasoby te beda dziata¢ zdalnie i
Swiadczy¢ ustugi w godzinach pracy w strefie czasowej uzgodnionej na pismie. Ustugi Swiadczone sa w
jezyku angielskim, a tam gdzie jest to mozliwe, dostarczane w lokalnym jezyku uzywanym przez Klienta.
Taka ustuga jest uzalezniona od dostepnosci zasobow Microsoft.

Zarzadzanie Swiadczeniem ustug

Zarzadzanie Swiadczeniem Ustug (SDM) jest uwzglednione w ustugach wsparcia technicznego, o ile nie
stwierdzono inaczej w niniejszym dokumencie lub w Zamdwieniu na Prace, i zalezy od ustug Pakietu
podstawowego wykupionych przez Klienta. Dodatkowe ustugi zarzadzania swiadczeniem ustug zostang
dodane podczas zakupu dodatkowych ustug lub rozszerzonych ustug i rozwigzan.

Pomoc techniczna na poziomie Advanced i Performance: Ustugi SDM sa swiadczone cyfrowo i
przez wyznaczonego kierownika ds. satysfakgji klienta. Taka osoba moze dziata¢ zdalnie lub u Klienta.

Szczegoly dotyczace zakresu Zarzadzania ustugami Swiadczonymi na miejscu

Nastepujace ustugi SDM sa dostepne w zaleznosci od zakupionego Pakietu podstawowego:
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Typy ustug zarzadzania $wiadczeniem ustug

Wilaczenie organizacji klienta v v
Wskazéwki dotyczace produktéw, ustug i zabezpieczeh Microsoft v v
Opracowanie programow i zarzadzanie nimi v v
Dotaczenie ujednoliconych ustug wsparcia v v
Program udanego wdrozenia chmury v v
Zarzadzanie relacjami ze Scistym kierownictwem v v
Dodatek Zarzadzanie Swiadczeniem ustug + +
Zarzadzanie Swiadczeniem ustug u Klienta + +

¥’ - Dostepne w Pakiecie podstawowym.
+ — Dodatkowa ustuga, ktorg mozna wykupic.

Wiaczenie organizacji klienta: Wskazéwki i informacje przekazane Administratorowi ustug pomocy
technicznej Klienta, dotyczace sposobu zarzadzania wykorzystaniem Ujednoliconych Ustug Wsparcia i
przygotowujace Klienta do korzystania z cyfrowych i reaktywnych Ujednoliconych Ustug Wsparcia.

Wskazéwki dotyczace produktéw, ustug i zabezpieczen Microsoft: Przekazywane Klientowi
informacje o waznych funkcjach i zmianach produktéw i ustug oraz biuletyny na temat
bezpieczenstwa dla technologii Microsoft.

Opracowanie programow i zarzadzanie nimi: Dziatania majace na celu zaplanowanie,
zaproponowanie i zarzadzanie ustugami pomocy technicznej dla programéw w catej organizacji, aby
poméc Klientowi w uzyskaniu wiekszej wartosci z inwestycji w technologie i ustugi Microsoft.

Pomoc techniczna na poziomie Advanced i Performance: Firma Microsoft moze zalecié szereg
ustug, ktére maja pomodc Klientowi osiggnag¢ kluczowe wyniki biznesowe i technologiczne, wykorzystaé
mozliwosci zawarte we wsparciu technicznym Pakietu podstawowego, a takze dodatkowe ustugi,
ktére Klient moze wykupic.

Dotaczenie ujednoliconych ustug wsparcia: Dziatania majace na celu wspieranie rozpoczecia przez
Klienta pracy z ujednoliconymi ustugami wsparcia, w tym wprowadzenie i promowanie mozliwosci
samoobstugi w internetowym portalu pomocy technicznej, co ma na celu zapewnienie terminowego
wykorzystania przystugujacych Klientowi ujednoliconych ustug wsparcia.

Program udanego wdrozenia chmury: Ustugi planowania i realizacji pomoga Klientowi osiagnac
konkretne wyniki w chmurze, dzieki czemu moze skuteczniej zaimplementowa¢, dostosowac i
osiagnac korzysc z technologii chmury Microsoft.

Zarzadzanie relacjami ze Scistym kierownictwem: Zestaw dziatan gwarantujacy dostosowanie
zespotu pomocy technicznej Microsoft do priorytetow strategicznych organizacji Klienta i nawigzanie
wspotpracy z kluczowymi decydentami biznesowymi i technologicznymi.
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Dodatek Zarzadzanie Swiadczeniem ustug: Klient moze wykupi¢ dodatkowe, niestandardowe
zasoby SDM, aby korzystac z ustug zarzadzania swiadczeniem ustug w ramach wstepnie
zdefiniowanego zakresu, a ktére to zasoby nie sg wyraznie wyszczegolnione w niniejszym
dokumencie. Takie zasoby (pracownicy Microsoft) beda dziata¢ zdalnie lub u Klienta. Taka ustuga jest

tez uzalezniona od dostepnosci zasobdw Microsoft.

Zarzadzanie Swiadczeniem ustug u Klienta: Klient moze zadac¢ od kierownika ds. satysfakcji klienta
wizyt w swojej siedzibie, przy czym moga sie one wigzac z dodatkowa optatg za kazda wizyte. Taka
ustuga jest uzalezniona od dostepnosci zasobdw Microsoft. W przypadku dostawy na miejsce

zastosowanie maja ponizsze ograniczenia.

2.3 Rozszerzone ustugi i rozwigzania

oprécz ustug dostepnych w ramach Pakietu podstawowego oraz ustug dodatkowych Klient moze zakupic
nastepujace rozszerzone ustugi i rozwigzania. Rozszerzone ustugi i rozwigzania sg dostepne za

dodatkowa optatg i sg zdefiniowane w Zataczniku do Zamowienia na Prace.

Pakiet

Rozszerzony dedykowany inzynier + +

Szybkie Reagowanie + +

Zarzadzanie wydarzeniami Azure + +

Office 365 Engineering Direct + +

Ustuga Developer Support +7 |+
GitHub Engineering Direct + +

Wsparcie dla Mission Critical + +

Azure Engineering Direct + +

Reagowanie przez firme Microsoft na zdarzenia zwiazane z + +

cyberbezpieczenstwem

=+ - Dodatkowa ustuga, ktérg mozna wykupic.
+' - Dodatkowa ustuga, ktorg mozna wykupic w ograniczonej ilosci.

Rozszerzony dedykowany inzynier

Rozszerzony dedykowany inzynier (EDE): Niestandardowa ustuga, ktéra zapewnia klientom gtebokie i
ciggte zaangazowanie techniczne, oferujac ztozone scenariusze. Oferta ta zostata opracowana w celu
dopasowania do potrzeb i wynikéw klienta poprzez zapewnienie dedykowanego inzyniera, ktory
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zdobedzie dogtebna wiedze na temat Srodowiska lub rozwigzania klienta i bedzie wspierac¢ cele biznesowe
klienta, w tym miedzy innymi optymalizacje obcigzenia praca, wdrazanie lub wsparcie.

Ustugi EDE mozna wykupi¢ w postaci wstepnie zdefiniowanej oferty lub ustalonego bloku godzin pracy,
ktére mozna przeznaczy¢ na swiadczenie ukierunkowanych ustug proaktywnych.

W przypadku zakupu bloku godzinowego godziny ustugi EDE beda potracane z tacznej puli godzin
zakupionych przez Klienta w miare ich wykorzystywania i $wiadczenia.

Wstepnie zdefiniowane oferty EDE sg dostosowane do srodowiska Klienta i pozwalaja osiagnaé pozadane
wyniki. Oferty te obejmujg wymagane wstepnie zdefiniowane ustugi proaktywne.

Ustugi EDE skupiaja sie na nastepujacych obszarach:

e Pomoc w zachowaniu doktadnej znajomosci biezacych i przysztych wymagan biznesowych
Klienta oraz konfiguracji jego sSrodowiska informatycznego w celu optymalizacji wydajnosci.

e Dokumentowanie i udostepnianie Klientowi zalecen dotyczacych wykorzystania materiatéw
zwigzanych z ustugami wsparcia technicznego (np. przeglad mozliwosci wsparcia,
sprawdzanie kondycji, warsztaty czy programy oceny ryzyka)

e Pomoc w zapewnieniu spojnosci miedzy wdrozeniami i procesami zwigzanymi z utrzymaniem
systeméw Klienta a planowanymi oraz biezgcymi wdrozeniami technologii Microsoft.

e Zwiekszenie umiejetnosci technicznych i operacyjnych pracownikéw dziatu informatycznego
Klienta.

e Rozwdj i wdrazanie strategii zapobiegajacych powstawaniu incydentéw i zwiekszajgcych
dostepnosc systemdw Klienta opierajacych sie na technologii Microsoft.

e Pomoc w ustaleniu przyczyn zrodtowych powtarzajacych sie probleméw i sformutowanie
zalecen w celu zapobiegniecia powstawaniu kolejnych zaktécen w funkcjonowaniu wybranych
technologii Microsoft.

Bez wzgledu na forme zakupu EDE, zasoby beda przydzielane zgodnie z ustaleniami poczynionymi miedzy
stronami podczas spotkania inicjujgcego. Ustalenia te zostang udokumentowane w Planie Swiadczenia
Ustug Klienta. Dla klientow z wielu krajow do EDE nalezy przypisa¢ lokalizacje w momencie zawierania
umowy

Wymagania i ograniczenia dla poszczegolnych rozwiazan

e Aby korzysta¢ z Ustug EDE, Klient musi posiadac aktywng umowe dotyczaca Ujednoliconych
Ustug Wsparcia Microsoft. Jesli umowa Klienta dla ustug Microsoft Unified Support wygasnie
lub zostanie wypowiedziana, woéwczas Ustuga EDE przestanie by¢ swiadczona z datg takiego
wygasniecia badz wypowiedzenia umowy Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft.

e Ustugi EDE sg dostepne w standardowych godzinach roboczych (09:00 do 17:30 czasu
lokalnego, z wytaczeniem weekenddw i dni ustawowo wolnych od pracy).

e Ustugi EDE obejmuja okreslone produkty i technologie Microsoft wybrane przez Klienta
i wymienione w Zamowieniu na Prace.

e Ustugi EDE sag swiadczone w pojedynczej, wyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia,
ktdra jest wskazana w Zamowieniu na Prace.

Reaktywny rozszerzony dedykowany inzynier (REDE): Giebokie i ciagte zaangazowanie techniczne
skoncentrowane na przyspieszonym rozwigzywaniu incydentdéw zwiagzanych ze wsparciem reaktywnym,
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dostosowane do okreslonych produktéw i ustug internetowych firmy Microsoft, wybrane przez Klienta

i wymienione w Zamowieniu na Prace. Ustugi REDE beda $wiadczone przez wyznaczonego inzyniera,
ktory zdobedzie dogtebng wiedze na temat korzystania przez Klienta z produktow i ustug internetowych
firmy Microsoft w jego Srodowisku. Godziny ustugi REDE beda potracane z tacznej puli godzin
zakupionych przez Klienta w miare ich wykorzystywania i Swiadczenia.

Ustugi REDE skupiaja sie na nastepujacych obszarach:

Przeprowadzenie wstepnego spotkania w celu omowienia priorytetow i rekomendacji. Wyniki
tego spotkania zostang udokumentowane w planie swiadczenia ustug.

Uczestnictwo w rozwigzywaniu zgtoszonych incydentéw o Wadze problemu 11 A.

Na wniosek Klienta udziat w rozwigzywaniu zgtoszonych incydentéw o innej wadze.

Wspotpraca z pracownikami zarzadzania dostarczaniem ustug i zarzadzania wsparciem
reaktywnym, a takze innymi pracownikami Microsoft zaangazowanymi w dziatania zwigzane
ze zgtoszeniami incydentéw Klienta, aby utatwié skuteczne i efektywne rozwigzywanie
incydentdw zwigzanych ze wsparciem reaktywnym oraz planowanie zapobiegania incydentom
w przysztosci.

Ustugi Reaktywne

o

Rozwijanie i utrzymanie doktadnej znajomosci korzystania przez Klienta z produktow
i ustug online Microsoft w jego srodowisku i uwzglednienie tej wiedzy w jego
dziataniach zwigzanych ze wspieraniem rozwigzywania incydentéw.

Przekazanie inzynierom wsparcia technicznego firmy Microsoft informacji na temat
korzystania z produktéw i ustug online Microsoft w srodowisku Klienta.

Przekazanie zaawansowanej wiedzy w zakresie rozwigzywania probleméw
i debugowania, aby utatwic szybkie rozwigzywanie incydentow.

Jesli taka opcja jest dostepna dla danych produktow i ustug online firmy Microsoft:
przeprowadzenie analizy przyczyn zrodtowych dla wszystkich incydentow o krytycznej
wadze problemu i przedstawienie rekomendacji dotyczacych tego, jak ograniczy¢
podobne problemy w przysziosci.

Ponadto inzynier REDE moze w razie potrzeby wigczyé dodatkowych pracownikow
technicznych.

Ustugi Proaktywne

@)

o

Udokumentowanie i udostepnienie Klientowi rekomendacji dotyczacych korzystania
z proaktywnych ustug wsparcia technicznego (np. przeglad mozliwosci wsparcia,
sprawdzanie kondycji, warsztaty czy programy oceny ryzyka) w celu zidentyfikowania
mozliwosci poprawy czasu pracy i ograniczenia zaktécen w kluczowych funkcjach
biznesowych.

Na wniosek Klienta inzynier REDE moze $wiadczy¢ uzgodnione ustugi proaktywne.

Wymagania i ograniczenia dla poszczegolnych rozwiazan
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wygasnie lub zostanie wypowiedziana, wéwczas ustuga REDE przestanie by¢ swiadczona
z datg takiego wygasniecia badz wypowiedzenia umowy Ujednoliconych Ustug Wsparcia
Microsoft.

e Inzynier REDE jest przydzielany dodatkowo, oprécz pracownika ds. rozwigzywania probleméw
technicznych firmy Microsoft odpowiedzialnego za rozwigzywanie incydentéw.

e Ustugi REDE sa dostepne w standardowych godzinach pracy (09:00 do 17:30 czasu lokalnego,
z wylgczeniem weekendow i dni ustawowo wolnych od pracy).

e Ustugi REDE sa dostarczane do wyznaczonego miejsca $wiadczenia pomocy technicznej,
w ktorym takie ustugi sa nabywane zgodnie z Zamoéwieniem na Prace Klienta.

e Ustugi REDE sa $Swiadczone zdalnie, chyba ze wczesniej uzgodniono inaczej na pismie. W
przypadku wizyt, ktore zostaty wspdlnie uzgodnione i nie byty optacone z gory, Microsoft
wystawi Klientowi fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrézy i wydatki.

e Ustugi REDE nie modyfikujg czasu reakgcji na incydenty zwigzane ze wsparciem reaktywnym,
ktoére majg zastosowanie w innych ofertach pomocy technicznej Microsoft, do ktorych Klient
jest uprawniony.

Obowiazki Klienta

Uzyskanie optymalnych korzysci z ustug REDE zalezy od tego, czy Klient wypetnia ponizsze obowiazki.
Nieprzestrzeganie ponizszych zobowigzan moze skutkowaé zwtokg w $wiadczeniu zamoéwionych przez
Klienta ustug lub uniemozliwic¢ firmie Microsoft swiadczenie ustug.

e W razie potrzeby Klient zapewni inzynierowi REDE orientacje, szkolenie, dokumentacje i inne
informacje, aby utatwi¢ doktadne poznanie korzystania z produktéw i ustug online Microsoft
przez Klienta w jego $rodowisku.

e Klient musi inicjowac wnioski o wsparcie w zakresie incydentow i aktywnie uczestniczyé
w diagnozowaniu i rozwigzywaniu incydentdw wsparcia.

e Klient musi dziata¢ jako administrator swojego srodowiska.

e Na zadanie Klient winien poda¢ informacje potrzebne do rozwigzania problemu (na przyktad
pliki dziennika debugowania i $ledzenia).

Azure Rapid Response

Azure Rapid Response: Ustugi Szybkiego Reagowania Azure obejmuja przyspieszone wsparcie w zakresie
ustug chmurowych poprzez przekierowanie zgtoszen do ekspertow technicznych i w razie koniecznosci
zapewnienie pozyskania zespotu ds. ustug w chmurze.

W celu uzyskania dostepu do ustug Azure Rapid Response w ramach elementéw platformy Microsoft
Azure nalezy przesta¢ zgtoszenie za posrednictwem wtasciwego portalu ustug w chmurze. Zlecenia ustug
Wsparcia Technicznego beda kierowane bezposrednio do inzynieréw ds. szybkiego reagowania Azure,
biegtych w zakresie systemu ustug w chmurze. Chociaz incydenty moga wymagaé udziatu standardowych
specjalistow ds. pomocy technicznej dla produktu w celu rozwigzania problemu, gtéwna
odpowiedzialnosc¢ za incydenty przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku ponosi
zespdt Azure Rapid Response.
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W przypadku elementéw platformy Microsoft Azure opcje czasu udzielenia wsparcia technicznego sa
przedstawione w tabeli ponizej i zastepuja oczekiwany czas dostarczenia wsparcia technicznego okreslony
w Pakiecie bazowym. Szybkie reagowanie Azure nie obejmuje ustug Azure Media Services, Azure Stack,
Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for M365 ani Microsoft Mesh.

Mozliwos¢ zakupu ustugi Azure Rapid Response zalezy od dostepnosci zasobdw. Aby uzyskaé
szczegdtowe informacje na temat dostepnosci, nalezy skonsultowac sie z kierownikiem ds. satysfakgji
klienta.

Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta
wymagajaca ustugi Azure

Rapid Response

Krytyczny wplyw na Pierwsza odpowiedz na
dziatalnos¢ wezwanie w czasie nie . I

. . .. . Powiadomienie kadry
» Podstawowe (o znaczeniu dtuzszym niz 15 minut

kierowniczej wyzszego szczebla
Praca w systemie 24 godziny na | Klienta na nasza prosbe
dobe, 7 dni w tygodniu'

krytycznym dla dziatalnosci)
procesy biznesowe przestaty

funkcjonowac i nie mozna Alokacja odpowiednich

kontynuowaé pracy Dostep do doswiadczonych zasobow w celu zapewnienia
« Wymagana pomoc w ciggu specjalistow Microsoft? catodobowego wsparcia przez
. . o
15 minut Btyskawiczna eskalacja 7 dniw tygodniu
w Microsoft do zespotow ds. Szybkie powiadomienie i
ustug w chmurze reakcja

Powiadomienie kadry
kierowniczej wyzszego
szczebla Microsoft, jesli
bedzie to konieczne

7 Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft
pracy w celu rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu catodobowego

2 Wsparcie Techniczne w zakresie ustug Azure Rapid Response jest dostepne w jezyku angielskim i japoriskim.
Zarzadzanie wydarzeniami Azure

Zarzadzanie wydarzeniami Microsoft Azure (,AEM"): AEM zapewnia ulepszone wsparcie proaktywne
i reaktywne podczas planowanych krytycznych zdarzen dla klientéw.

Przed zdefiniowanym terminem zdarzenia zespot AEM przeprowadzi ocene zdarzenia i rozwigzania objete
zakresem, przedstawi rekomendacje dotyczace ograniczenia wszelkich zidentyfikowanych zagrozen
i bedzie dostepny 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu w okreslonym okresie obowigzywania zdarzenia.

Microsoft uznaje objete zakresem krytyczne zdarzenie biznesowe za punkt w czasie, dziatanie oczekiwane
przez klienta, ktore stwarza powazne ryzyko/wptyw na klienta, co wymaga wyzszego poziomu
dostepnosci i wydajnosci ustug.

Przyktady krytycznych zdarzen biznesowych:

e Przewidywalne duze obcigzenie istniejacego rozwigzania
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e Wdrozenie nowej funkgji w istniejagcym rozwigzaniu Azure
e Wdrozenie nowej funkcji w Azure
e Migragja z lokalnego lub innego dostawcy chmury do platformy Azure

AEM obstuguje krytyczne zdarzenia biznesowe wykorzystujace podstawowe ustugi Microsoft Azure. Kazde
zdarzenie obejmuje jedno rozwigzanie Azure. Jesli wsparcie jest wymagane dla wielu rozwigzan Azure,
klient musi zakupi¢ dodatkowe zdarzenia. Rozwigzanie Azure definiuje sie jako zestaw subskrypcji Azure i
zasobow Azure, ktore tacza sie, dajac wspolny rezultat biznesowy, w celu dostarczania klientom
produktéw lub ustug. AEM oceni rozwigzanie klienta w okresie oceny przed zdarzeniem i poinformuje
klienta o zidentyfikowanym ryzyku na pismie.

W ramach dziatan przed zdarzeniem zespét AEM:

*  Oceni rozwigzanie Klienta i zapozna sie z nim.
»  Zidentyfikuje mozliwe problemy i zagrozenia wptywajace na czas pracy i stabilnosc.
»  Przeprowadzi przeglady wydajnosci i odpornosci na platformie Azure.

AEM dostarczy pisemng dokumentacje wynikdw swojej oceny, w tym dziatan majacych na celu
ograniczenie mozliwych zagrozen, ktére maja wptyw na czas pracy i stabilnosc.

Krytyczne zdarzenia biznesowe moga by¢ objete ciagta ochrong do 5 dni kalendarzowych; klienci moga
zdecydowac sie na zakup tylu krytycznych zdarzen biznesowych, ile jest wymagane do prowadzenia i
pokrycia catego czasu trwania przewidywanego zapotrzebowania, jesli jest on diuzszy niz 5 kolejnych dni
kalendarzowych.

Zarzadzanie wydarzeniami Azure zalezy od dostepnosci zasobow. Aby uzyskaé szczegdtowe informacje na
temat dostepnosci, prosimy skonsultowac sie z kierownikiem ds. satysfakgji klienta swojego klienta.
Wsparcie nie bedzie swiadczone z wyjatkiem krytycznych zdarzen biznesowych, ktére zostaty
zaplanowane z wyprzedzeniem i potwierdzone na pismie co najmniej 6 tygodni kalendarzowych przed
rozpoczeciem zdarzenia, chyba ze firma Microsoft wyrazi na to zgode. Firma Microsoft moze wedtug
wiasnego uznania ograniczy¢ zakres oceny przed zdarzeniem, jesli zdecyduje sie zaakceptowac zdarzenie
z krotszym wyprzedzeniem. AEM podlega anulowaniu, jesli klient nie jest w stanie zapewni¢ odpowiednich
zasobow lub odpowiedzi w trakcie Swiadczenia ustugi AEM.

Funkcja AEM jest dostepna tylko dla klientow, ktorzy maja rozwigzania w Chmurze Publicznej Azure.
Funkcja AEM nie jest dostepna dla klientow, ktérzy maja panstwowe lub krélewskie srodowiska chmurowe
Azure. AEM jest dostepna tylko w jezyku angielskim i nie oferuje ustug wsparcia w jezyku lokalnym.

W przypadku ustug chmurowych Azure, w trakcie zdarzenia wnioski o ustugi zwigzane z incydentami
dotyczace zdarzenia nalezy zgtaszac za posrednictwem portalu Microsoft Azure, uwzgledniajac AEM w
opisie przypadku.

Waga problemu i sytuacja Oczekiwana reakcja Microsoft Oczekiwana reakcja Klienta
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Krytyczny wptyw na dziatalnos¢
» Podstawowe (o znaczeniu
krytycznym dla dziatalnosci)
procesy biznesowe przestaty
funkcjonowac i nie mozna
kontynuowac pracy

« Wymagana pomoc w ciagu 15
minut

Pierwsza odpowiedz na wezwanie
w ciggu 15 minut lub krécej i
szybka eskalacja w ramach
Microsoft?

Zasbb ds. Sytuadji Krytycznych
przydzielony w czasie nie
dtuzszym niz 30 minut.

Praca w systemie 24 godziny na
dobe, 7 dni w tygodniu’

Dostep do doswiadczonych
specjalistow Microsoft i
btyskawiczna eskalacja w
Microsoft do zespotow
produktowych

Zaangazowanie inzynieréw
wsparcia, ktorzy posiadaja
wiedze na temat konfiguracji
rozwigzania. Tam, gdzie ma to
zastosowanie, inzynierowie ci
moga pomaoc i usprawnié proces
zarzadzania incydentami

Powiadomienie kadry kierowniczej
wyzszego szczebla Microsoft,
jesli bedzie to konieczne

Powiadomienie kadry kierowniczej
wyzszego szczebla Klienta na
nasza prosbe

Alokacja odpowiednich zasobéw w
celu zapewnienia catodobowego
wsparcia przez 7 dni w tygodniu’

Szybkie powiadomienie i reakcja

T Jesli zasoby i informacje dostarczone przez Klienta nie bedg wystarczajgce do kontynuowania przez Microsoft pracy w celu
rozwigzania problemu, Microsoft moze zmienic tryb pracy z systemu catodobowego.

2 Wsparcie Techniczne w zakresie AEM jest dostepne tylko w jezyku angielskim.

Microsoft przedstawi podsumowanie po zdarzeniu wszystkich spraw otwartych w oknie wsparcia

reaktywnego i zapewni ich rozwigzanie.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: zapewnia rozszerzone wsparcie dla gtdwnych obcigzen najemcow
produkcyjnych Microsoft Office 365, ktdre obejmuje priorytetowy dostep do zespotu inzynieréw Office

365. Ta ustuga bedzie dostepna dla wymienionych najemcow, za dodatkowa optata i jest zdefiniowana w
Zataczniku do Zamowienia na Ustugi.

Ustuga Developer Support

Ustuga Developer Support: Zapewnia wiekszy dostep do proaktywnej pomocy technicznej w oparciu o
doktadna znajomosc technologii chmurowych i wiedze na temat produktu w trakcie catego cyklu
tworzenia aplikacji. Jest ona przeznaczona dla deweloperow, ktorzy tworza, wdrazaja i obstuguja aplikacje
na platformie Microsoft.
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Ustuga Developer Support zapewnia kompleksowe wsparcie, dostarczajac klientom architekture w
chmurze, ocene podatnosci na zagrozenia, rozwigzania ALM/DevOps, cykl projektowania zabezpieczen,
przeglad kodu, wydajno$¢ i monitorowanie, modernizacje aplikacji, wdrozenie Internetu rzeczy (loT),
zarzadzanie Internetem rzeczy, szkolenia i testy. Ustuga Developer Support jest dostepna za dodatkowa
optata.

GitHub Engineering Direct

GitHub Engineering Direct: Zapewnia klientom priorytetowy dostep do wyznaczonego zespotu pomocy
technicznej GitHub i wskazanego inzyniera ds. niezawodnosci ustug dla klientéw GitHub (CRE), ktory
doktadnie zna srodowisko GitHub Klienta. Ponadto, czescig oferty GitHub Engineering Direct sg takze
kwartalne przeglady, w tym proaktywne wskazoéwki oparte na kontrolach kondycji i analizie potwierdzen.

Wsparcie dla Mission Critical

Wsparcie dla Mission Critical: Ustuga zapewnia wyzszy poziom wsparcia dla okreslonego zestawu
produktow Microsoft i Ustug Online, ktére wchodza w sktad rozwigzania o znaczeniu krytycznym dla
dziatalnosci Klienta, zgodnie ze specyfikacja w Zamowieniu na Prace. Ustuga Mission Critical (SfMC)
zapewnia niestandardowy program ustug wsparcia technicznego i jest dostepna za dodatkowym
wynagrodzeniem, zgodnie z postanowieniami Zatgcznika do Zamowienia na Prace. Aby korzysta¢ z Ustug
SfMC, Klient musi posiadaé aktywna umowe dotyczgca Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft. Jesli
umowa Klienta dla Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft wygasnie lub zostanie wypowiedziana,
woéwczas Ustuga STMC przestanie by¢ Swiadczona z data takiego wygasniecia badz wypowiedzenia umowy
Ujednoliconych Ustug Wsparcia Microsoft.

Azure Engineering Direct
Azure Engineering Direct:
1. Przeglad i zakres

Azure Engineering Direct (AED) zapewnia rozszerzone wsparcie dla sSrodowiska produkcyjnego Microsoft
Azure klienta, ktore obejmuje priorytetowy dostep bezposrednio do zespotu inzynieryjnego ustug Azure.

Celem AED jest przyspieszenie czasu uzyskania wartosci zarejestrowanych ustug Azure poprzez uzyskanie
silnego zestawu umiejetnosci technicznych, dogtebnej wiedzy na temat klienta i umiejetnos¢ angazowania
podstawowej organizacji inzynieryjnej Azure. Dzieki temu AED moze wspierac klienta w zakresie inzynierii
i dostarcza¢ dostosowana do jego potrzeb obstuge, aby lepiej spetniaé jego techniczne potrzeby
biznesowe.

Ta ulepszona ustuga wsparcia bedzie dostepna wytgcznie dla wszystkich licencjonowanych,
wprowadzonych na rynek i ogdlnie dostepnych produktéw Microsoft Azure oraz subskrypcji ustug w
chmurze okreslonych w Dodatku A do Zlecenia pracy i zakupionych przez klienta lub podmiot
stowarzyszony klienta: i) w ramach rejestragji licencji i umow, jak wskazano w Dodatku A; oraz ii) w Okresie
obowigzywania tego Zlecenia pracy. Takie produkty i subskrypcje nie obejmuja produktéw i subskrypcji
zakupionych przez strone, ktéra nie jest podmiotem stowarzyszonym klienta w Dacie rozpoczecia
$wiadczenia Ustug Pomocy Technicznej, zwanych dalej ,Zarejestrowanymi Subskrypcjami”.

Optaty za Microsoft Unified ptatne z tytutu tej ulepszonej ustugi wsparcia technicznego sg oparte na
warstwowej strukturze stawek wraz z fgczng wartosciag kazdego roku za prawidtowo licencjonowane,
komercyjnie wydane i ogdlnie dostepne Produkty Azure oraz subskrypcje ustug w chmurze Azure firmy
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Microsoft nalezace do klienta zgodnie z Dodatkiem A do Zlecenia pracy (facznie ,Oszacowane wydatki na
produkty”) w celu obliczenia Optat klienta za Microsoft Unified Azure Engineering Direct przez Okres
pomocy technicznej wskazany w Zleceniu pracy klienta.

Jezeli Oszacowane wydatki na produkty Klienta w momencie realizacji umowy wynosza co najmniej 60 000
000 USD (szes¢dziesigt miliondw dolaréw) lub jesli klient zdecyduje sie zaptaci¢ cene minimalng za
rozszerzone funkcje okreslong w Zleceniu pracy, klient jest uprawniony w trakcie catego okresu
obowigzywania umowy do wszystkich funkcji wymienionych w punktach 2.1 i 2.2, i definiuje sie go ponizej
jako ,Klienta z rozszerzonymi funkcjami”. Wszyscy pozostali klienci sa uprawnieni wytgcznie do funkgji
wymienionych w punkcie 2.1.

AED bedzie wspodtpracowac z klientem w ciggu pierwszych szesc¢dziesieciu (60) dni Zlecenia pracy w celu
wdrozenia Zarejestrowanych subskrypcji klienta. Dziatania w ciggu pierwszych szes¢dziesieciu dni s3
ograniczone do dotaczania i odnajdywania w celu zdobycia wiedzy na temat potrzeb biznesowych i
technicznych klienta. Aby zespdt AED mogt zdoby¢ te wiedze na temat celdw, dziatalnosci, projektow i
srodowiska klienta, klient musi na zadanie przedstawi¢ dokumentacje i uczestniczyé w dziataniach
zwigzanych z dotaczaniem w ciggu pierwszych szesédziesieciu (60) dni okresu obowigzywania umowy.

Technologie wykraczajace poza zakres tej ulepszonej ustugi wsparcia obejmujg miedzy innymi US Gov
Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services lub Billing & Subscription
Management, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh lub Universal
Print.

2. Funkcje

W przypadku scenariuszy reaktywnych wnioski powinny by¢ inicjowane za posrednictwem zgtoszenia
pomocy technicznej, przy wykorzystaniu Wsparcia Technicznego (Problem Resolution Support, ,PRS"), jak
wskazano w opisie ustugi, o ktébrym mowa w Zleceniu pracy klienta. Nalezy pamieta¢, ze obowiazuja
standardowe oczekiwane czasy odpowiedzi. W razie potrzeby zgtoszenia do pomocy technicznej zostang
poddane klasyfikacji i przekazane wyspecjalizowanym zespotom w celu uzyskania dodatkowego wsparcia.

Ustugi AED sg swiadczone zgodnie z definiciami wagi zdarzen, szacowanymi czasami reakcji Microsoft
oraz oczekiwang reakcja klienta, ktore zostaty okreslone w Zleceniu pracy klienta. Wstepnej odpowiedzi na
zdarzenia Azure beda udziela¢ inzynierowie wsparcia technicznego Azure Rapid Response, jak wskazano
w opisie ustugi, o ktérym mowa w Zleceniu pracy klienta .

Ci inzynierowie wsparcia technicznego ocenia i ustala, czy do rozwigzania zdarzenia, ktére ma wptyw
wytacznie na Zarejestrowane subskrypcje klienta, potrzebne sg dodatkowe zasoby techniczne, i w razie
potrzeby przekaza sprawe do AED i zaangazuja dodatkowe odpowiednie zespoty inzynierow serwisowych
w grupie produktéw w celu uzyskania natychmiastowej pomocy w sprawie zdarzenia.

2.1 Zapewniane wszystkim klientom:

Bezposredni interfejs inzynieryjny: Celem tych ustug jest wspieranie i utatwianie realizacji pilnych
potrzeb klientow w zakresie inzynierii, aby nadac priorytet naprawom i przyspieszy¢ wdrazanie.

e Rzecznik narzedzia Azure Engineering. AED nawigze wspodtprace z zespotem operacyjnym klienta
ds. chmury w celu uzyskania pozytywnych wynikéw w projektach w ramach Zarejestrowanych
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Subskrypcji, opartych na zrozumieniu ich wptywu na Azure, aby odblokowac klientow i skrécié
czas potrzebny na ograniczenie ryzyka.

e Zarzadzanie kryzysowe prowadzone przez inzynierow. Jesli inzynierowie wsparcia technicznego
Azure Rapid Response eskalujg zdarzenie do AED, AED bedzie wspdtpracowac z zespotami
serwisowymi Azure, aby umozliwi¢ szybsze zaangazowanie ekspertéw w danej dziedzinie oraz
aktualng komunikacje i zarzadzanie kryzysowe, zapewniajgc catodobowa dostepnosé w celu
przyspieszenia czasu potrzebnego na ograniczenie ryzyka. Inzynierowie wsparcia technicznego
Azure Rapid Response moga eskalowac zdarzenia do AED, ktére sg objete umowa Azure Rapid
Response.

e Aranzacja zarzadzania problemami . AED bedzie wspdétpracowac z klientem i zespotami wsparcia
technicznego Azure, aby zapobiec powtarzaniu sie krytycznych zdarzen klientéw poprzez
ukierunkowane elementy naprawcze, ktdre poprawiajg elastycznos¢ infrastruktury klienta i
stabilnos¢ platformy Azure w celu zapewnienia doswiadczenia w zamknietej petli. AED rozszerza
ustuge analizy gtdownej przyczyny (RCA) opisang w opisie ustugi, o ktorej mowa w Zleceniu pracy
klienta. Na wyrazne zadanie przed uptywem siedmiu (7) dni kalendarzowych od zamkniecia
zdarzenia AED przeprowadzi ustrukturyzowang analize potencjalnych przyczyn pojedynczego
zdarzenia lub serii powigzanych problemdéw ograniczonych do produktéw klienta i subskrypcji w
chmurze, ktdre nie wptywajg na innych klientow. Klient jest zobowigzany wspotpracowacd
z zespotem Microsoft i udostepni¢ odpowiednie dane, takie jak pliki dziennika, Sciezki potaczen
sieciowych i inne dane diagnostyczne. Ustugi RCA sg dostepne tylko na zadanie u wyznaczonego
inzyniera AED klienta w przypadku zdarzen wptywajacych na produkcje. Ustugi RCA sg
realizowane w ciggu dziesieciu (10) dni roboczych od ztozenia wniosku lub ograniczenia ryzyka
zdarzenia, w zaleznosci od tego, co nastgpi pdzniej.

Przyspieszenie wynikow biznesowych: Dziatania te napedzaja cele biznesowe klientéw w ekosystemie
Azure, dzieki czemu pomagaja w przyspieszeniu realizacji wartosci dla klienta w celu zwiekszenia zwrotu z
inwestycji (ROI).

e Realizacja proaktywnych planéw poprawy jakosci ustug. AED bedzie wspdtpracowac z klientem,
aby sprostac biezacym wyzwaniom klienta poprzez analize pojawiajacych sie trendéw we
wspotpracy z zespotami ustugowymi Azure. Analiza ta moze koncentrowac sie na réznych
obszarach, w tym na odpornosci rozwigzania, bezpieczenstwie, wydajnosci lub optymalizacji
kosztéw klienta, i moze skutkowac przedstawieniem klientowi rekomendacji do wdrozenia. Moze
réwniez obejmowac dziatania takie jak ¢wiczenia dotyczace zdarzen, ograniczanie ryzyka
zwigzanego z infrastruktura i wsparcie testéw w fazie przedprodukcyjnej, stosownie do celu
analizy. W okresie dwunastu miesiecy mozna ztozy¢ wniosek o dwa (2) Plany poprawy jakosci
ustug (SIP).

e Wsparcie dla kluczowych projektéw klienta. AED bedzie wspotpracowac z innymi rolami
dostosowanymi do potrzeb klientéw firmy Microsoft i zespotami inzynieryjnymi platformy Azure,
aby przyspieszyc realizacje wartosci dla wszystkich Zarejestrowanych Subskrypcji i zagwarantowac,
ze kluczowe projekty klienta zostang uruchomione zgodnie z planem, pracujac nad
zminimalizowaniem czasu na zaangazowanie odpowiednich ekspertow platformy Azure,
usunieciem blokad inzynieryjnych tam, gdzie to mozliwe, i skroceniem czasu na ograniczenie
ryzyka eskalowanych zdarzen.
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2.2

Zwiekszenie praktycznych informacji i pogtebienie wiedzy i doswiadczenia klientow w zespotach
realizujacych ustuge Azure. We wszystkich Zarejestrowanych Subskrypcjach AED bedzie edukowad
zespoty wsparcia Azure w zakresie potrzeb biznesowych i technicznych klienta, aby umozliwi¢
dostosowanie doswiadczenia w celu spetnienia jego wymagan biznesowych, szybszego
ograniczenia ryzyka zdarzen i poprawy ogolnego doswiadczenia klienta w zakresie wsparcia
Azure.

Informacje doradcze przekazane przez klienta. Firma Microsoft zapewnia za posrednictwem kilku
kanatéow komunikacji mozliwosci, ktére organizacja klienta moze wykorzysta¢ do przestania
informacji na temat rozwoju funkgji i ustug Azure. Otrzymane informacje sa przekazywane
bezposrednio kierownictwu inzynierow serwisowych w firmie Microsoft. Mozliwosci dostarczania
tych informacji koordynuje zespét ds. obstugi klienta Azure (CXP). Po aktywacji ustugi AED zespot
CXP nawiaze dialog z organizacja klienta za posrednictwem przypisanego kierownika ds.
satysfakgji klienta w celu ustanowienia kanatéw komunikagji.

Rozszerzone funkgje: Te funkcje sg ograniczone do Klientéow z rozszerzonymi funkcjami, jak
okreslono powyzej. Tylko klienci, ktorzy spetniaja kryteria tej definicji i sg wskazani jako tacy w
Zleceniu pracy klienta, sg uprawnieni do otrzymania tych funkgji.

Monitorowanie platformy: AED wykorzystuje wiedze o $ladzie Azure klienta i wewnetrzna
telemetrie z ponad 20 ustug Azure, aby skonfigurowac czynniki monitorujace z okreslonymi
progami zwigzanymi z dyspozycyjnoscia, wydajnoscia (np. opoznienia), facznoscia (np. btedy
autoryzacji) lub dostepnoscia. Niektore ustugi Azure moga zostaé wykluczone; klient moze
poprosi¢ o liste uwzglednionych ustug swojego kierownika ds. satysfakgji klienta (CSAM) lub
zespdt AED podczas dotaczania. Ustuga AED bedzie obejmowaé do siedmiu (7) wspolnie
uzgodnionych ,scenariuszy monitorowania”, ktére definiuje sie jako zestaw zasobdéw Azure
kierujgcych konkretnym dziataniem. Czynniki monitorujace i progi zestawdw wykorzystuja
poufna telemetrie Microsoft Azure i nie beda udostepniane ani narazone na kontakt z klientem.
Scenariusze te zostang zdefiniowane podczas szesc¢dziesieciodniowego okresu dotaczania do
AED. Klient musi w petni uczestniczyé w procesie definiowania i dostarczy¢ wszystkie wymagane
materiaty. Czynniki monitorujace beda gotowe do testowania w ciaggu 30 dni od zakonhczenia
okresu dotaczania. Po zakonczeniu testdéw przez czynniki monitorujace i wskazaniu klientowi
przez firme Microsoft, ze czynniki monitorujace sa aktywne, AED zapewnia calodobowy zasieg w
celu reagowania i klasyfikowania czynnikdéw monitorujacych uruchomionych na podstawie
ustawionego przez firme Microsoft progu za pomoca zdefiniowanej powyzej zatgczonej funkgji
.Zarzadzanie kryzysowe prowadzone przez inzynierow". Jesli klient nie utworzyt zgtoszenia
wsparcia technicznego, korzystajac ze Wsparcia technicznego (,PRS") wskazanego w opisie
ustugi, o ktérej mowa w Zleceniu pracy klienta dla zidentyfikowanego problemu, wowczas
zespo6t AED poprosi klienta o utworzenie zgtoszenia wsparcia technicznego w celu utatwienia
dziatan skierowanych na ograniczenie ryzyka.

Obstuga awarii platformy wymagajgcych specjalnego traktowania: Podczas przerwy w dostawie
ustug zadeklarowanej przez Azure, definiowanej jako przerwa, ktéra dotyczy wielu klientéw i zostata
zadeklarowana jako przerwa w dostawie ustug w portalu Azure, AED zapewni zindywidualizowane
komunikaty dla wstepnie zidentyfikowanych kontaktéw klientéw, aby informowac ich na biezgco

o sytuacji i dostarczac szczegétowych informacji o tym, jak awaria moze na nich wptyna¢, gdy stang sie
one dostepne. Na zgdanie klienta AED bedzie wspétpracowac z klientem w zakresie podejmowanych
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samodzielnie dziatart majacych na celu ograniczenie ryzyka, takich jak przejscie do innej strefy
dostepnosci, jesli bedzie to stosowne.

Globalne wsparcie Know-Me w zakresie Zarzadzania kryzysowego prowadzonego przez
inzynieréw: Rozszerzony globalny, dostosowany do klienta zasieg funkcji ,Zarzadzanie kryzysowe
prowadzone przez inzynieréw” zdefiniowanej w punkcie powyzej zapewnia bardziej dostosowang i
spdjna obstuge poza podstawowymi godzinami pracy. Ta ulepszona obstuga moze zosta¢ rozszerzona na
inne funkcje, w zaleznosci od potrzeb. ,Know-me” definiuje sie jako wiedze na temat kontekstu
biznesowego i srodowiska klienta, ktéra pozwala na szybsze tagodzenie zdarzen i poprawe ogdlnego
doswiadczenia klienta w zakresie wsparcia technicznego Azure.

3. Wymagania wstepne i zatozenia

Oprécz wymogodw i zatozen przedstawionych w Zleceniu pracy klienta swiadczenie przez Microsoft Ustug
okreslonych w niniejszym Zataczniku podlega nastepujacym wymogom i zatozeniom:

a)

b)

Q

e)

Swiadczenie ustug AED przez Microsoft jest uzaleznione od wspétpracy z klientem, jego
aktywnego uczestnictwa i terminowej realizacji przydzielonych obowigzkow.

Klient bedzie utrzymywaé aktywny plan ustug wsparcia technicznego Microsoft Enterprise i
umowe o ustuge Azure Rapid Response przez caty okres obowigzywania niniejszego Zatgcznika.

Wszystkie funkcje sg dostepne wytacznie w jezyku angielskim.

Funkcje beda realizowane zdalnie, chyba ze uzgodniono inaczej na pismie. W przypadku wizyt,
ktdre zostaty wspdlnie uzgodnione ale nie byty optacone z gory, Microsoft wystawi klientowi
fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrézy i pobytu.

Jesli zdarzenie nie dotyczy jedynie organizacji klienta, ale wptywa na wiekszg czes$¢ srodowiska
Azure, inzynierzy serwisowi nie beda w stanie nadac priorytetu przywréceniu ustugi.

Zakres AED nie obejmuje technologii lokalnych, urzadzen uzytkownika, oprogramowania
klienckiego Microsoft ani technologii identyfikacji i uwierzytelniania.

Warunkiem realizacji Ustug AED na rzecz klienta zgodnie z opisem w niniejszym Zataczniku jest
przestrzeganie przez klienta postanowien zawartych w Zleceniu pracy i niniejszym Zatgczniku.

Ustugi AED maja na celu wsparcie klienta w korzystaniu z Zarejestrowanych Subskrypcji. Microsoft
bedzie swiadczy¢ te Ustugi wytacznie do wewnetrznych celéw biznesowych klienta. Microsoft nie
bedzie swiadczy¢ tych Ustug klientom klienta.

AED nie bedzie dostarczaé wsparcia w odniesieniu do jakiegokolwiek kodu niepochodzacego od
Microsoft lub kodu dostosowanego przez Microsoft, klienta lub dostawce zewnetrznego.

Reagowanie przez firme Microsoft na zdarzenia zwigzane z cyberbezpieczenstwem

Reagowanie przez firme Microsoft na zdarzenia zwiagzane z cyberbezpieczefnstwem
(.MSCIR"): Zapewnia globalne dochodzenie i wskazowki, ktére pomagaja ocenic zakres
cyberataku, ograniczy¢ zdarzenie i przywrdcic krytyczne systemy z opcjami wsparcia na miejscu
lub zdalnego. Ustugi te pomagaja zmniejszyc¢ ryzyko ukierunkowanych cyberatakow i lepigj
ograniczyc¢ ryzyko szkody spowodowane kryzysem bezpieczenstwa. Ustuge Reagowania na
zdarzenia przez firme Microsoft nalezy zakupi¢ jako oddzielny dodatek do istniejacej Umowy
Unified Support. Zakres wspotpracy w ramach MSIR zostanie okreslony w momencie wystgpienia
zdarzenia.
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W pewnych pilnych okolicznosciach Klient moze zazada¢ i upowazni¢ firme Microsoft do
rozpoczecia swiadczenia ustug MSCIR przed zakupem ustugi MSCIR lub dodaniem dodatkowych
godzin do istniejacej ustugi MSCIR (,Umowa dodatkowa"). Niezaleznie od wszelkich przeciwnych
postanowien, jesli Klient upowaznia firme Microsoft do rozpoczecia pracy przed zawarciem
Umowy dodatkowej, Klient (a) zobowiazuje sie, ze podejmie wszelkie dziatania, ktore sg zasadnie
niezbedne do zawarcia Umowy dodatkowej tak szybko, jak to praktycznie mozliwe, (b) zgadza sie,
ze ponosi petng odpowiedzialnos$¢ i zobowiazuje sie zaptaci¢ za ustugi Swiadczone przed
zawarciem Umowy dodatkowej zgodnie z fakturg wystawiong przez Microsoft, oraz (c) zgadza sie,
ze Microsoft nie ponosi odpowiedzialnosci za zadne dziatania lub zaniechania zwigzane z
autoryzowanymi pracami, ktére maja miejsce przed podpisaniem, a Klient ponosi wszelkie
powigzane ryzyko.

Dodatkowe informacje dotyczace wspdtpracy w ramach MSCIR (np. ceny i zakres prac) lub
informacje dotyczace proaktywnych ofert mozna uzyskac za posrednictwem Kierownika ds.
satysfakgji klienta (CSAM).

2.4 Pomoc techniczna dla wielu krajow

Przeglad ustug pomocy technicznej dla wielu krajow

W potaczeniu z ustugami Microsoft Unified Enterprise Support na poziomie Advanced lub Performance
Pomoc techniczna dla wielu krajow zapewnia pomoc techniczng w wielu lokalizacjach objetych ustugami
wsparcia, zgodnie z opisem w Zamowieniu (lub Zamowieniach). Opis struktury Pomocy technicznej dla
wielu krajow:

e Host: Jest to lokalizacja objeta ustugami wsparcia, w ktérej zawarto umowe dotyczaca ustug
Microsoft Unified Support w ramach Zamoéwienia. Bedzie to gtdéwna lokalizacja kierownika ds.
satysfakgji klienta.

e Downstream: Jest to lokalizacja objeta ustugami wsparcia, ktora zostata wskazana w Zamaédwieniu,
w ktérej Klient bedzie otrzymywat ustugi Microsoft Unified Enterprise Support, inna niz lokalizacja
Lhost”, i w ktérej jest uprawniony do ustug zakupionych lub zakontraktowanych dla tej lokalizacji.

Sposdb zakupu

Niniejszy SCSD opisuje dostepne ustugi Pomocy technicznej dla wielu krajow. Okreslone ustugi i powigzane
z nimi ewentualne ilosci zostang wymienione w powigzanym Zamodwieniu wedtug Lokalizacji objetej
ustugami wsparcia.

Ustugi opisane w niniejszym dokumencie moga by¢ dostarczane do lokalizacji Klienta objetej ustugami
wsparcia wskazanej w Zaméwieniu Host i, w zaleznosci od sytuacji, przydzielone przez Host, w ramach
umowy Microsoft Unified Enterprise Support z nastepujacymi modyfikacjami:

e Ustlugi Pakietow Bazowych: O ile nie zaznaczono inaczej, Ustugi Pakietow Bazowych (oznaczone
symbolem ,v") beda dostepne dla wyznaczonych lokalizacji objetych ustugami wsparcia lub w
zaleznosci od lokalizacji objetych ustugami wsparcia przez Hosta w Zamoéwieniu Host.

e Ustugi Reaktywne: Ustugi Reaktywne moga by¢ dostarczane zdalnie do innych lokalizacji niz Host
i obejmujacych ja.
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Zarzadzanie Swiadczeniem ustug (SDM): Zgodnie z ustaleniami w Zamowieniu SDM moze zostac
dostarczone do wyznaczonych lokalizacji objetych ustugami wsparcia Host i Downstream.
Dostepnos¢ ustug SDM, ktoére sg uwzglednione w Pakiecie Bazowym, zostanie przydzielona przez
Hosta i bedzie podlegata kierownikowi ds. satysfakgji klienta. Dostawa SDM bedzie ograniczona do
godzin roboczych lokalizacji Hosta. Podczas zakupu dodatkowych ustug lub rozszerzonych ustug i
rozwigzan wymagane moga by¢ dodatkowe ustugi SDM.

o Dodatkowe SDM: Dodatkowe zasoby SDM mozna naby¢ dla lokalizacji objetych ustugami
wsparcia Host lub Downstream, jak okreslono w Zamdéwieniu, i zostang one dostarczone
do wyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia. Z zastrzezeniem dostepnosci
zasobow i powyzszych postanowien.

Dostepnos¢ ustug opcjonalnych (oznaczonych symbolem ,+" w tabelach dotyczacych wsparcia) jest
nastepujaca:

Ustugi Aktywne

o Klient moze kwalifikowac sie do okreslonych wbudowanych Ustug Proaktywnych, ktérych
ilos¢ bedzie podana w jego Zamodwieniu i dostepna w lokalizacjach objetych ustugami
wsparcia wyznaczonych w Zamowieniu, innych niz kraje stanowigce wyjatek.

o Doradca ds. wsparcia technologicznego (STA): Ustugi STA beda dostepne w
lokalizacjach objetych ustugami wsparcia wyznaczonych w Zamowieniu i sg zalezne od
dostepnosci zasobow.

@)

Ustugi konserwacyjne — Analiza glownych przyczyn: Zakupione ustugi beda dostepne dla
pracownikéw w wyznaczonych lokalizacjach objetych ustugami wsparcia.

Rozszerzone ustugi i rozwiazania: Wszystkie rozszerzone ustugi i rozwigzania mozna naby¢ w celu
wykorzystania w lokalizacjach objetych ustugami wsparcia Host lub Downstream. W zaleznosci od
dostepnosci. Moga obowigzywad inne ograniczenia.

Inne zakupione ustugi wsparcia beda dostepne w lokalizacjach objetych ustugami wsparcia
wyznaczonych w Zaméwieniu.

Dodatkowe warunki Swiadczenia ustug wsparcia w wielu krajach

Oprocz postanowien przedstawionych w niniejszym dokumencie i Zamdwieniu $wiadczenie przez Microsoft
ustug okreslonych w niniejszym dokumencie podlega nastepujacym wymogom i zatozeniom:
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Microsoft moze zezwoli¢ pracownikom w niewyznaczonej lokalizacji objetej ustugami wsparcia na
uczestnictwo w zdalnych Ustugach Aktywnych, ktére zostaty nabyte dla lokalizacji objetej ustugami
wsparcia Host lub Downstream i wskazane w Zaméwieniu. Takie uczestnictwo bedzie dozwolone
wedle uznania Microsoft.

Srodki na Ustugi Aktywne moga by¢ wymieniane tylko pomiedzy lokalizacjami objetymi ustugami
wsparcia Host i Downstream wymienionymi na Zaméwieniu, z zastrzezeniem wskazanych wyjatkéw.
Wszystkie wymiany zostang przeprowadzone w oparciu o biezace waluty i stawki dla Srodkéw na
Ustugi Aktywne w odpowiednich lokalizacjach objetych ustugami wsparcia. Aktualne stawki moze
przekaza¢ przedstawiciel oferujgcy Ustugi Microsoft. Wszelkie wymiany skutkujace Srodkami na
Ustugi Aktywne o warto$ciach utamkowych zostang zaokraglone w gére do najblizszej jednostki.
Srodki na Ustugi Aktywne nie moga by¢ wymieniane z krajami stanowigcymi wyjatek.

Klient ponosi wytaczng odpowiedzialno$¢ za wszelkie zobowigzania podatkowe wynikajace z
dystrybucji lub wymiany nabytych ustug wsparcia pomiedzy lokalizacjami objetymi ustugami
wsparcia Host i Downstream.

Zmiany lub wymiany Ustug dokonane w Okresie obowigzywania Zamoéwienia mogg wymagac
pisemnej zgody.

28



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

e Ujednolicony system fakturowania i fakturowanie dzielone. Te zmiany maja na celu zapewnienie
naszym klientom wiekszej elastycznosci, wygody i kontroli nad ich transakcjami. Nasz ujednolicony
system fakturowania poprawia wydajnos¢ i doktadnos¢ procesu fakturowania i opodatkowania, a
funkcja fakturowania dzielonego umozliwia dzielenie transakgcji na wiele faktur w oparciu o rézne
kryteria, takie jak typ produktu, data realizacji lub segment klienta.

2.5 Dodatkowe postanowienia

Ujednolicone Ustugi Wsparcia swiadczone przez Microsoft podlegaja nastepujacym ponizszym
wymogom i zatozeniom.
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Ustugi reaktywne z Pakietu podstawowego swiadczone sg zdalnie w lokalizacjach, w ktérych
pracuja osoby kontaktowe ds. pomocy technicznej Klienta. Wszystkie inne ustugi beda
$wiadczone zdalnie w lokalizacjach wskazanych przez Klienta lub okreslonych w Zaméwieniu
na Ustugi, chyba ze postanowiono inaczej na pismie.

Ustugi reaktywne z Pakietu podstawowego swiadczone sg w jezyku angielskim, a tam gdzie
jest to mozliwe, dostarczane w lokalnym jezyku uzywanym przez Klienta. Wszystkie inne
ustugi beda swiadczone w jezyku uzywanym przez Microsoft w tej lokalizacji, w ktorej
Microsoft swiadczy ustugi, lub w jezyku angielskim, chyba ze Klient i Microsoft wspdlnie
postanowia inaczej na pismie.

Microsoft zapewnia wsparcie dla wszystkich wprowadzonych na rynek i ogélnodostepnych
wersji oprogramowania i produktéw Ustug Online Microsoft zakupionych przez Klienta na
podstawie zadeklarowanych rejestracji i umow licencyjnych i/lub identyfikatora konta
rozliczeniowego w Zatgczniku A do Zamodwienia na Ustugi i wymienionych na Liscie
Produktow publikowanej okresowo przez Microsoft na nastepujacej stronie internetowej:
http://microsoft.com/licensing/contracts lub w innej wskazanej przez Microsoft witrynie, ktéra
ja zastapi, chyba ze uzgodniono inaczej w Zaméwieniu na Prace, Zataczniku do niniejszego
Opisu Ustug Wsparcia i Ustug Konsultingowych lub wyraznie wytaczono w portalu wsparcia
online Klienta znajdujacego sie pod adresem http://serviceshub.microsoft.com.

Wsparcie dla produktéw w wersji wstepnej lub beta nie jest Swiadczone, chyba ze w
zataczniku postanowiono inaczej.

Klient traci prawo do korzystania z wszystkich ustug, w tym z dodatkowych ustug nabytych w
ramach i w trakcie obowigzywania Zamowienia na Ustugi Wsparcia, w przypadku
niewykorzystania takich ustug przez okres obowigzywania odpowiednich Zaméwien na Ustugi.

Ustalanie harmonogramu ustug jest uzaleznione od dostepnosci zasobdw, a warsztaty moga
zostac anulowane w przypadku niespetnienia wymagan w zakresie minimalnych pozioméw
rejestracji.

Microsoft moze uzyska¢ zdalny dostep do systemu Klienta w celu dokonania analizy
problemdw na zadanie Klienta. Personel Microsoft uzyska dostep wytacznie do systemow
wybranych przez Klienta. W celu skorzystania ze zdalnej pomocy, Klient zapewni Microsoft
odpowiedni dostep i niezbedny sprzet.

Swiadczenie niektérych ustug moze wymagaé od Microsoft przechowywania i przetwarzania
danych Klienta oraz uzyskiwania do nich dostepu. W takich przypadkach wykorzystywane sa
technologie zatwierdzone przez Microsoft, ktore sg zgodne z naszymi zasadami i procesami w
dziedzinie ochrony danych. Jesli Klient zwréci sie do Microsoft o wykorzystywanie technologii
niezatwierdzonych przez Microsoft, Klient potwierdza, ze ponosi wytaczng odpowiedzialnos¢
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za integralnosc i bezpieczenstwo danych Klienta oraz ze Microsoft nie ponosi zadnej
odpowiedzialnosci w zwigzku z wykorzystywaniem technologii niezatwierdzonych przez
Microsoft.

Jesli Klient chce zrezygnowac z uprzednio zaplanowanej ustugi, winien jq anulowac z co
najmniej 14-dniowym wyprzedzeniem w celu uzyskania petnego zwrotu kosztow za
wspomniang ustuge.

Anulowanie wczesniej zaplanowanej ustugi dokonane z wyprzedzeniem od 6 do 13 dni wigze
sie z optatg w wysokosci 50% kosztow ustugi.

Anulowanie rezerwacji dokonane 5 lub mniej dni przed wczesniej zaplanowang ustugqg bedzie
wigzato sie z poniesieniem petnego kosztu (100%) tej ustugi

W razie zakupienia dodatkowych ustug Microsoft moze wymagaé wtaczenia opcji zarzadzania
Swiadczeniem ustug w celu utatwienia procesu ich swiadczenia.

Jesli Klient zamowit jeden rodzaj ustug i chce wymieni¢ go na inny, moze przeznaczy¢
odpowiednig warto$¢ na realizacje alternatywnej ustugi, ktora jest dostepna w Pakiecie
bazowym Klienta (o ile jest to mozliwe), pod warunkiem, ze zostato to uzgodnione z
pracownikiem ds. $wiadczenia ustug.

Nie wszystkie ustugi dodatkowe moga by¢ dostepne w kraju Klienta. W celu uzyskania
doktadnych informacji nalezy skontaktowac sie ze specjalista ds. wsparcia.

Klient wyraza zgode na udostepnianie Microsoft wytacznie takiego kodu niepochodzacego od
Microsoft, ktéry stanowi wtasnos¢ Klienta.

Ustugi te moga obejmowac Materiaty do Odbioru w ramach Ustug, porady i wskazéwki
zwigzane z kodem nalezgcym do Klienta lub Microsoft, lub bezposrednie swiadczenie innych
ustug pomocy techniczne;j.

W przypadku $wiadczenia Ustug Reaktywnych Microsoft nie udostepnia kodu innego niz kod
przyktadowy.

Klient przyjmuje na siebie wszelkie ryzyko zwigzane z wdrazaniem jakiegokolwiek kodu
dostarczonego przez firme Microsoft w ramach $wiadczenia ustug wsparcia technicznego i
ponosi odpowiedzialnos¢ za wszelkie testy, inspekcje, kontrole jakosci, zgodnosc z przepisami
prawa, regulacjami lub normami, konserwacje, wdrazanie i inne praktyki zwigzane z kodem
dostarczonym przez firme Microsoft w ramach swiadczenia ustug wsparcia technicznego w
catosci lub w czesci, w srodowisku Microsoft klienta lub w jakimkolwiek innym wdrozeniu.

W odniesieniu do zakupionych ustug moga obowigzywa¢ minimalne wymagania dotyczace
platformy.

Ustugi moga nie by¢ swiadczone na rzecz klientoéw Klienta.

Jesli Klient posiada Pakiet bazowy pomocy technicznej na poziomie Advanced lub
Performance oraz w przypadku wizyt, ktore zostaty wspdlnie uzgodnione i nie byty optacone z
gory, Microsoft wystawi Klientowi fakture za uzasadnione ekonomicznie koszty podrézy i
pobytu.

Ustugi wsparcia GitHub swiadczone sg przez GitHub, Inc., spdtke zalezng w catosci nalezaca
do firmy Microsoft Corporation. Niezaleznie od wszelkich innych postanowien w Zamoéwieniu
na Prace Klienta Polityka prywatnosci GitHub jest dostepna pod adresem
https://aka.ms/github_privacy, Zatacznik dotyczacy ochrony danych GitHub i Zatacznik dot.
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bezpieczenstwa, znajdujace sie na stronie https://aka.ms/github_dpa beda miec zastosowanie
do zaméwienia Ustug wsparcia GitHub przez Klienta.

Klient zgadza sie, Ze mozemy wysytac jego uzytkownikom informacje dotyczace produktéw i
funkgji na aktualny i aktywny firmowy adres e-mail za posrednictwem materiatéw okreslanych
jako aktualizacje zabezpieczen, biuletyny, blogi, informacje dotyczace bezpieczenstwa,
komunikaty serwisowe i podobna dokumentacje. Uzytkownicy klienta beda mieli odpowiedni
mechanizm rezygnacji z otrzymywania takich komunikatow.

W odpowiednich Zatacznikach moga zosta¢ okreslone dodatkowe wymogi i zatozenia.

2.6 Obowiazki Klienta

Zapewnienie przez Microsoft optymalnych korzysci z ustug Microsoft Unified Support jest uzaleznione od
wykonania przez Klienta ponizszych zobowiazan, jako uzupetnienie zobowigzan okreslonych w
odpowiednich Zatacznikach. Nieprzestrzeganie ponizszych zobowigzan moze skutkowaé opdznieniem w
Swiadczeniu zamoéwionych przez Klienta ustug:
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Klient wyznaczy administratora ustug pomocy technicznej, ktory bedzie odpowiedzialny za
kierowanie zespotem Klienta i zarzadzanie dziataniami pomocy technicznej po stronie Klienta
oraz wewnetrznymi procedurami sktadania zgtoszeh do zespotu pomocy technicznej
Microsoft.

W zaleznosci od posiadanego Pakietu bazowego, zgodnie z ponizszym opisem, Klient moze
wyznaczy¢ konkretne osoby kontaktowe ds. reaktywnej pomocy technicznej, ktére beda
odpowiedzialne za tworzenie zgtoszenia pomocy technicznej za posrednictwem witryny
pomocy technicznej Microsoft lub telefonicznie. Administratorzy ustug Klienta w chmurze
moga réwniez przesytac zgtoszenia pomocy technicznej dotyczace ustug w chmurze za
posrednictwem wiasciwych portali pomocy technicznej.

o Pomoc techniczna na poziomie Core — do dziesieciu (10) wyznaczonych oséb
kontaktowych.

o Zaawansowane wsparcie — co najmniej piecdziesiat (50) oséb kontaktowych. Klient
moze rowniez kwalifikowac sie do dodatkowych oséb kontaktowych. Aby uzyskac
szczegdtowe informacje, nalezy skonsultowac sie z kierownikiem ds. satysfakg;ji
klienta.

o Wsparcie w zakresie wynikdw — w razie potrzeby uwzgledniono osoby kontaktowe.

W przypadku zgtoszen dotyczacych ustug online administratorzy ustug Klienta w chmurze
musza skfadac zgtoszenia wsparcia technicznego poprzez odpowiedni portal wsparcia
technicznego online.

Przesytajac zgtoszenie pomocy technicznej, osoby kontaktowe ds. reaktywnej pomocy
technicznej powinny posiadaé podstawowa wiedze na temat problemu wystepujacego u
Klienta oraz umiejetno$é¢ ponownego wywotania problemu tak, aby poméc firmie Microsoft
zdiagnozowac i zidentyfikowac problem. Te osoby kontaktowe powinny rowniez mie¢ wiedze
na temat produktéw Microsoft objetych pomoca techniczng oraz srodowiska Microsoft
Klienta, aby pomdc w rozwigzaniu problemow systemowych oraz udzieli¢ Microsoft pomocy
podczas analizy i rozwigzywania problemu, ktérego dotyczy zgtoszenie.

wysytajac zgtoszenie serwisowe, osoba kontaktowa ds. pomocy technicznej moze wymagac
wykonania przez Klienta czynnosci zwigzanych z ustaleniem i rozwigzaniem problemu. Takie
czynnosci moga polegac na sledzeniu sieci, wychwyceniu komunikatéw o btedach, zebraniu
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informacji o konfiguragji, zmianie konfiguracji produktu, zainstalowaniu nowych wersji
oprogramowania lub nowych komponentéw albo zmodyfikowaniu procesow.

Klient zgadza sie wspotpracowac z Microsoft w celu planowania korzystania z ustug
odpowiednio do zakupionych ustug.

Klient zgadza sie powiadamia¢ Microsoft o wszelkich zmianach wyznaczonych oséb
kontaktowych wskazanych w Zamowieniu na Prace.

Klient jest odpowiedzialny za tworzenie kopii zapasowych swoich danych oraz za odtwarzanie
plikéw utraconych lub zmienionych w wyniku katastrofalnych awarii. Ponadto, Klient jest
odpowiedzialny za wdrozenie procedur niezbednych do zabezpieczenia integralnosci i
bezpieczenstwa jego oprogramowania oraz danych.

O ile jest to mozliwe, Klient zgadza sie odpowiadac na ankiety dotyczace zadowolenia z
Ustug, dostarczane przez Microsoft.

Klient pokrywa wszelkie wydatki, w tym koszty podrézy i zakwaterowania, poniesione przez
pracownikéw i podwykonawcow Klienta.

Klient moze zosta¢ poproszony przez pracownikéw ds. $wiadczenia ustug o petnienie innych
obowigzkéw odnoszacych sie do zakupionej ustugi.

Korzystajac z ustug w chmurze jako czesci niniejszej pomocy technicznej, Klient musi zakupic
lub posiadac istniejaca subskrypcje lub plan taryfowy na odpowiednia ustuge online.

Posiadajac pakiet pomocy technicznej na poziomie Advanced lub Performance, Klient wyraza
zgode na przesytanie zlecen Ustug proaktywnych oraz Rozszerzonych utug i rozwigzan wraz z
wszelkimi niezbednymi lub stosownymi danymi nie p6zniej niz 60 dni przed data wygasniecia
wiasciwego Zamowienia na Prace.

Posiadajac pakiet pomocy technicznej na poziomie Advanced lub Performance, Klient zgadza
sie zapewni¢ zespotowi Microsoft ds. Swiadczenia ustug, znajdujacemu sie w siedzibie Klienta,
dostep do telefonu i odpowiednio szybkie facze internetowe oraz dostep do swoich
wewnetrznych systemow i narzedzi diagnostycznych zgodnie z potrzeba.
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