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1 Informacie o tomto dokumente

Popis sluzieb podpory a konzultac¢nych sluzieb Microsoft Enterprise Services obsahuje informacie
o profesionalnych sluzbach, ktoré si mozete zaklpit' od spolocnosti Microsoft.

Prestudujte si popisy sluzieb, ktoré kupujete, vratane vsetkych nutnych podmienok, odopreti zaruk,
obmedzeni a vasich povinnosti. Sluzby, ktoré si zakupite, budu uvedené v objednavke prac Enterprise
Services (objednavka prac) alebo v inom prislusnom opise sluzieb, ktory odkazuje na tento dokument
a zahfia ho.

Nie vSetky sluzby uvedené v tomto dokumente su k dispozicii globalne. Podrobné informacie o tom, ktoré
sluzby si mozete zakUpit vo vasej oblasti, vdm poskytne vas zastupca pre sluzby spolo¢nosti Microsoft.
Dostupné sluzby podliehaju zmenam.
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2 Profesionalne sluzby spolocnosti
Microsoft

Profesionalne sluzby spoloc¢nosti Microsoft vdm umozniuju zvySovat’ obchodnl hodnotu vasich investicii
do technoldgii. Tieto sluzby su k dispozicii pocas faz planovania, implementécie, idrzby a optimalizacie
zivotného cyklu technolégii a poskytuju rieSenia pre Udaje, mobilitu, produktivitu a pocitacové rieSenia pre
vasu lokalnu, cloudovu a hybridna IT infrastruktiru. Spolo¢nost” Microsoft poskytuje proaktivne sluzby

v nasledujucich kategériach:

2.1 Sluzby planovania

Sluzby planovania poskytuju vyhodnotenie a kontrolu vasej aktualnej infrastruktdry, ddajov, prostredia
aplikacii a zabezpecenia, aby ste mohli naplanovat napravu, inovaciu, migraciu, nasadenie alebo
implementaciu riesenia v sulade so Zelanymi vysledkami.

2.2 Sluzby implementacie

Sluzby implementacie poskytuju technické rady a skisenosti tykajlce sa spravovania projektov

a umoznuju zrychlit’ navrh, nasadenie, migraciu, inovaciu a implementaciu technologickych rieSeni
spolo¢nosti Microsoft.

2.3 Sluzby udrzby

Sluzby udrzby pomahaju predchadzat problémom vo vasom prostredi produktov spolo¢nosti Microsoft
a su zvycajne naplanované pred samotnym poskytnutim sluzby, aby sa mohla zabezpecit' dostupnost’
prostriedkov.

2.4 Sluzby optimalizacie

Sluzby optimalizacie si zamerané na ciele optimalneho vyuzitia technologickej investicie zakaznika. Tieto
sluzby mézu zahfiat vzdialenu spravu cloudovych sluzieb, optimalizaciu osvojenia funkcii produktov
spoloc¢nosti Microsoft koncovymi pouzivatelmi a zaistenie Ucinného zabezpecenia a identity.

2.5 Vzdelavacie sluzby

Vzdelavacie sluzby poskytuju Skolenia, ktoré pomahaju zlepsit technické a prevadzkové zruénosti vasich
zamestnancov, a to prostrednictvom miestnej, online alebo individualnej instruktaze.

Page 3



Enterprise Services Support & Consulting Services Description

3 Konzultacne sluzby

Konzultané sluzby Enterprise Services (konzultacné sluzby) predstavuju programy sluzieb na baze
projektov. V ramci nich sa poskytuju sluzby tykajlce sa planovania, implementéacie a osvojenia rieSeni
urcenych na zvysenie hodnoty, ktorl zakaznici ziskaju z investicii do informacnych technologii. Medzi tieto
programy patria sluzby zalozené na produktoch a technoldgiach spolo¢nosti Microsoft a zamerané na
digitalne stratégie, architekturu, planovanie, inovacie, migraciu, nasadenie, vyvoj aplikacii a riesenia na
prehlad udajov.

3.1 Sposob zakapenia

Konzulta¢né sluzby su dostupné ako prisposobené programy so stanovenym rozsahom na projektovom
zaklade alebo baliky sluZieb s vopred stanovenym rozsahom, ako je uvedené nizsie:

Sluzba Definicia

Prisposobené konzultacné sluzby Jedinecné rieSenia s rozsahom sluzieb,
harmonogramom a/alebo milnikmi prispdsobenymi
konkrétnym zakaznikom.

Balik konzultaénych sluzieb Program sluzieb s vopred stanovenym rozsahom,
ktory zahffia mnohé bezné obchodné scenare.

3.2 Prisposobené konzultacné sluzby

Nizsie su uvedené dostupné prisposobitelné rieSenia sluzieb. Podrobnosti o rozsahu prisposobenych
konzultacnych sluzieb su uvedené v objednavke prac na poskytovanie podnikovych sluzieb (Enterprise
Services Work Order, ESWO) alebo v popise prac (Statement of Work, SOW).

Applikacie a infrastruktara — Cloud computing je zakladom pre umoznenie digitalnej transformacie
kazdej organizacie.

Moderné aplikacné sluzby spolocnosti Microsoft urychluju ziskanie hodnoty a znizuju riziko pri
modernizacii a integracii aplikacii a vyuzivani cloudu s cielom umoznit interakciu so zakaznikmi
prostrednictvom viacerych kanalov v lubovolnom zariadeni.

Pomocou rieSeni produktivity v cloude umozniujeme organizaciam planovat, implementovat’

a budovat rieSenia na zlepsenie komunikacie, spoluprace a prehlbujeme vztahy so zakaznikmi
s cielom ziskat' lepsi prehlad o podniku, ¢o umoziuje organizaciam zistit’ Uplnd hodnotu svojej
investicie do balika Office 365.

Udaje a umela inteligencia (Al) — Ustrednym obeZivom moderného podniku je schopnost previest
data do Al, ktora riadi konkurenéni vyhodu. RieSenia Microsoft’s Business Insights pomahaju
vyvojarom a organizaciam, aby sa zamerali na Al prostrednictvom komplexnejSieho prehladu rieseni
na predvidanie, implementaciu a podporu pre obchodné a IT organizacie, ktoré poskytuju rozne
prehlady vyuzitia Udajov pomocou produktov ako Power BI, Office a SQL server.

Podnikové aplikacie - Pomoc s podnikovymi aplikaciami, ktoré su stéastou pripojeného datového
prostredia, ktoré umoznia Al a obchodnu inteligenciu, a zarovern pomahaju digitalizovat kritické
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podnikové funkcie, vratane predajnych vztahov, talentu a ludskych procesov, operacii a sluzieb
zadkaznikom.

Spoloc¢nost Microsoft ponuka spektrum konzultacnych sluzieb pre zékaznikov Microsoft Dynamics
365, ktoré sa tykaju predaja, sluzieb a marketingu a poméahaju zéakaznikom premenit’ vztahy na prijmy
tak, Ze prinasaju digitalnu inteligenciu do kazdej dohody. Konzultaéné sluzby pre systém Microsoft
Dynamics 365 Unified Operations pomahaju zakaznikom urychlit’ rast optimalizaciou operacii a
prijimanim rozhodnuti v redlnom case, zaloZzenych na Gdajoch v globalnom meradle.

Moderné pracovisko — Ako sUcast’ transformacie pracoviska Microsoft dokaze prispiet k tomu, aby
vase prostredie vyhovovalo tematike a zaroven umoznilo kazdému odbornikovi vo vasom podniku
mat’ nastroje na zvysenie produktivity.

NasSe ponuky konzultacnych sluzieb pre zariadenia a mobilitu umoznuji vedicim pracovnikom

v obchode a IT vyvijat'a implementovat’ celopodnikové stratégie riadenia mobility a zariadeni, ktoré
podporuju hibsi a rozmanitejsi kontakt so zamestnancami a zakaznikmi. Sluzby datového centra

a cloudovej infrastruktury taktiez integruju technolégie, ludi a procesy a umoznuje transformovat’
datové centra na strategické obchodné aktiva prisposobené Specifickym potrebam. Spolu so

Sluzbou zabezpecenia a ochrany identity poskytujeme stratégie a rieSenia, vdaka ktorym pomahame
chranit’ svoju IT infrastruktdru, aplikacie a data pred internymi a externymi hrozbami.

3.3 Balik konzultacnych sluzieb

Spolocnost Microsoft ponuka konzultacné sluzby pre mnoho beznych obchodnych scenarov zalozené na
skusenostiach s planovanim, nasadenim a implementaciou produktov, technologii a procesov spolo¢nosti
Microsoft. Sluzby uvedené nizsie zahfiaju vopred definovany rozsah prac s pevne stanovenym trvanim

a priradenou cenou.

3.4 Popis sluzieb

Sluzby planovania

Sluzby architektiry: Hodnotenie vasich cielov tykajucich sa osvojenia si on-line sluzieb, ktoré
poskytuje odporucania, planovanie a napravu. Toto hodnotenie zaistuje lepsi sulad vasich timov
a prostredi s odporucanymi postupmi architektury.

Program Digital Advisory Services: Program Digital Advisory Services vam ponuka digitalnych
poradcov so Specializaciou v prisluSnom odvetvi, skisenosti spolocnosti Microsoft a inovativne
stratégie, ktoré pomahaju organizaciam dosiahnut’ svoje ciele v digitalnej oblasti. V spolupraci so
zakaznikmi realizuju digitalni poradcovia program zmeny na vybudovanie digitalneho podniku.

Sluzby Digital Advisory mozno zakupit ako baliky v rozsahu priblizne 200, 400, 800 alebo 1 600
hodin s Ciastocnym alebo plnym Uvazkom poradcu. Tim poskytujici sluzby spolo¢nosti Microsoft
spolu s pracovnikmi odbornych centier sluZieb spolo¢nosti Microsoft pomaha pri poskytovani
sluzieb svojimi odbornymi skisenostami a ponuka poradenstvo tykajlce sa odporucanych
postupov a konkrétnych technoldgii spolocnosti Microsoft.

K dispozicii su tiez nasledujice programové baliky sluzieb Digital Advisory Services:
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Balicky Digital Advisory Digital Ready: Program riadi digitalny poradca, ktory sa
zameriava na celkovu koncepciu podniku a proces zmien s cielom stimulovat’ digitalnu
transformaciu ako sucast rozvijajucich sa obchodnych modelov zékaznika.

Overenie konceptu: Program poskytujlici dokazné materialy, ktoré umoznia zadkaznikovi
vyhodnotit vhodnost navrhovaného technického rieSenia. Dokazy mozu byt poskytované formou
pracovnych prototypov, dokumentov a navrhov. Zvycajne vsak nejde o sluzby urcené priamo pre
prevadzku.

Planovanie rieseni: Struktirované programy, ktoré vam pomahaju a sprevadzaju vas planovanim
implementéacie technologickych rieSeni spolo¢nosti Microsoft v miestnych, cloudovych

a hybridnych prostrediach. Tieto sluzby mozu zahfnat' aj vyhodnotenie navrhu, zabezpedenia,
prevadzky informacnych technoldgii alebo riadenie zmien vasich technolégii spolo¢nosti
Microsoft, aby ste mohli naplanovat implementéciu vasho technologického riesenia, ktoré bude
spifiat’ vase pozadované ciele. Na zaver poskytovania sluzby mozete ziskat spravu obsahujtcu
technické vyhodnotenie a plan implementécie riesenia.

Sluzby planovania nasadenia vyvojarskych nastrojov (DTDPS): Su navrhnuté tak, aby
organizacidam pomahali efektivne planovat nasadenia prostredia Visual Studio. Pomocou
tychto programov mozete vyvinut plan nasadenia produktov a stratégie osvojenia
prostredia Visual Studio.

Sluzby planovania nasadenia produktov Azure pre verejny cloud (AZDPS):
Niekolkodnové programy, ktoré zahfnaju skolenie, ukazky a planovanie nasadenia
produktov. Mézu byt zamerané na aktivaciu UlozZiskovych rieSeni Azure, migraciu aplikacii
do sluzieb infrastruktiry Microsoft Azure, implementaciu podnikovej mobility,
implementaciu balika Microsoft Operations Management Suite alebo implementéciu
vyvojarskych a testovacich scenarov vo virtualnych pocitacoch Microsoft Azure.

Sluzby planovania nasadenia produktov na pracovnu plochu (DDPS): Sluzby
planovania nasadenia, ktoré ponukaju Siroku skalu nastrojov planovania a vopred
definované aktivity zamerané na sposob nasadenia produktov Office 365, Office alebo
Windows.

Sluzby planovania nasadenia systému Dynamics (DYDPS): Sluzby planovania
implementéacie alebo upgradovania na systém Microsoft Dynamics CRM (Customer
Relationship Management, riadenie vztahov so zakaznikmi), Dynamics CRM Online alebo
implementacie rieSenia ERP (Enterprise Resource Planning, planovanie podnikovych
prostriedkov) so systémom Microsoft Dynamics AX.

Sluzby planovania nasadenia aplikacie Skype for Business a programu Exchange
(S&EDPS): Tieto sluzby su navrhnuté tak, aby pomahali organizacidm naplanovat’
nasadenie produktov Skype for Business alebo Exchange. Umoziuju naplanovat’
nasadenie s ohladom na architektonické a prevadzkové aspekty produktu Microsoft
Skype for Business alebo Microsoft Exchange.

Sluzby planovania spravovania siikromného cloudu a nasadenia virtualizacie
(PVDPS): Navrhnuté tak, aby pomohli naplanovat efektivne nasadenie programov
Systems Center, Windows Server a Hyper-V. Tieto programy ponukaju Siroku skalu sluzieb
planovania pre inovacie, migrécie, zrychlenie spravovania a nasadenie virtualizacii, ako aj
implementaciu zjednotenej spravy zariadeni.
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Sluzby planovania nasadenia produktu SQL Server (SSDPS): Sluzby su k dispozicii ako
niekolkodnové programy zamerané na aktivity ako inovacia na server SQL Server,
nasadenie produktu SQL Server Business Intelligence a migraciu na server SQL Server.

Sluzby planovania nasadenia produktu SharePoint (SDPS): Tieto sluzby su zamerané
na poskytovanie programov pldnovania nasadenia produktov SharePoint a SharePoint
Online. M6zu zahfnat planovanie FastTrack pre balik Office 365, planovanie rieseni pre
riadenie projektov a spravu portfolii (PPM) a planovanie nasadenia produktu SharePoint.

Pouzivatel'ské prostredie: Sluzby urcené na zaistenie pouzivatelského prostredia pre vase
Specializované aplikacie, ktoré umoznuju ziskat odborné rady v oblastiach, ako je vytvaranie
panelov deja, etnograficky prieskum, osobna analyza, analyza scenarov, stratégia a navrh
pouzivatelského prostredia, testovanie pouzitelnosti a zjednodusenie ovladania.

Sluzby implementacie

Riadenie projektu: Sluzba na poskytovanie spravy a dohladu nad vasim projektom, programom
alebo aktivitami s cielom zaistit’ Uspesnu realizaciu.

Architektira rieSenia: Sluzba na poskytovanie architektiry a navrhu pre vase riesSenie, zalozena
na referencnych architekturach pre technolégie spolo¢nosti Microsoft.

Realizacia rieSenia: Sluzba na poskytovanie technickej implementéacie vratane vyvoja,
konfiguracie, migracie, inovacie a nasadenia rieSenia na zaklade technoldgii spolo¢nosti Microsoft
aich integracia do prostredia zakaznika.

Sluzby optimalizacie

Sluzby osvojenia: Sluzby podpory osvojenia predstavuju balik sluzieb, ktoré vam umoznuju
vyhodnotit’ schopnost vasej organizacie upravit, monitorovat a optimalizovat’ zmeny spojené
s nakupom technoldgii spolocnosti Microsoft. Sem patri podpora v oblasti vyvoja a realizacie
vasej stratégie prispdsobovania tykajliceho sa zmien na strane ludi. Zakaznici maju na podporu
ich programu osvojenia pristup k zdrojom s odbornymi poznatkami, znalostami a sUvisiacimi
postupmi odporucanymi spolocnostou Microsoft.

Sprava sluzieb IT: Balik sluzieb navrhnuty tak, aby vdam pomohol rozvinut’ starsie IT prostredie s
vyuzitim modernych pristupov pre spravu sluzieb, ktoré umoznia inovécie, flexibilitu, kvalitu a
zlepsenie prevadzkovych nakladov. Sluzby modernej spravy IT procesov je mozné poskytovat’
prostrednictvom poradenskych stretnuti alebo seminarov, ¢i uz na dialku alebo vo vasich
priestoroch, aby bolo zaistené, ze vase monitorovanie, sprava incidentov a procesy oddelenia
sluzieb su optimalizované na riadenie dynamiky cloudovych sluzieb pri presune aplikacie alebo
sluzby do cloudu.

Sluzby zabezpecenia: Portfolio zabezpecovacich rieseni spolo¢nosti Microsoft zahffia Styri hlavné
oblasti: identita a zabezpecenie cloudu, mobilita, rozsirena ochrana informacii a zabezpecena
infrastruktura. Sluzby zabezpecenia umoznuju zdkaznikom porozumiet tomu, ako chranit’

a inovovat svoju IT infrastrukturu, aplikacie a data pred internymi a externymi hrozbami.

3.5 Odopretia zaruk a obmedzenia
Poskytovanie sluzieb je zaloZzené na nasledujucich odopretiach zaruk a obmedzeniach:

e Program Digital Advisory Services pozostava vyhradne z poradenstva a odporucani tykajucich
sa vyhradne vasho nasadzovania a pouzivania technolégii spolo¢nosti Microsoft.
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Licencie na produkty nie su zahrnuté v konzultac¢nych sluzbach a je nutné ich samostatne
zakupit'.
Program Digital Advisory Services nezahffa nasadzovanie produktov, rieSenie problémov ani

podporu pri oprave chyb, vyhodnocovanie zdrojového kddu od iného subjektu ako Microsoft
ani technické alebo architektonické konzultacie nad rdmec sluzieb uvedenych vyssie.

V pripade akéhokolvek zdrojového kédu od iného subjektu ako Microsoft su nase sluzby
obmedzené iba na analyzu bindrnych dat, napriklad obrazu pamate procesov (process dump)
alebo vysledkov stopovania sietovej prevadzky (network monitor trace)

Za dohodnuté navstevy architektov spolo¢nosti Microsoft alebo pracovnikov timu
poskytujuceho sluzby, ktoré nie si uhradené vopred, vdm budu Uctované primerané cestovné
naklady a naklady na byvanie.

Konzultacné sluzby GitHub Consulting Services poskytuje spolo¢nost’ GitHub, Inc.,
stopercentna dcérska spolocnost’ spolocnosti Microsoft Corporation. Bez ohladu na
akékolvek protichodné ustanovenia vo vasej objednavke sa na vase obstaranie sluzieb GitHub
Consulting Services vztahuje Vyhlasenie o ochrane osobnych Udajov GitHub dostupné na
https://aka.ms/github_privacy a Dodatok o ochrane udajov GitHub a Dodatok o bezpecnosti
na https://aka.ms/github_dpa.

3.6 Vase povinnosti

Uspech konzulta¢nych sluzieb a plnenie nasich povinnosti zavisi od vasho kontinualneho zapojenia
vratane, okrem iného:
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Dostupnosti vasich zastupcov, pracovnikov v oblasti IT a zdrojov vratane hardvéru, softvéru,
internetového pripojenia a kancelarskych priestorov.

Vasho vcasného poskytovania presnych a Uplnych informacii podla poziadaviek timu
poskytujuceho sluzby.

Pristupu k informaciam o vasej organizacii.
V&asného a ucinného splnenia vdm pridelenych povinnosti.
Vcasné rozhodnutia a schvalenia zo strany vasho manazmentu.

Uhrada cestovnych a dalsich nakladov vzniknutych vasim zamestnancom alebo zmluvnym
dodavatelom.
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4 Sluzby podpory

Jednotné sluzby podpory spolocnosti Microsoft (sluzby podpory) si komplexné rieSenia podnikovej
podpory, ktoré pomahaju urychlit vas prechod do cloudovych sluzieb, optimalizovat vase IT riesenia

a vyuzivat vSetky technologie na realizaciu novych obchodnych prilezitosti pre lubovolnd fazu Zivotného
cyklu informacnych technoldgii. Medzi sluzby podpory patria:

e Proaktivne sluzby na zlepSovanie stavu vasej IT infrastruktiry a prevadzky.
e Sprava poskytovania sluzieb na zjednodusSenie planovania a implementacie

e Nepretrzité sluzby prioritného rieSenia problémov na poskytnutie rychlej odozvy a minimalizaciu
vypadkov

4.1 Sposob zakupenia

Sluzby podpory su k dispozicii ako zakladny balicek, oznaceny ako hlavna, rozsirena podpora alebo
podpora vykonnosti, alebo ako doplinkové sluzby alebo rozsirené sluzby a riesenia, ktoré si mozno kupit
v ramci existujucej zmluvy zékladného balicka uvedenej v objednavke prac na poskytovanie sluzieb
Enterprise, ako je uvedené nizsie.

Polozka Popis

Zakladny balicek Kombinacia proaktivnych, reaktivnych a
dodavatelskych sluzieb pre komer¢né podporované
produkty a/alebo sluzby online spolo¢nosti Microsoft,
ktoré sa pouzivaju vo vasej organizacii. K dispozicii
ako podporné baliky Zakladny (,C"), RozSireny (,A") a
Vykonnost' (,P").

Sluzby zahrnuté v zakladnom baliku su v tejto Casti
oznacené ako ,v".

V zavislosti od vasho zakladného balika m&zete mat’
narok aj na konkrétne vstavané proaktivne sluzby,
ktoré budu uvedené vo vasej objednavke. Budeme s
vami spolupracovat’ na identifikacii tychto sluzieb pred
zacatim zmluvy alebo ako sucast planovania
poskytovania sluzieb.

Doplnkové sluzby Dalie sluzby podpory, vratane proaktivnych sluzieb, s
k dispozicii a mozete si ich pridat” do zékladného
balicka pocas trvania vasej objednavky a su v celej tejto
casti oznacené znackou ,+".

Rozsirené sluzby a riesenia Podporné sluzby, ktoré pokryvaju Specifické produkty
spolocCnosti Microsoft alebo IT systém zakaznika su k
dispozicii a mozete si ich pridat’ do zakladného balika
pocas trvania vasej objednavky prac a su v celej tejto
Casti oznacené znackou ,+".
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Podpora pre viaceré krajiny Podpora pre viaceré krajiny je poskytovana na
viacerych miestach podpory, ako je to uvedené v
objednavke prac (alebo objednavkach préac).

4.2 Popis sluzieb

V tejto Casti su opisané polozky, z ktorych sa sklada vas balik podpory sluzieb. Rovnako su tu uvedené
sluzby, ktoré si mdzete pridat’ do zadkladného balicka alebo pridat pocas trvania zmluvy.

Proaktivne sluzby

Proaktivne sluzby pomahaju predchadzat problémom vo vasom prostredi produktov spoloc¢nosti
Microsoft a budu naplanované tak, aby pomohli zabezpecit dostupnost  a dodanie zdrojov pocas trvania
prislusnej objednavky. K dispozicii si nasledovné proaktivne sluzby alebo tie, ktoré si podrobne uvedené
vo vasej objednavke.

Sluzby planovania

Balicek

Typy planovanych sluzieb

Overenie konceptu + +

+ - Dalsia sluzba, ktort si mézete zakupit:

Overenie konceptu: Program, ktory poskytuje dokazy, aby zakaznik mohol vyhodnotit' vhodnost’
navrhovaného technického riesenia. Dékazy mézu byt poskytované formou pracovnych
prototypov, dokumentov a navrhov. Zvycajne vsak nejde o sluzby uréené priamo pre prevadzku.

Sluzby implementacie

Balicek

Typy sluzieb implementacie

Sluzby zaradenia (onboarding) + +

+ - Dalsia sluzba, ktort si méZete zakdipit.

Sluzby zaradenia (onboarding): Priama spolupraca so zdrojom spolo¢nosti Microsoft s cielom
poskytnutia podpory pri nasadzovani, migracii, upgradovani alebo vyvoji funkcii. Tato sluzba
moze zahfhat pomoc pri planovani a overovani sposobilosti (proof-of-concept)

alebo prevadzkovej zataze pouzitim produktov spolo¢nosti Microsoft.
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Sluzby udrzby

Balicek

Typy sluzieb udrzby

Vyhodnocovanie na Ziadost’ v v v
Program vyhodnocovania + +
Vyhodnocovanie priamo u zakaznika + +
Proaktivne monitorovanie + +
Proaktivne prevadzkové programy (POP) + +
Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba (RAP + +
ako sluzba)

v’ - Zahrnuté ako sucast zakladného balicka.
+ - Dalsie sluzby, ktoré si méZete zakupit.

Vyhodnocovanie na zZiadost’: Pristup do samoobsluhy, on-line automatizovana platforma na
posudenie, ktora vyuziva protokol analyzy na analyzu a hodnotenie implementéacie technologie
Microsoft. Vyhodnocovanie na Ziadost” pokryva obmedzené technolégie. Pouzitie tejto sluzby
hodnotenia si vyzaduje aktivnu sluzbu Azure so zodpovedajicimi limitmi idajov s cielom umoznit
vyuzivanie sluzby vyhodnocovania na zZiadost. Spolocnost Microsoft méze poskytnit’ pomoc

s cielom umoznit’ zadkladné nastavenie sluzby. V suvislosti s hodnotenim na poziadanie je k
dispozicii zdroj spolo¢nosti Microsoft na mieste (az dva dni) a vzdialeny zdroj spolocnosti
Microsoft (az na jeden den), ktory vdm pomoze s analyzou Udajov a uprednosthovanim
odporucani podla vasej zmluvy o poskytovani sluzieb. Vyhodnocovanie na zZiadost nemusi byt’
dostupné vo vsetkych oblastiach.

Program vyhodnocovania: Vyhodnotenie navrhu, operacii technickej implementacie alebo
manazmentu zmien vasich technolégii od spolocnosti Microsoft v porovnani s odpordcanymi
postupmi spoloc¢nosti Microsoft. Na zaver vyhodnotenia bude s vami pracovnik spoloc¢nosti
Microsoft priamo spolupracovat na rieSeni moznych problémov a poskytne vdm spravu
obsahujucu technické vyhodnotenie vasho prostredia, ktord méze zahfnat' plan napravy.

Vyhodnocovanie priamo u zakaznika: Automatické vyhodnocovanie vasej implementacie
technoldgii spolocnosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazduju udaje na dialku alebo ich
zhromazduje zdroj spoloc¢nosti Microsoft priamo na vasom pracovisku. Spolo¢nost” Microsoft
analyzuje zhromazdené Udaje pomocou nastrojov pouzivanych v priestoroch zakaznika

a nasledne vadm poskytne spravu obsahujlcu zistenia a ndpravné odporuicania.

Proaktivne monitorovanie: Poskytnutie ndstrojov na monitorovanie technickych operécii

a odporucani na vylepsenie vasSich procesov manazmentu serverovych incidentov. Tato sluzba
pomaha vytvorit’ matice incidentov, vykonat vyhodnotenie hlavnych incidentov a vytvorit’ navrh
pre tim udrzatelného inzinierskeho vyvoja.

Proaktivne prevadzkové programy (POP): Vyhodnocovanie vasich procesov planovania,
navrhu, implementacie a prevadzkovych procesov spolocne s vasimi zamestnancami v porovnani
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s odporucanymi postupmi spolo¢nosti Microsoft. Toto vyhodnocovanie sa vykonava bud priamo
vo vasich priestoroch, alebo ho na dialku vykona zdroj spolo¢nosti Microsoft.

Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba (Risk and Health
Assessment Program as a Service, RAP as a Service): Automatické vyhodnocovanie vasej
implementacie technoldgii spolo¢nosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazd'uju Udaje na dialku.
Spolocnost Microsoft analyzuje zhromazdené Udaje a nasledne vytvori spravu obsahujicu zistenia
a napravné odporucania. Tuto sluzbu mozno poskytovat’ priamo na mieste alebo vzdialene.

Sluzby optimalizacie

Balicek

Typy sluzieb optimalizacie

Sluzby osvojenia +
Sluzby zamerané na vyvoj + +
Sprava sluzieb IT + +
Sluzby zabezpecenia + +

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Sluzby osvojenia: Podporné sluzby osvojenia predstavuju balik sluzieb, ktoré vam umoziuju
vyhodnotit’ schopnost vasej organizacie upravit, monitorovat’ a optimalizovat’ zmeny spojené
s nakupom technoldgii spolocnosti Microsoft. Sem patri podpora v oblasti vyvoja a realizacie
vasej stratégie prisposobovania tykajlceho sa zmien na strane ludi. Zdkaznici maju na podporu
ich programu osvojenia pristup k zdrojom s odbornymi poznatkami, znalostami a suvisiacimi
postupmi odporucanymi spolocnostou Microsoft.

Sluzby zamerané na rozvoj: Sluzby, ktoré pomahaju vasim zamestnancom pri vytvarani,
nasadzovani a podpore aplikacii vytvorenych pomocou technoldgii spoloénosti Microsoft.

Prehlad sluzieb vyvojarov: Rocné zhodnotenie vasich postupov pre tvorbu aplikacii s cielom
pomahat’ zakaznikom s vedenim Odporucanych postupov pre vyvoj aplikacii a rieSeni na
platformach Microsoft.

Asistencna podpora pri vyvoji: Poskytuje pomoc pri vytvarani a vyvoji aplikacii integrujucich
technoldgie spoloc¢nosti Microsoft na platforme spoloénosti Microsoft, so zameranim na
vyvojové nastroje a technolégie spolocnosti Microsoft, predavanéa ako pocet hodin uvedeny
vo vasej objednavke prac.

Sprava sluzieb IT: Balik sluzieb navrhnuty tak, aby vdm pomohol rozvin(t' starsie IT prostredie s
vyuzitim modernych pristupov pre spravu sluzieb, ktoré umoznia inovécie, flexibilitu, kvalitu a
zlepsenie prevadzkovych nakladov. Sluzby modernej spravy IT procesov je mozné poskytovat’
prostrednictvom poradenskych stretnuti alebo seminarov, ¢i uz na dialku alebo vo vasich
priestoroch, aby bolo zaistené, ze vase monitorovanie, sprava incidentov a procesy oddelenia
sluzieb su optimalizované na riadenie dynamiky cloudovych sluzieb pri presune aplikacie alebo
sluzby do cloudu. Spravované IT sluzby mozu byt prvkom prispdsobeného programu sluzieb
podpory, dostupné za dodatoc¢ny poplatok a mézu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje
vasa objednavka prac.
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Sluzby zabezpecenia: Portfolio zabezpecovacich rieseni spolo¢nosti Microsoft zahffa Styri hlavné
oblasti: identita a zabezpecenie cloudu, mobilita, rozsirena ochrana informacii a zabezpecena
infrastruktura. Sluzby zabezpecenia umoznuju zakaznikom porozumiet tomu, ako chranit’

a inovovat svoju IT infrastrukturu, aplikacie a data pred internymi a externymi hrozbami. Sluzby
zabezpecenia mozu byt prvkom prispdsobeného programu sluzieb podpory, ktoré si dostupné
za dodatocny poplatok a mozu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka
prac.

Vzdelavacie sluzby

Balicek

Typy vzdelavacich sluzieb

Vzdelavanie na Ziadost’ v v v
Webcasty v v v
Prezentacie s nazornymi ukazkami + +
Seminare + +

v’ - Zahrnuté ako sucast zdkladného balicka.

+ - Dalsie sluzby, ktoré si méZete zakupit.

Vzdelavanie na Ziadost" Pristup k zbierke online vyukovych materiédlov a online laboratorii z
digitalnej platformy workshop kniznice vyvinuté spolo¢nostou Microsoft.

Webcasty: pristup k webovym skoleniam, ktoré organizuje spolo¢nost’ Microsoft a ktoré
poskytuju siroky vyber tém zameranych na podporu a technolégie spolo¢nosti Microsoft,
prezentované cez internet.

Prezentacie s nazornymi ukazkami: Kratke interaktivne sluzby, obvykle jednodnové akcie vo
forme prednasky alebo prezentacnej ukazky, ktoré st venované témam zameranym na produkty
a podporu, a ktoré prezentuje zdroj spolo¢nosti Microsoft bud  osobne, alebo online.

Seminare: Pokrodilé technické skolenia, ktoré poskytuju Siroky vyber tém zameranych na
podporu a technoldgie spolocnosti Microsoft, prezentované zdrojom spoloc¢nosti Microsoft bud’
osobne, alebo online. Seminare mozno zakupit' pre jednotlivych Gcastnikov alebo ako vyhradenu
dodavku pre vasu organizaciu, v zavislosti od Specifikacie v objednavke prac. Seminare nemozno
bez vyslovného pisomného povolenia spoloénosti Microsoft nahravat.

Dalsie proaktivne sluzby

Typy dalSich proaktivnych sluzieb

Prisposobené proaktivne kredity (sluzby udrzby, optimalizacie a + +
vzdelavania)
Poradca pre technicki podporu v
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Balicek

Typy dalSich proaktivnych sluzieb

Proaktivny akcelerator + +

+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Prisp6sobené proaktivne sluzby: Zapojenie zdrojov spolo¢nosti Microsoft do poskytovania
sluzieb podla pokynov zakaznika, osobne alebo online, ktoré nie su inak popisované v tomto
dokumente. Tieto zavazky zahfiaju sluzby udrzby, optimalizacie a vzdelavania.

Poradca pre technicki podporu (Support Technology Advisor, STA): Sluzba pre zékaznikov,
ktora poskytuje evaluaciu technolégie, ¢im podporuje obchodné ciele zakaznikov, vratane, avsak
nielen, optimalizacie pracovného zatazenia, prijatia alebo podpory, ktora je poskytovana zdrojom
spoloc¢nosti Microsoft. Tato sluzba méze obsahovat plan a technické usmernenie prispésobené
prostrediu zakaznika a jeho obchodnym cielom.

Proaktivny akcelerator: Sluzba riadena zdrojmi spoloc¢nosti Microsoft pozostavajlca z
rozsiahleho stboru aktivit, ktoré vam pomozu dosiahnut technicky alebo obchodny vysledok
podla cielov stanovenych na eliminaciu rizik pripojenia, zvySenie dostupnosti alebo optimalizaciu
vykonnosti jednotlivych rieSeni. Prostrednictvom programového pristupu zdroj Microsoftu urci
subor aktivit potrebnych na nasadzovanie produktov, ktoré mézu zahfat okrem iného: vhodnu
analyzu medzier, onboarding, optimalizaciu, vymenu poznatkov, validéciu dizajnu a
implementacny plan.

Balicek

Iné proaktivne sluzby

Proaktivne kredity + +

Proaktivne kredity: Hodnota vymennych sluzieb zastUpenych kreditmi vo vasej objednavke.
Proaktivne kredity je mozné vymenit' za niektoré z doplnkovych sluzieb uvedenych vyssie, a to za
aktualne sadzby, ktoré vdm poskytne vas zastupca pre sluzby spolo¢nosti Microsoft. Po zvoleni si
doplnkovej sluzby vam odpocitame hodnotu sluzby zo zostatku kreditov, ktory je zaokrihleny na
najblizsiu jednotku.
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Reaktivne sluzby

Reaktivne sluzby pomahaju predchadzat’ problémom vo vaSom prostredi produktov spolocnosti Microsoft
a su zvycajne na poziadanie. Nasledovné reaktivne sluzby su v pripade potreby sucastou aktualne
podporovanych produktov a sluzieb spolocnosti Microsoft, ak nie je v objednavke uvedené inak.

Balicek

Typ reaktivnych sluzieb

Poradna podpora v v v
Podpora pri rieSeni problémov 4 v v
Sprava reaktivnej podpory v v v
Podpora v priestoroch zakaznika + +
Analyza hlavnej priciny + +
Doplnok pre spravu reaktivnej podpory + +
Rozsirena podpora s rychlymi opravami v v v
Sluzby podpory pre kyberneticki bezpecnost’ + +

v’ - Zahrnuté ako sucast zdkladného balicka.
+ - Dalsie sluzby, ktoré si méZete zakupit.

Poradna podpora: Telefonicka podpora v pripade kratkodobych (zvycajne do Sest” hodin )

a nepredvidatelnych problémov pre profesionalov v oblasti IT. Poradenské sluzby mozu zahfhat’
poradenstvo, odporucania a prenos poznatkov s cielom pomoct vam implementovat technoldgie
spolo¢nosti Microsoft za Ucelom predchadzania beznym problémom s podporou a znizenia
pravdepodobnosti vypadkov systému. Architektira, vyvoj rieseni a prispdsobenie scenare s nad
ramec tychto poradenskych sluzieb.

Podpora pri rieseni problémov: Tato pomoc pri problémoch s urlitymi symptémami, ku ktorym
dojde pocas pouzivania produktov spolo¢nosti Microsoft zahfna rieSenie Specifického problému,
chybovych hlasok alebo funkénosti produktov spoloénosti Microsoft. Incidenty je mozné
oznamovat telefonicky alebo poslat’ prostrednictvom webu. Ziadosti o podporu pri sluzbach a
produktoch, ktoré nie si zahrnuté v prislusnom online portali podpory sluzieb, si spravované v
ramci online portalu sluzieb spolo¢nosti Microsoft.

Definicie zdvaznosti a odhadované doby spolocnosti Microsoft si podrobne uvedené v tabulke
odpovedi na incidenty nizsie.

Pri rieSeni zloZitych problémov s interoperabilitou produktov réznych dodavatelov budeme na
vasu ziadost spolupracovat’ aj s dodavatelmi technoldgii tretich stran, za podporu svojho
produktu vSak nesie zodpovednost’ prislusna tretia strana.

Zavaznost' incidentu rozhoduje o Urovni odozvy v rdmci spolo¢nosti Microsoft, odhadovanych
Casoch odozvy a vasich povinnostiach. Vasou povinnostou je vyhodnotit dopad na obchod vasej
organizécie pri konzultacii s nami, pricom spolocnost” Microsoft priradi prislusnu Groven
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zavaznosti. Po dobu trvania incidentu moZzete poziadat o zmenu Urovne zavaznosti, pokial bude
dopad na obchod vyzadovat zmenu.

Zakladna podpora v ramci odozvy na incident

Zakladna

podpora

Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana
odozva

Vasa ocakavana odozva

Standardny e Stredne zavazna e Prva telefonicka e Presné kontaktné
dopad na strata alebo odozva najviac do Udaje osoby
obchod zhorsenie kvality 6smich hodin v zodpovednej za
sluzieb, mozno pracovnej dobe' pripad
vsak, p.okracovat e RieSenie e Odozva do 24 hodin
Vv praci na , .

. problémov iba v .
primerane olas pracovne] e Poziadostio
znizenej Grovni Sob ; podporu 24 hodin

L y denne/7 dni v tyzdni

e Vyzaduje .. . »
. e Na poziadanie zabezpecime
pozornost do , , ;
s <mich hodi podpora 24 hodin vhodné zdroje na
osmich hodin denne/7 dniv pokrytie tohto
tyzdni2 ¢asového Useku?
Kriticky e Strata zdkladného | e Prva telefonicka e Priradenie
dopad na obchodného odozva do jednej prislusnych zdrojov
obchod procesu, praca hodiny na zabezpecenie
nemodze e Nepretrsits nepretrzitého
pokracovat’ P rieSenia problémov

e Vyzaduje

pozornost do
jednej hodiny

podpora 24 hodin
denne/7 dniv
tyzdni2

24 hodin
denne/7 dniv
tyzdni?

" Pracovnd doba je zvycajne definovand od 9:00 do 17:30 miestneho casu okrem sviatkov a vikendov. Pracovnd
doba sa méze vo vasej krajine mierne lisit.

2 Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat v rieseni
problému, mézeme byt nuteni znizit' nepretrZiti podporu.

Rozsirena podpora v ramci odozvy na incident

Rozsirena

podpora

Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana
odozva

Vasa ocakavana odozva

Standardny
dopad na
obchod

Stredne zavazna
strata alebo
zhorsenie kvality
sluzieb, mozno
vsak pokracovat’
v praci na

e Prva telefonicka

odozva najviac do
Styroch hodin v
pracovnej dobe’

e Presné kontaktné

Udaje osoby
zodpovednej za
pripad

e Odozva do 24 hodin
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Rozsirena

podpora

Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana
odozva

Support services

Vasa ocakavana odozva

primerane
znizenej Urovni

e Vyzaduje

pozornost do
Styroch hodin

e RieSenie problémov

iba pocas
pracovnej doby'

e Na poziadanie

podpora 24 hodin
denne/7 dniv

Po Ziadosti o
podporu 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni
zabezpecdime vhodné
zdroje na pokrytie
tohto Casového

’ 2
tyzdni2 Useku
Kriticky e Strata zakladného |e Prva telefonicka e Priradenie
dopad na obchodného odozva do jednej prislusnych zdrojov
obchod procesu, praca hodiny na zabezpecenie
nemoze . . nepretrzitého
; ; e Priradenie R ,
pokracovat rieSenia problémov

e Vyzaduje

pozornost do
jednej hodiny

prostriedkov pre
kritické situacie po
1 hodine

e Nepretrzita

podpora 24 hodin
denne/7 dniv
tyzdni?

24 hodin
denne/7 dni v tyzdni?

Pristup a odozva
osoby s opravnenim
na riadenie zmien do
Styroch pracovnych
hodin

" Pracovnd doba je zvycajne definovand od 9:00 do 17:30 miestneho casu okrem sviatkov a vikendov. Pracovnd

doba sa méze vo vasej krajine mierne lisit.
2 Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat v rieseni
problému, mézeme byt nuteni znizit' podporu z pévodnych 24 hodin/7 dni v tyzdni.

Podpora vykonnosti v ramci odozvy na incident
Vasa ocakavana odozva

Zavaznost' a situacia Nasa ocakavana

Podpora

vykonnosti

odozva

Standardny e Stredne zavazna e Prva telefonicka e Po Ziadosti o
dopad na strata alebo odozva najviac do podporu 24 hodin
obchod zhorsenie kvality Styroch hodin v denne/7 dni v tyzdni

sluzieb, mozno
vak pokracovat’
Vv praci na
primerane
znizenej Urovni
e Vyzaduje
pozornost do
Styroch hodin

pracovnej dobe'

e Riesenie problémov
iba pocas
pracovnej doby’

e Na poziadanie
podpora 24 hodin
denne/7 dniv
tyzdni?

zabezpecime vhodné
zdroje na pokrytie
tohto casového
Useku?
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Podpora

vykonnosti

Zavaznost' a situacia

Nasa ocakavana
odozva

Support services

Vasa ocakavana odozva

Kriticky
dopad na
obchod

e Strata zédkladného
obchodného
procesu, praca
nemoze
pokracovat’

e Vyzaduje sa
pozornost do 30
minut

e Prva telefonicka
odozva do 30
minut

e Priradenie zdrojov
pre kritické situacie
do 30 minut alebo
menej

e Zdroje navasom
pracovisku po
24 hodinach na
zaklade zmluvy so
zakaznikom

e Nepretrzita
podpora 24 hodin
denne/7 dniv
tyzdni?

e Pristup k skiisenym
Specialistom
spolo¢nosti
Microsoft a rychla
eskalacia
produktovym
timom
v spolocnosti
Microsoft3

e Oznamenie situacie
nasim veducim
manazérom podla
poziadavky

e Vhodna komunikacia
s veduicim
manazérom na
zaklade nasej
poziadavky

e Priradenie
prislusnych zdrojov
na zabezpecenie
nepretrzitého rieSenia
problémov 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni?

e Rychly pristup a
odpoved

T Pracovnd doba je zvycajne definovand od 9:00 do 17:30 miestneho casu okrem sviatkov a vikendov. Pracovnd
doba sa méze vo vasej krajine mierne lisit.

2 Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat, aby sme mohli pokracovat'v rieseni

problému, mézeme byt nuteni znizit' podporu z pévodnych 24 hodin/7 dni v tyzdni

3 Nie je k dispozicii vo vsetkych miestach podpory alebo pre vsetky technolégie spolocnosti Microsoft.

Sprava reaktivnej podpory: Sprava reaktivnej podpory poskytuje dohlad nad incidentmi podpory na
Ucely zaistenia v€asného vyrieSenia a vysokej kvality poskytovanej podpory. Na spravu reaktivnej podpory
pre vsetky Ziadosti o podporu sa bude vyuzivat sprava poskytovanych sluzieb. Nizsie su uvedené sluzby,
ktoré su poskytované v rdmci prislusného zékladného bali¢ka podpory:
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Zakladna podpora: Pre incidenty so Standardnym a kritickym dopadom na obchod je tato sluzba
dostupna na zaklade Ziadosti zakaznika pocas pracovného casu v zdruzenych dodavkach zdrojov
sluzieb. V pripade potreby mézu tieto zdroje poskytovat' aj aktualizacie eskalacie.

Rozsirena podpora a podpora vykonnosti: Na zaklade tabuliek uvedenych vyssie, pre incidenty
so Standardnym dopadom na obchod je tato sluzba dostupna na zéklade Ziadosti zakaznika pocas
pracovného casu, odoslanej zdroju spolo¢nosti Microsoft, ktory mdze na poZziadanie poskytnut’ aj
aktualizacie eskalacie. Pre incidenty s kritickym dopadom na obchod bude spusteny a
automaticky vykonany rozsireny proces eskalacie s cieflom poskytnut' rozsirend podpory a
podporu vykonnosti. Priradeny zdroj spolo¢nosti Microsoft je potom zodpovedny za zaistenie
pretrvavajuceho technického pokroku v danej veci a poskytnutie aktualizacii stavu a akéného
planu.

Na rozsirené pokrytie mimo pracovného casu si mézete zakupit' dalSie hodiny spravy reaktivnej podpory.

Podpora v priestoroch zakaznika: Pri rozsirenej podpore a podporu vykonnosti v ramci reaktivnej
podpory v priestoroch zakaznika ziskate asistenciu na svojom pracovisku. Tato sluzba podlieha
dostupnosti pracovnikov spolocnosti Microsoft a mdze sa na nu vztahovat dodatoc¢ny poplatok za
kazdu navstevu v priestoroch zakaznika.

Analyza hlavnej priciny: Ked o to vyslovne poziadate pred ukoncenim incidentu, vykoname
StruktUrovand analyzu moznych pricin jediného incidentu alebo série suvisiacich problémov. Budete
zodpovedat' za spolupracu s timom spoloc¢nosti Microsoft tak, Zze mu poskytnete materialy, ako su log
subory, sietové stopy alebo iné diagnostické vystupy. Analyza hlavnej pri¢iny je k dispozicii len pre
urcité technoldgie spolo¢nosti Microsoft a mézu sa za fu Gctovat dodatocné poplatky.

Doplnkova sprava reaktivnej podpory: Mbzete sa rozhodnut zakupit' si dalSie hodiny spravy
reaktivnej podpory. Tieto zdroje budi dostupné na dialku a poskytnu danu sluzbu pocas pracovnych
hodin v casovej zone, ktora je pisomne dohodnuta. Sluzby sa poskytuju v anglictine a v pripade
dostupnosti mozu byt poskytnuté vo vami pouzivanom jazyku. Tato sluzba je poskytovana za
predpokladu dostupnosti zdrojov spoloénosti Microsoft.

Extended Hotfix Support: V rdmci programu Extended Hotfix Support mézete poziadat’ o rychle opravy
nesuvisiace so zabezpecenim pre softvér spolo¢nosti Microsoft, ktory bol zaradeny do rozsirenej fazy
podpory pocas pevného zivotného cyklu, ako je to definované na stranke
http://support.microsoft.com/lifecycle. Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby:

e Dostupnost sluzby Extended Hotfix Support je obmedzena na nasledujice produkty/druhy
produktov:

o Aplikacie: Office
o Dynamics: AX, CRM
Server: Exchange Server, SQL Server, systémové centrum (okrem Configuration
Manager), server Windows
o Systémy: Windows client, operacné systémy Windows Embedded

e Najaktualnejsie informacie o dostupnosti rychlej opravy nesuvisiace so zabezpecenim pre
konkrétne verzie produktu najdete v poznamkach o Zivotnom cykle produktu tu.
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e Hoci vynakladame komercne primerané Usilie o odozvu na vase Ziadosti o rychle opravy
nesulvisiace so zabezpecenim, beriete na vedomie, ze mozu existovat' pripady, kedy rychlu
opravu nemozno vytvorit  alebo poskytnut.

e Rychle opravy sluzia na vyrieSenie konkrétnych problémov a netestuju sa regresivne.

e Rychle opravy sa bez nasho pisomného sthlasu nesmu distribuovat’ tretim stranam, ktoré nie
su afilaciami.
e Doby dodanie pre iné ako anglické verzie Hotfix sa mdzu lisit' a mézu byt spoplatnené.

e Nebudeme poskytovat pridané funkcie, aktualizacie ani zmeny vyhotovenia. Budeme riesit
iba problémy pre vybrany produkt, ktoré sposobuju zlyhanie, stratu Udajov alebo sa nejako
inak vyznamne odchyluju od zdokumentovaného fungovania produktu.

Sluzby podpory kybernetickej bezpecnosti: Poskytuju Specializovani pomoc suvisiacu s kybernetickou
bezpecnostou pri reaktivnych aj proaktivnych scenaroch (dalej len ,sluzby kybernetickej bezpeénosti).
Tieto sluzby pomahaju znizovat' riziko cielenych kybernetickych Gtokov, lepSie sa pripravit' na krizové
situacie v oblasti zabezpecenia alebo vysetrit a vyriesit aktivnu bezpecnostnu hrozbu. Sluzby
kybernetickej bezpecnosti poskytuju prispdsobeny program sluzieb podpory a su dostupné za
dodatocny poplatok, definovany v Dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Sprava dodavok sluzieb

Sprava dodavok sluzieb (SDM) ju stcast'ou sluzieb podpory, pokial nie je inak uvedené tu alebo v
objednavke a je stanovena na zaklade sluzieb podpory zakladného balicka, ktory ste si zakupili. Pri
zakUpeni doplnkovych sluzieb alebo rozsirenych sluZieb a rieSeni ziskate doplnkové sluzby spravy
dodavok sluzieb.

Zakladna podpora: Sluzby SDM su poskytované digitélne alebo zdruzenym timom Specialistov.

Rozsirena podpora a podpora vykonnosti: Sluzby SDM sa poskytuju digitalne prostrednictvom
urceného spravcu kont pre zakaznicky Uspech. Tento zdroj méze fungovat bud na dialku alebo v
mieste vasho umiestnenia.

Rozsah spravy dodavok sluzieb — podrobnosti

Nasledovné sluzby SDM su dostupné tak, ako je uvedené v zakipenom zékladom balicku:

Typy sluzieb poskytovanych spravou dodavok sluzieb

Prispdsobenie organizacie zakaznika v v v

Sprievodca aktualizaciami produktov, sluzieb a zabezpecenia v v v
spolocnosti Microsoft

Vyvoj a sprava programov v v v
Zaradenie do sluzby Unified Support 4 4 v
Program Cloud Success v v
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Balicek

Typy sluzieb poskytovanych spravou dodavok sluzieb

Spravovanie vykonnych vztahov v v
Doplnkova sprava dodavok sluzieb + +
Sprava dodavok sluzieb v priestoroch zakaznika + +

¥’ - Zahrnuté ako sucast zikladného balicka.
+ - Dalsie sluzby, ktoré si mbZete zakupit.

Prisposobenie organizacie zakaznika: Usmernenia a informacie poskytnuté menovanému spravcovi
sluzieb podpory o tom, ako spravovat’ vyuzivanie sluzieb Unified Support a pripravit' vas na
pouzivanie digitalnych a reaktivnych sluzieb Unified Support.

Sprievodca aktualizaciami produktov, sluzieb a zabezpecenia spoloc¢nosti Microsoft: Informacie
zdielané s vami o dolezitych pripravovanych funkciach a zmenach produktov a sluzieb, ako aj bulletiny
zabezpecenia pre technoldgie spolo¢nosti Microsoft.

Vyvoj a sprava programov: Aktivity urcené na planovanie, navrhovanie a spravu sluzieb programu
podpory vo vasej organizacii, ktoré vam pomdzu ziskat’ vyssiu hodnotu z investicii do technoldgii a
sluzieb spolo¢nosti Microsoft.

Zakladna podpora: Spolo¢nost’ Microsoft vdam moze odporucit roézne sluzby s cielom vyuzitia
moznosti zahrnutych v zakladnom baliku a doplnkové sluzby v obmedzenom rozsahu, ktoré vasa
organizacia moéze zakupit.

Rozsirena podpora a podpora vykonnosti: Spolo¢nost Microsoft vdm moze odporucit rozne
sluzby, ktoré vdm pomézu dosiahnut klicové obchodné a technologické vysledky, pricom vyuziju
moznosti zahrnuté v zdkladnom baliku, ako aj doplnkové sluzby, ktoré si mozete zakupit'.

Zaradenie do sluzby Unified Support: Aktivity na podporu vasho zaradenia do sluzby Unified
Support, vratane zavedenia a podpory samoobsluznych schopnosti v ramci on-line portalu podpory, s
cielom zabezpedit’ véasné vyuzivanie sluzieb Unified Support.

Program Cloud Success: Zahffia planovanie a poskytovanie sluzieb, ktoré vam pomozu dosiahnut’
Specifické vysledky v oblasti cloudu, ¢o vdm umozni urychlit’ implementéciu, prijatie a realizaciu
hodnoty cloudovych technolégii spolo¢nosti Microsoft.

Spravovanie vykonnych vztahov: Subor aktivit, ktoré zabezpecuju, ze tim technickej podpory
spolocnosti Microsoft je v sulade so strategickymi prioritami vasej organizacie a angazuje sa v
klG¢ovych rozhodovacich organoch v oblasti podnikania a technolégii.
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Doplnkova sprava dodavok sluzieb: M6zete si zvolit kipu dalSich vlastnych SDM zdrojov na
poskytovanie spravy dodavok sluzieb ako sucast vopred stanoveného rozsahu prac, ktoré nie su
vyslovne podrobne opisané v tomto dokumente. Tieto zdroje mézu fungovat bud’ na dialku alebo
priamo na vasom pracovisku. Tato sluzba je poskytovana za predpokladu dostupnosti zdrojov
spolo¢nosti Microsoft.

Sprava dodavok sluzieb v priestoroch zakaznika: Je mozné poziadat o navstevy vasho spravcu kont
vo vasich priestoroch. Na jednotlivé navstevy sa moze vztahovat dodatocny poplatok. Tato sluzba je
poskytovana za predpokladu dostupnosti zdrojov spolo¢nosti Microsoft.

4.3 Rozsirené sluzby a riesenia

Okrem sluzieb, ktoré sa poskytuju ako sucast zakladného balicka alebo ako doplnkové sluzby, je mozné si
dokupit’ aj nasledovné rozsirené sluzby a rieSenia. RozSirené sluzby a rieSenia su k dispozicii za dodatocny
poplatok a mézu byt definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Balicek

Sluzba

Vymedzena technicka podpora + +

Rychla odozva + +

Sprava udalosti Azure

Office 365 Engineering Direct

Developer Support +7 +7

Podpora pre Mission Critical + +

+ - Dalsie sluzby, ktoré si méZete zakupit.
+7 - Doplnkovd sluzba, ktord je mozné zakipit si v obmedzenom stanovenom rozsahu,

Vymedzena technicka podpora

Podpora Designated Support Engineering (DSE): Sluzby DSE mozno zakupit ako vopred definované
ponuky alebo ako blok vlastnych hodin, ktoré mézu byt pouzité na poskytnutie vymedzenych
proaktivnych sluzieb.

Ked' su zakipené ako hodiny, DSE prevadzkové hodiny sa odpocitavaju z vasho celkového poctu
zakUpenych hodin podla toho, ako su vyuZité a dodané.

Vopred definované ponuky DSE su navrhnuté vasmu prostrediu a aby pomohli dosiahnut” pozadovany
vysledok. Tieto ponuky zahfiaju v Standardnom prevedeni aj vopred uréené proaktivne sluzby.

Sluzby DSE sU zamerané na nasledujlce oblasti:
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e Pomoc pri udrzani obsiahleho prehladu o aktualnych a buducich poziadavkach vasej firmy a
konfiguracii vasho prostredia informacnych technoldgii za Ucelom optimalizacie vykonu

e Dokumentovat a poskytovat vam odporucania tykajlce sa pouzivania vystupov zo sluzieb
suvisiacich s podpornymi sluzbami (napriklad vyhodnoteni moznosti poskytovania podpory,
kontrol stavu, semindrov a programov na vyhodnocovanie rizik)

e Zabezpelit konzistenciu vasich Cinnosti v ramci nasadzovania a prevadzky s planovanymi
a aktualnymi implementaciami technolégii spolo¢nosti Microsoft

e Zlepsit technické a prevadzkové zrucnosti vasich pracovnikov poskytujucich IT

e PomOct vyvinut a implementovat’ stratégie, ktoré pomdzu predchadzat budicim incidentom
a zvysit’ systémovu dostupnost’ vasich zahrnutych technolodgii spoloénosti Microsoft

e Pomoct urcit hlavnu pricinu opakovanych incidentov a poskytnit” odporicéania na prevenciu
dalSich naruseni prislusnych technoldgii spolo¢nosti Microsoft

Bez ohladu na to, ako si sluzby DSE zakUpite, stanovuje sa ich priorita a prideluju sa na zaklade zmluvy
medzi zmluvnymi stranami pocas Uvodného stretnutia. Prislusné informacie sa zdokumentuja v rdmci
planovania poskytovania sluzieb.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

e Pre podporu vasich sluzieb DSE sa vyzaduje aktualna zmluva programu Microsoft Unified
Support services. Ak uplynie doba Ucinnosti vasej zmluvy programu Microsoft Unified Support
services alebo ak bude vypovedana, vasa sluzba DSE bude vypovedana k rovnakému datumu.

e DSE sluzby su dostupné v beznej pracovnej dobe (od 9:00 do 17:30 miestneho casu okrem
sviatkov a vikendov).

e  DSE sluzby podporuju konkrétne produkty a technoldgie spoloénosti Microsoft, ktoré ste si
vybrali a s uvedené vo vasej objednéavke.

e Sluzby DSE sa poskytuju pre jedno urc¢ené miesto poskytovania podpory uvedené
v objednéavke, a to priamo na danom mieste.

Rychla odozva

Rychla odozva: Rychla odozva poskytuje zrychlenu reaktivnu podporu pre vase cloudové sluzby
nasmerovanim podpory incidentov k technickych odbornikom a poskytuje eskalacné cestu do cloudu pre
prevadzkové timy, ako sa to vyzaduje.

Pre sluzby rychlej odozvy pre vase komponety Microsoft Azure je potrebné oznamit  incident cez portal
cloud sluzieb. Vasa poziadavka na podporu riesenia problémov bude priamo smerovana do radu rychlej
odozvy, ktory tvori uréeny tim inZinierov s odbornymi znalostami cloudovych sluzieb. Aby mal tento tim
zakladné znalosti o vasom nasadeni, musite poskytnut dokumentaciu o zakladnom nasadeni
komponentov Azure a topoldgiu databazy, ako aj plany skalovania a vyvazovania zatazenia, ak su k
dispozicii. Zatial ¢o incidenty mdzu vyzadovat' zdroje od profesionalov Standardnej podpory na rieSenie
problémov, tim rychlej odozvy zostava aj nadalej primarne zodpovedny za incidenty 24 hodin denne, 7
dni v tyzdni a 365 dni v roku.

Pre komponenty Azure je doba odozvy pre podporu rieSenia problémov uvedena v nasledovnej tabulke a
nahradza vsetky predpokladané casy podpory odozvy v zadkladnom baliku. Rychla odozva sa nevztahuje
na Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services, Billing
& Subscription Management, Universal Print, testovaciu zakladriu pre M365 alebo. Microsoft Mesh.
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Zakupenie sluzby rychlej odozvy zavisi od dostupnosti zdrojov. Viac informacii o dostupnosti vam
poskytne vas spravca kont pre zakaznicky Uspech.

Rychla odozva Zavaznost' a situacia Nasa ocakavana Vasa ocakavana odozva
odozva
Kriticky dopad | e Strata zakladného | e Prva telefonicka e Vhodna
na obchod obchodného odozva do 15 komunikacia s
procesu, praca minut veducim
nemoze - manazérom na
. . e Nepretrzita , ..
pokracovat . zaklade nasej
podpora 24 hodin o davk
e Vyzaduje sa denne/7 dni v poziadaviey
pozornost do 15 tyzdni’ e Priradenie
minut prislusnych zdrojov

e Pristup k skiisenym

. na zabezpecenie
Specialistom

nepretrzitého

spolocnosti rieSenia problémov
Mi ft?
Icroso 24 hodin
e Rychla eskalacia denne/7 dni v
prevadzkovym tyzdni’

timom cloudu
v spolocnosti
Microsoft

e Rychly pristup a
odpoved

e Oznamenie situacie
nasim veducim
manazérom podla
poziadavky

! Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat; aby sme mohli pokracovat'v rieseni
problému, mézeme byt nuteni znizit' podporu z pévodnych 24 hodin/7 dni v tyzdni

2 Riesenie problémov v ramci rychlej odozvy je dostupné iba v anglictine a japoncine.

Sprava udalosti Azure

Sprava udalosti Azure (Azure Event Management, ,AEM") spoloc¢nosti Microsoft poskytuje rozsirend
podporu pred, pocas a po kritickych udalostiach u zakaznika (dalej len ,udalost™). Kriticka udalost’ sa
definuje ako obdobie vysokého dopadu na obchod alebo vysokého dopytu u zékaznika, ¢o si vyzaduje
najvyssiu Uroven dostupnosti a poskytovania sluzieb. Udalosti musite potvrdit’ u svojho spravcu kont pre
Uspechy zakaznika najmenej 8 tyzdnov pred udalostou.

Udalosti podpory AEM pouzivaju zakladné sluzby Microsoft Azure. Podrobnosti o rieSeni a o tom, aké
sluzby Azure udalost’ vyuziva musia byt' zdielané s timom AEM v dostato¢nom ¢asovom predstihu pred
skuto¢nou udalost'ou, najneskor vsak ako vstup do evaluécie.

V rdmci aktivit pred udalostou tim AEM:

e Posudi a oboznami sa s vasim rieSenim

e |dentifikujte mozné problémy a rizikd ovplyviujuce prevadzkyschopnost a stabilitu
e Urci pozadované vysledky z hladiska odolnosti

e Vypracuje a bude udrziavat plan poskytovania sluzieb pre rieSenie
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Tim podpory AEM poskytne zoznam odporucanych a pozadovanych opatreni na odstranenie akychkolvek
problémoyv, ktoré by mohli ovplyvnit’ dostupnost” alebo vykon rieSenia v den udalosti.

Pocas udalosti bude tim AEM oboznameny s podrobnostami udalosti a bude pripraveny vyriesit" problémy

ovplyviujlce riesenie.

O rieSenie problému moézete poziadat’ oddelenie podpory rieSenia problémov dva tyzdne pred udalostou,
pocas nej a jeden tyzden po nej*.

Sprava

udalosti

Kriticky
dopad na
obchod

Zavaznost’
a situacia

e Strata
zakladného
obchodného
procesu, praca
nemoze
pokracovat’

e Vyzaduje sa
pozornost do
15 minut

Nasa ocakavana odozva

e Prvotna odozva za
15 minut alebo menej a
rychla eskalacia v ramci
spolocnosti Microsoft do
cloudovych operacii pre
akékolvek sluzby Microsoft
Azure?

e Priradenie manazéra pre
kritické situacie do 30
minut alebo mene;j.

e Nepretrzitd podpora
24 hodin denne/7 dni v
tyzdni'

e Pristup ku skisenym
Specialistom spolocnosti
Microsoft a rychla
eskalacia produktovym
timom v spolocnosti
Microsoft

e Zapojenie inzinierov
podpory, ktori poznaju
konfiguraciu vasho
rieSenia. Ak je to vhodné,
mozu tito inzinieri
pomahat a usmernovat’
proces spravy incidentov

e Oznamenie situacie nasim
vedldcim manazérom
podla poziadavky

Vasa ocakavana odozva

e Vhodna
komunikacia s
veducim
manazérom na
zaklade nasej
poziadavky

e Priradenie
prislusnych zdrojov
na zabezpecenie
nepretrzitého
rieSenia problémov
24 hodin
denne/7 dniv
tyzdni’

e Rychly pristup a
odpoved

T Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne rychlo reagovat; aby sme mohli pokracovat'v rieseni
problému, mézeme byt nuteni znizit' podporu z pévodnych 24 hodin/7 dni v tyzdni

2 Sluzby podpory riesenia problémov AEM st dostupné iba v anglictine
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* Podpora rieSenia problémov odosland pred a po udalosti bude riesend so Standardnou zdvaznostou dopadu na
obchod

Po udalosti m&zete pre svoje rieSenie poziadat' o analyzu zakladnej pricCiny sposobujlcej kritické incidenty
dopadu na obchodu. Pripadne vam poskytneme odporuicania, ako mozno problémom v budicnosti
predist.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Poskytuje rozsirent podporu pre klG¢ovl pracovnu zataz vasho
najomnika alebo najomnikov produktov Microsoft Office 365, ktora zahiia prioritny pristup k
technickému timu Office 365. Tato sluzba bude k dispozicii uvedenému najomnikovi alebo ndjomnikom za
dodatocny poplatok a je definovana v prilohe uvedenej vo vasej objednavke prac.

Developer Support

Developer Support: Poskytuje hlbsiu proaktivnu technickd podporu zaloZzenu na znalostiach o cloude
pocas zivotného cyklu vyvoja aplikacii pre zakaznickych vyvojarov, ktori buduju, nasadzuju a podporuju
aplikacie na platforme spoloc¢nosti Microsoft.

Developer Support predstavuje komplexnu podporu, ktora zédkaznikom pomoze v oblastiach ako su
architektura cloudu, vyhodnotenie zranitelnosti, rieSenia ALM/DevOps, Zivotny cyklus vyvoja
zabezpedenia, recenzie kdédov, vykonnost” a monitorovanie, modernizacia aplikacii, implementacia,
riadenie Skoleni a testovanie ,internet of things (loT)". Technicka podpora Developer Support je k
dispozicii za dodatocny poplatok.

Podpora pre Mission Critical

Podpora pre Mission Critical: Poskytuje vyssiu GUroven podpory pre definovanud skupinu produktov a
online sluzieb spolocnosti Microsoft, ktoré tvoria sicast’ vasho ddlezitého obchodného riesenia, ako je to
uvedené vo vasej objednavke prac. Podpora pre Mission Critical poskytuje prisposobeny program sluzieb
podpory, je k dispozicii za dodatocny poplatok a je definovana v dodatku, na ktory odkazuje vasa
objednavka prac.

4.4 Podpora pre viaceré krajiny

Prehlad sluzieb podpory pre viaceré krajiny

V spojeni s balikmi Microsoft Unified Enterprise podpora viacerych krajin poskytuje podporu na viacerych
miestach podpory, ako je to uvedené v objednavke prac (alebo objednavkach prac). Nasleduje opis
Struktlry podpory pre viaceré krajiny:

e Hostitel: Toto je miesto podpory, kde ste v objednavke prac uzavreli zmluvu na sluzby Microsoft
Unified Support. Pokial nie je uvedené inak, toto bude primarne miesto poskytovania podpory
vasho spravcu kont pre Uspech zakaznika.

e Zo servera ku klientovi: Toto je miesto poskytovania podpory urcené vo vasej objednavke prac
ako miesto vyuZivania sluzieb Microsoft Unified Enterprise, ktoré sa lisi od hostitelského miesta, a
mate narok na sluzby, ktoré si zakupite pre dané miesto.
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Sposob zakupenia

Tento SCSD popisuje dostupné sluzby podpory pre viaceré krajiny. Konkrétne sluzby a ich rozsah, ak je
uplatnitelny, bude uvedeny v prislusnej objednavke prac podla miesta podpory.

Sluzby opisané v tomto dokumente mézu byt dorucené na vase miesto/-a podpory uréené v hostitelskej
objednavke prac a mézu byt pripadne alokované hostitelom, ako sucast vasej zmluvy na sluzby podpory
Microsoft Unified Enterprise s nasledujucimi Upravami:

e Sluzby zakladného balika: Pokial nie je uvedené inak, sluzby zakladného balika (oznacené ako
L") budl k dispozicii na uréenych miestach podpory alebo podla toho, ako su priradené pre
jednotlivé miesta podpory hostitelom v jeho objednavke prac.

e Reaktivne sluzby: Reaktivne sluzby mozu byt poskytované na dialku aj do inych miest, ako je
miesto hostitela, okrem nasledujucich pripadov:

o Podpora v priestoroch zakaznika: Vopred zaklpené reaktivne sluzby podpory v
priestoroch zékaznika budu k dispozicii pre miesto/-a podpory, ako je to urcené vo vasej
objednavke prac, okrem krajin, ktoré su vynimkou.

= Pocas situacie podpory riesenia problémov s  kritickym dopadom na obchod”
mozu byt vopred zakupené zdroje podpory v priestoroch zakaznika odoslané na
urcené a neurcené miesta podpory.

e Sprava dodavok sluzieb (SDM): Ako je uvedené vo vasej objednavke prac, SDM moézu byt
dorucené na urcené hostitelské miesto/-a a miesto/-a zo servera ku klientovi. Dostupnost’ sluzieb
SDM, ktoré su zahrnuté vo vaSom zakladnom baliku, prideli hostitel a bude spravovat” hostitelsky
spravca kont pre zékaznicky Uspech. Dodavka SDM bude obmedzena na pracovné hodiny miesta
hostitela. Pri zakipeni doplnkovych sluZieb alebo rozsirenych sluzieb a rieSeni sa mézu vyzadovat’
doplnkové sluzby SDM.

o Doplnkové SDM: Dalsie zdroje SDM mozu byt zakipené pre hostitelské miesto/-a
podpory alebo miesto/-a zo servera ku klientovi, ako je uvedené v objednavke prac, a budu
dorucené na urcené miesto podpory. Zavisi od dostupnosti zdrojov a vyssSie uvedeného.

Dostupnost volitelnych sluzieb (tych, ktoré st oznacené ,+" vo vyssie uvedenych tabulkach) je nasledovna:

e Proaktivne sluzby
o Mozno budete mat narok na proaktivne sluzby v rozsahu, ktory bude uvedeny na vasej
objednavke prac a budu k dispozicii na mieste/-ach podpory Specifikovanych vo vasej
objednavke prac, okrem krajin, ktoré su vynimkou.

¢ Sluzby udrzby - analyza zakladnych pricin: Zakupené sluzby budu k dispozicii zamestnancom na
ur¢enom/-ych mieste/-ach podpory.

e Poradca pre technickii podporu (Support Technology Advisor, STA): Sluzby STA budu k
dispozicii na mieste/-ach podpory, ako su uvedené vo vasej objednavke prac, okrem krajin, ktoré
su vynimkou a podliehaju dostupnosti zdrojov.

e Rozsirené sluzby a riesenia: Vsetky rozsirené sluzby a rieSenia je mozné zaklpit na pouzitie na
hostitelskych miestach alebo miestach zo servera ku klientovi. Pouzitie podla dostupnosti. M6zu
platit’ d'alSie obmedzenia.

e Ostatné zakupené sluzby podpory budu k dispozicii na mieste/-ach podpory uréenych vo vasej
objednavke prac.

Dopliujice podmienky pre podporu vo viacerych krajinach

Okrem tychto podmienok a poziadaviek uvedenych tu a v objednavke prac je nase poskytovanie sluzieb, ako
je uvedené v tomto dokumente, zalozené na nasledujucich predpokladoch a domnienkach:
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e Zamestnancom v neuréenych miestach poskytovania podpory m6zeme povolit, aby sa podielali na
proaktivnych sluzbach poskytovanych na dialku, ktoré boli zakipené pre hostitelské miesto
podpory alebo miesto podpory zo servera ku klientovi a urcené v objednavke prac. Takato ucast’
bude povolena podla uvazenia spolo¢nosti Microsoft.

e Proaktivne kredity je mozné vymienat iba medzi hostitelskymi miestami podpory a miestami
podpory zo servera ku klientovi uvedenymi v objednavke prac, pokial nie je uvedené inak. VSetky
vymeny sa uskutoénia na zdklade stucasnych mien a sadzieb proaktivnych kreditov v prislusnych
miestach podpory. Aktudlne sadzby vdm mbdze poskytnit zastupca pre sluzby spolocnosti
Microsoft. Akékolvek vymeny veduice k zlomkovym proaktivnym kreditom sa zaokrdhlia smerom
nahor na najblizSiu jednotku. Proaktivne kredity sa nemozu vymienat za alebo od krajin, ktoré su
vynimkou.

e Zakaznik nesie vyluénl zodpovednost' za akékolvek danové povinnosti, ktoré vzniknd v désledku
distriblcie alebo vymeny zaklpenych sluzieb podpory medzi hostitel'skymi miestami podpory a
miestami podpory zo servera ku klientovi.

e Zmeny alebo vymeny sluzieb vykonané pocas doby platnosti objednavky prac mézu vyzadovat
pisomnud zmluvu.

e Konsolidovana fakturacia: Pokial nie je uvedené inak, na splatni sumu bude vystavena jedna
faktura zahffajlca vsetky sluzby pre vsetky miesta podpory uvedené vo vasej objednavke prac.
Dane budu vychadzat z evaluacie signatara spolocnosti Microsoft a vasho hostitelského miesta.
Zakaznik nesie vylu¢nl zodpovednost’ za vietky dalSie splatné dane.

e Vynimky z konsolidovanej fakturacie: Sluzby zakpené na dodavku v Indickej republike, Cinskej
ludovej republike, Cinskej republike (Taiwan), Cinskej republike (Hong Kong), Kérejskej republike,
Japonsku, Novom Zélande, Macau a Australii (vSetky krajiny, ktoré st vynimkou) musia mat’
samostatny zoznam objednavky prac, v ktorom su uvedené sluzby, ktoré sa maju dodat' na danom
mieste podpory. Sluzby budu fakturované na prislusné miesto podpory a budu zahfnhat vietky
prislusné miestne dane.

4.5 Dalsie podmienky a poziadavky
Microsoft Unified Support services sa poskytuju na zaklade nasledujicich predpokladov a domnienok.

e Zakladny balik reaktivnych sluzieb sa poskytuje na dialku na miesto (-a) vami urcenych
kontaktnych os6b pre podporu. Pokial nebude stanovené inak v pisomnej forme, vsetky
ostatné sluzby sa poskytuju na dialku na vasich pracovisku (-ach) oznacenom (-ych) alebo
uvedenom (-ych) vo vasej objednavke prac.

e Zakladny balik reaktivnych sluzieb sa poskytuje v angliCtine a v pripade moznosti vo vami
hovorenom jazyku. Pokial sa vasa spoloc¢nost’ s nami nedohodne inak v pisomnej forme,
vSetky iné sluzby sa poskytuju v jazyku, ktorym sa hovori v mieste poskytovania sluzieb
spolocnosti Microsoft, alebo v anglictine.

e Pokial nie je v objednavke prac alebo v dodatku k tomuto popisu sluzieb stanovené inak, ¢i ak
to nie je vyslovne vylicené na webovej lokalite Microsoft softvérovych a online sluzbach,
ktoré ste si zakupili na zaklade deklarovanych licencnych zaznamov a zmlav a/alebo ID
fakturaéného Uctu v prilohe A vasej objednavky prace a ktoré su urcené v podmienkach
puZzivania produktov, ako ich spolo¢nost Microsoft prilezitostne zverejiuje na adrese
http://microsoft.com/licensing/contracts (poskytujeme podporu pre vsetky verzie komercne
vydavanych a vSeobecne dostupnych produktov spolo¢nosti Microsoft uvedenych
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v dokumente Zoznam produktov) ktory spolocnost” Microsoft priebezne zverejiiuje na adrese
http://serviceshub.microsoft.com.

Ak nie je v prilozenom dodatku uvedené inak, podpora pre predbezné vydania a beta verzie
produktov sa neposkytuje.

Vsetky sluzby vratane akychkolvek doplnkovych sluzieb zakipenych pocas doby ucinnosti
objednavky prac podpory a ako jej suicast’ prepadnd, ak nebudu vyuzité pocas doby Ucinnosti
prislusnej objednavky prac.

Planovanie sluzieb zavisi od dostupnosti zdrojov a ak nebude splnena poziadavka
minimalneho poctu registrovanych Géastnikov, seminare mozu byt zrusené.

Na zaklade vasej poziadavky mdzeme ziskat pristup k vaSmu systému prostrednictvom
pripojenia na dialku s cielom analyzovat’ problémy. Nasi pracovnici budu pristupovat’ len

k systémom, ku ktorym im poskytnete opravnenia. Na vyuzitie asistencie formou pripojenia na
dialku ndm musite poskytnut’ prislusny pristup a potrebné vybavenie.

Niektoré sluzby mézu vyzadovat, aby sme ukladali vase zakaznicke Udaje, spracovavali ich

a pristupovali k nim. V takom pripade pouzivame technoldgie schvalené spolo¢nostou
Microsoft, ktoré spifiaji poziadavky nasich zasad a procesov ochrany tdajov. Ak nas
poziadate, aby sme pouzivali technol6gie neschvalené spolocnostou Microsoft, uvedomujete
si a suhlasite s tym, Ze nesiete vyhradnu zodpovednost' za integritu a zabezpecenie svojich
zakaznickych Udajov a Ze spolo¢nost” Microsoft nepreberd Ziadnu zodpovednost’ v suvislosti
s pouzivanim technoldgii schvalenych inym subjektom ako Microsoft.

Ak poziadate o zrusenie predtym naplanovanej sluzby, spolocnost Microsoft je opravnena
Uctovat' si poplatok za zruSenie, a to az do vysky 100 % z ceny sluzby, pokial zrusenie alebo
preplanovanie nastane na zaklade oznamenia menej ako 14 dni pred prvym driom dodavky.

Pri ndkupe doplnkovych sluzieb mozeme pozadovat zahrnutie spravy poskytovania sluzieb,
aby sme ulahdili ich dorucenie.

Ak ste si objednali jeden typ sluzby a prajete si ho zmenit na iny typ sluzby, mozete pouzit
ekvivalentnd hodnotu pre alternativnu sluzbu, ktora je k dispozicii v zdkladnom bali¢ku ak
s tym bude suhlasit’ vas manazér poskytovania sluzieb.

Incidenty vyhod Software Assurance 24x7 Problem Resolution Support (incidenty SA PRS
alebo ,SAB") mézu byt prevedené na ekvivalentnd hodnotu (urci spolo¢nost’ Microsoft) a
pouzité ako poplatky za podporu zakladného balicka, komponenty Designated Support
Engineering (DSE) spifiajlice podmienky a/alebo komponenty roziirenych sluzieb a rieseni
spifiajice podmienky. V& zdroj riadenia poskytovania méze potvrdit pripadné hodnoty a
poplatky. Po 30 diioch od datumu zacatia podpory a/alebo pri viacrocnom vyuzivanie
podpory v kazdoroc¢ne stanoveny ddtum mozeme fakturovat sumu zodpovedajicu
akémukolvek nevycerpanému mnozstvu incidentov SAB, pre ktoré ste sa zaviazali ku
konverzii, ako je uvedené vo vasej objednavke prac. Vyhody Software Assurance podliehaju
podmienkam uvedenym v tomto dokumente a podmienkam produktu, vratane, okrem iného,
Prilohy B. Dalsie podrobnosti su k dispozicii aj na stranke
www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits, ako
napriklad zmeny v prospech podpory rieSenia problémov platiace od februara 2023, ktoré
ovplyvnia dostupnost zakladného balika alebo vhodnych komponentov vasej zmluvy o
podpore a ktoré mozu viest' k Upravam ekvivalentnej hodnoty incidentu.
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Nie vSetky doplnkové sluzby su dostupné aj vo vasej krajine. Podrobné informacie vam
poskytne dodavatel sluzieb.

Suhlasite, Ze jediny kod iného subjektu ako Microsoft, ku ktorému nam poskytnete pristup, je
kod, ktory vlastnite.

Mbze to zahfhat vystupy zo sluzieb, poradenstvo a vedenie slvisiace s kodom, ktory vlastnite
vy alebo spolo¢nost” Microsoft, alebo priame poskytovanie ¢i iné sluzby podpory.

Pri poskytovani reaktivnych sluzieb spolo¢nost Microsoft neposkytuje Ziaden kéd
akéhokolvek druhu s vynimkou vzorkového kodu.

Zakaznik prebera vsetku zodpovednost' a rizika stvisiace so zavedenim a udrziavanim
akéhokolvek kédu poskytnutého pri vykone sluzieb podpory.

Na zakupené sluzby sa mézu vztahovat minimalne poziadavky na platformu.
Vasim zakaznikom nemozno takto sprostredkovane poskytovat’ sluzby.

Ak mate zakupeny balicek rozsirenej podpory alebo podpory vykonnosti a ak s navstevy na
mieste vzajomne odsuhlasené a nie su uhradené vopred, budeme vam fakturovat’ primerané
cestovné vydavky a vydavky na ubytovanie a stravu.

Sluzby GitHub Support Services poskytuje spolocnost’ GitHub, Inc., stopercentna dcérska
spolocnost’ spolo¢nosti Microsoft Corporation. Bez ohladu na akékolvek protichodné
ustanovenia vo vasej objednavke sa na vase obstaranie sluzieb GitHub Support Services
vztahuje Vyhlasenie o ochrane osobnych Udajov GitHub dostupné na
https://aka.ms/github_privacy a Dodatok o ochrane Udajov GitHub a Dodatok o bezpecnosti
na https://aka.ms/github_dpa.

Podmienky pouzivania - Zakaznik nesmie (a nema licenciu) pouzivat vystupy zo sluzieb:
e Spodsobom, ktory zakazuju zakony, predpisy, vladne prikazy alebo ustanovenia;

e Na porusovanie prav ostatnych; ani

e V [ubovolnej aplikacii alebo situacii, ked by pouzivanie daného vystupu zo sluzieb mohlo
viest' k smrti alebo vaznemu zraneniu nejakej osoby, pripadne k vaznym fyzickym alebo
environmentalnym skodam, okrem situacii v stlade s oddielom Vysokorizikové pouzitie
nizsie.

Vysokorizikové pouzitie

UPOZORNENIE: Moderné technolégie mozno vyuzivat novymi a inovativnymi spdsobmi a
zakaznik musi zvazit, ¢i je konkrétne vyuzitie tychto technolégii bezpeéné. Vystupy zo sluzieb
nie su navrhnuté ani urcené na podporu akéhokolvek vyuzitia, pri ktorom by prerusenie
sluzieb, vada, chyba ¢i iné zlyhanie vystupu zo sluzieb mohlo mat' za nasledok smrt alebo
vazny Uraz akejkolvek osoby Ci fyzické alebo environmentalne skody (spolo¢ne dalej len
.Vysokorizikové pouzitie”). Zakazunik musi teda vystupy zo sluzieb navrhovat a zavadzat tak,
aby sa v pripade prerusenia, vady, chyby ¢i iného zlyhania vystupov zo sluzieb neznizila
bezpecnost 0s6b, majetku a zivotného prostredia pod Uroven, ktora je primerana, vhodna a
zakonna, ¢i uz vSeobecne alebo pre konkrétne odvetvie. Zakaznik vyuziva vystupy zo sluzieb
pri vysokorizikovom pouziti na vlastné riziko. Zakaznik suhlasi s tym, ze bude obhajovat,
odskodnovat a chranit spolo¢nost” Microsoft pred a proti vsetkym skodam, nakladom a
poplatkom za pravne zastUpenie v stvislosti s akymikolvek narokmi vyplyvajucimi z
vysokorizikového pouZzitia spojeného s vystupmi zo sluzieb, vratane akychkolvek narokov
zalozenych na objektivnej zodpovednosti alebo zodpovednosti spolo¢nosti Microsoft z



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

nedbanlivosti. pri navrhovani alebo poskytovani vystupov zo sluzieb zakaznikovi v sulade so
Specifikaciami zakaznika. Vyssie uvedena povinnost odskodnenia je doplnkom obrannej
povinnosti stanovenej v zmluve so zakaznikom a nepodlieha nijakému obmedzeniu ani
vyliceniu zo zodpovednosti obsiahnutej v takychto zmluvach.

Dalsie predpoklady mézu byt stanovené v prislusnych dodatkoch.

4.6 Vase povinnosti

Optimalizacia vyhod sluzieb Microsoft Unified Support je podmienena tym, Zze okrem povinnosti
stanovenych v prislusnych dodatkoch si budete plnit’ aj nasledujlce povinnosti. Ak si tieto povinnosti
nesplnite, méze pri poskytovani sluzby dochadzat k omeskaniam:
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Vyberiete si spravcu podpornych sluzieb, ktory bude zodpovedat za vedenie vasho timu
a bude riadit’ vSetky vase aktivity podpory a interné procesy na odoslanie Ziadosti o sluzby
podpory k nam.

V zavislosti od vasho zakladného balicka, ako je uvedené nizsie, mozete vybrat’ kontaktné
osoby s aktivnou podporou, ktoré moézu vytvarat' ziadosti o podporu prostrednictvom
webovej stranky podpory spolocnosti Microsoft alebo telefonicky. Spravcovia Cloudu danych
sluzieb tiez mozu predkladat’ Ziadosti o podporu pre sluzby cloudu na portali podpory
prislusnej sluzby.

o Hlavna podpora — az desat’ (10) vymenovanych kontaktnych oséb.

o Pokrotilda podpora — minimalne patdesiat (50) vymenovanych kontaktnych osob.
Mbzete mat narok aj na viac kontaktov. Viac informécii vdm poskytne vas spravca
kont pre zékaznicky Uspech.

o Podpora vykonu - zahffa vymenované kontaktné osoby podla potreby.

V pripade poziadaviek na podporu online sluZieb musia administratori pre cloud pre vase
sluzby zaloZené na cloudovych sluzbach odosielat’ Ziadosti o podporu prostrednictvom
prislusného online portalu na podporu sluzieb.

Pri odosielani poziadavky na sluzbu by mali vase reaktivne podporné kontakty poskytnut
zakladné informécie o probléme, s ktorymi sa stretavate, a mali by vediet reprodukovat’
problém s cielom pomoct’ spolo¢nosti Microsoft pri diagnostikovani a vyrieseni problému.
Tieto kontaktné osoby by mali byt tiez informované o podporovanych produktoch
spoloc¢nosti Microsoft a o prostredi spolo¢nosti Microsoft s cieflom pomdct’ vyriesit’ systémové
problémy a pomdct spoloénosti Microsoft pri analyze a rieSeni poziadaviek na sluzby.

Pri odosielani poziadavky na sluzbu by mali vase reaktivne podporné kontakty mézu byt
poziadané, aby vykonali stanovenie problému a ¢innosti rieSenia podla nasich poziadaviek.
Tieto Cinnosti mdézu zahfiat trasovanie siete, zdznam chybovych hlaseni, zhromazdovanie
informacii o konfiguracii, zmenu konfiguracii produktov, instalaciu novych verzii softvéru
alebo novych sucasti ¢i Upravu procesov.

Suhlasite s tym, Ze v spolupréaci s nami budete planovat’ vyuzivanie sluzieb na zaklade
zakUpenegj sluzby.

Suhlasite s tym, Ze ndm oznamite vsetky pripadné zmeny urcenych kontaktnych oséb
uvedenych v objednavke.
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Vasou povinnostou je zélohovanie Udajov a rekonstrukcia stratenych alebo pozmenenych
suborov v dosledku katastrofickych zlyhani. Vasou povinnostou je tiez implementacia
postupov nevyhnutnych na zaistenie integrity a zabezpecenie vasho softvéru a idajov.

Suhlasite s tym, Ze pokial to bude mozné, poskytnete vzdy odpovede v ramci prieskumov
spokojnosti zakaznikov, ktoré vam mozeme priebezne predkladat v stvislosti s danymi
sluzbami.

Zodpovedate za vsetky cestovné naklady a dalSie vydavky, ktoré vzniknd vasim
zamestnancom alebo zmluvnym dodavatelom.

Vas manazér poskytovania sluzieb vas moze poziadat' o splnenie dalSich povinnosti tykajucich
sa zakupenych sluzieb.

Ked pouzivate sluzby cloudu ako sucast tejto podpory, musite si bud’ zaklpit alebo mat’
existujuce predplatné alebo datovy plan pre prislusnd online sluzbu.

Ak mate balik rozsirenej podpory alebo podpory vykonnosti, suhlasite s tym, Ze poziadate
o proaktivne sluzby a vylepSené riesenia spolocne s potrebnymi/prislusnymi idajmi budete
predkladat’ najmenej 60 dni pred datumom uplynutia doby Ucinnosti prislusnej objednavky
prac.

Ak mate balik rozSirenej podpory alebo podpory vykonnosti, sihlasite s tym, Ze naSmu timu
poskytovania sluzieb (ak sa vyzaduje jeho pritomnost’ v priestoroch zakaznika) poskytnete
pristup k svojim internym systémom a diagnostickym nastrojom a ak je to potrebné, aj
primerany pristup k teleféonu a vysokorychlostnému internetu.
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