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Description of Services

1 O tomto dokumentu

Popis sluzeb Microsoft Enterprise Services obsahuje informace o profesionéalnich sluzbach, které si mizete
zakoupit od spolecnosti Microsoft.

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

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

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

2.1 Sluzby planovani

Sluzby planovani zahrnuji posouzeni a hodnoceni vasi aktualni infrastruktury, dat, aplikaci a prostredi
zabezpeceni a pomahaji vam planovat napravu, upgrade, migraci, nasazeni nebo implementaci reseni na
zakladé pozadovanych vysledkd.

2.2 Sluzby implementace

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

2.3 Sluzby udrzby

Sluzby Udrzby pomahaji predchazet problémim ve vasem Microsoft prostredi a jsou obvykle planovany
pred poskytnutim sluzby, aby byla zajisténa dostupnost zdroja.

2.4 Sluzby optimalizace

Sluzby optimalizace se zaméruji na optimalni vyuziti investic, které zakaznik vlozil do technologii. Tyto
sluzby mohou zahrnovat vzdalenou spravu cloudovych sluzeb, optimalizaci vyuZiti funkci produktd
spolec¢nosti Microsoft koncovymi uzivateli a zajisténi vysoké Urovné zabezpeceni a postaveni identity.

2.5 Vzdélavaci sluzby

Vzdélavaci sluzby poskytuji skoleni, které pomaha zvysit technické a operacni dovednosti vasich pracovnik{
podpory prostiednictvim pokynd poskytovanych na pracovisti, online nebo na vyzadani.
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3 Konzultacni sluzby

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

3.1 Jak zakoupit

Poradenské sluzby jsou k dispozici na projektovém zakladé, s rozsahem podle prizplsobenych aktivit nebo
jako balicek sluzeb s predem stanovenym rozsahem podle popisu nize:

Sluzba Definice

PrizplUsobené poradenské sluzby Prizplsobené aktivity se specifickym rozsahem
zakaznickych sluzeb, harmonogrami nebo milnikd
u jedinecnych feseni.

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

Poznamka: & oznacuje polozky, které mohou byt uvedeny na vasi objednavce prace.

3.2 Prizpusobené poradenské sluzby

Nize jsou uvedena dostupna reseni pfizpUsobitelnych reseni sluzeb. Rozsah prizplUsobenych konzultacnich
sluZeb je uveden v objednavce prace Enterprise Services (ESWO) nebo v popisech prace (SOW).

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

Moderni aplikacni sluzby spoleénosti Microsoft urychluji ziskani hodnoty a snizuji riziko pfi modernizaci
a integraci aplikaci a vyuzivani cloudu ke spolupraci se zakaznikem prostrednictvim rliznych kanald na
libovolném zafizeni.

S feSenimi pro produktivitu cloudu pomahame organizacim planovat, implementovat a vytvaret
prostredi ke zlepseni komunikace, spoluprace a prohloubeni vztah( se zadkazniky s cilem generovat
obchodni pfehledy a umoznit organizacim pIné vyuzit hodnotu jejich investic do sluzby Office 365.

Data a uméla inteligence (Al) — Hlavnim aktivem modernich firem je schopnost pfeménit data na Al,
kterd zvysuje konkurencni vyhodu.

Reeni spole¢nosti Microsoft pro shromazdovani informaci o stavu podniku umoziuji vyvojaram

a organizacim se soustfedit na data umélé inteligence prostiednictvim komplexniho dohledu, aby bylo
mozné navrhnout, implementovat a podporovat feeni pro obchodni a IT organizace, kterd umoznuji
ziskavat podrobné informace o produktech vyuzivajicich data, jako jsou napfiklad Azure Database
Power BI, Office a SQL Server.

Podnikové aplikace — Pomoc s podnikovymi aplikacemi, které jsou soucasti propojeného datového
prostredi, umoznuji Al a analytické nastroje a zaroven také pomahaji digitalizovat funkce nezbytné pro
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chod podniku, véetné prodeje na zakladé vztahd, procest pro hledani talentd a personalistiku, provozu
a zakaznického servisu.

Spolecnost Microsoft nabizi Siroké spektrum konzultacnich sluzeb pro feseni Microsoft Dynamics 365
for Customer Engagement, které zahrnuji prodej, sluzby a marketing, aby zakaznici mohli premeénit své
vztahy na zisk s vyuzitim digitalnich informaci v rdmci kazdé obchodni smlouvy. Konzultacni sluzby pro
reSeni Microsoft Dynamics 365 Unified Operations pomahaji zékaznikdim urychlit rist tim, ze
optimalizuji operace a umoznuji jim délat spravna rozhodnuti s vyuzitim dat v redlném case na globalni
drovni.

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

Nase nabidka konzultacnich sluzeb pro zafizeni a mobilitu umoziuje vedoucim pracovnikiim v oblasti
obchodu a IT vyvijet a implementovat celopodnikové strategie spravy zafizeni a mobility, coz umoznuje
hlubsi a hodnotnéjsi kontakt se zaméstnanci a zakazniky.

Sluzby infrastruktury datovych center a cloudu také integruji technologii, osoby a procesy na podporu
prfemény datovych center na strategické obchodni prostredky prizplsobené konkrétnim obchodnim
potfebam. Spolecné se sluzbami pro zabezpeceni a totoZnost také poskytujeme strategie a feseni, ktera
pomahaji chranit infrastrukturu IT, aplikace a data pfed vnitfnimi i vnéjsimi hrozbami.

3.3 Balicky konzultac¢nich sluzeb

Spolec¢nost Microsoft nabizi poradenské sluzby pro fadu béznych obchodnich scénéarli na zakladé zkusenosti
spolecnosti Microsoft s planovanim, rozsifrovanim a zavadénim vyrobkd, technologii a procesu. Sluzby nize
jsou nabizeny v pfedem definovaném rozsahu praci s pevnou dobou trvani a souvisejici cenou.

3.4 Popis sluzeb

3.4.1 Sluzby planovani

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

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

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

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

@ Ovéreni koncepce: Sluzba poskytujici dlikazy, na jejichz zakladé muize zakaznik posoudit
realizovatelnost navrhovaného technického reseni. Dikaz mize mit formu pracovnich prototypd,
dokument( a navrhd, nicméné obvykle se nejedna o sluzby pfimo pouzitelné v produkénim
prostredi.

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

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

¢ Sluzby planovani nasazeni v pocitacich - Desktop Deployment Planning Services
(DDPS): Sluzby planovani nasazeni, které nabizeji Sirokou Skalu planovacich nastroj

a predem definovanych cinnosti zamérenych na zplsob nasazeni produktl Office 365,
Office nebo Windows.

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

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

@ Sluzby planovani spravy soukromého cloudu a nasazeni virtualizace - Private
Cloud Management and Virtualization Deployment Planning Services (PVDPS): Tyto
sluzby pomahaji s planovanim Gcinného nasazeni feseni Systems Center, Windows Server
a Hyper-V. Nabizeji Sirokou skalu sluzeb planovani pro upgrady, migrace, urychleni spravy
a nasazeni virtualizace, ale také pro implementaci jednotné spravy zafizeni.
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3.4.2

3.4.3

@ Sluzby SSDPS (SQL Server Deployment Planning Services - sluzby planovani
nasazeni systému SQL Server): Tyto sluzby jsou poskytovany v nékolikadennich blocich
a zaméruji se na Cinnosti, jako napriklad upgrade na SQL Server, nasazeni SQL Server
Business Intelligence a migrace na SQL Server.

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

¢ Uzivatelské prostiedi: Tyto sluzby zajistuji uzivatelské prostredi pro aplikace ve vasem oboru
a dale odborné znalosti v oblasti storyboardingu, pohyblivé grafiky, etnografického vyzkumu,
osobnich analyz a analyz scénére, strategie a navrhu UX, vizualniho designu, vyvoje uzivatelského
rozhrani, testovani vyuzitelnosti a aspektd usnadnéni pristupu.

Sluzby implementace

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

¢ Architektura feseni: Sluzba poskytujici architekturu a design pro vase reseni na zakladé
referencnich architektur pro technologie spolecnosti Microsoft.

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

Sluzby optimalizace

¢ Sluzby zajisténi prechodu na Feseni: Sluzby zajisténi prechodu na reseni prinaseji sadu sluzeb,
které vam pomahaji vyhodnotit schopnost vasi organizace upravovat, monitorovat a optimalizovat
zmény souvisejici se zakoupenou technologii spole¢nosti Microsoft. Zahrnuji poradenstvi pfi tvorbé
a uskutecnovani strategie Uprav co se tyCe zmén na strané zaméstnancl. Zakaznici maji pfistup ke
zdrojliim s odbornymi zkusenostmi, znalostmi a souvisejicimi postupy doporuc¢ovanymi spolec¢nosti
Microsoft na podporu jejich programu Uprav.

¢ Sprava sluzeb IT: Sada sluzeb, které vam pomahaji ve zlepsovani vaseho starsiho prostredi IT za
pouziti modernich pristupl ke spravé sluzeb, které podporuji inovaci a zvysuji flexibilitu, kvalitu a
snizuji provozni naklady. Moderni sluzby spravy sluzeb IT mohou byt poskytovany v rdmci
vzdalenych nebo mistnich poradenskych relaci a workshopU, které pomahaji zajistit, ze vase procesy
monitorovani, spravy incidentl nebo service desku jsou optimalizovany pro spravu dynamickych
cloudovych sluzeb pfi pfesunu aplikace nebo sluzby do cloudu.

¢ Sluzby zabezpeceni - Security Services: Portfolio feseni zabezpeceni spolecnosti Microsoft
zahrnuje Ctyfi oblasti zaméreni: cloudové zabezpeceni a identita, mobilita, rozsifena ochrana
informaci a bezpecna infrastruktura. Sluzby zabezpeceni poméahaji zakaznikiim porozumét tomu,
jak chranit a inovovat svou infrastrukturu IT, aplikace a data k zajisténi ochrany pred internimi

i externimi hrozbami.

3.5 Vylouceni zaruk a omezeni

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

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

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

e V pripadé kddu jiného subjektu nez Microsoft jsou nase sluzby omezeny na analyzu pouze
binarnich Gdajd, napriklad vypisu stavu procesu nebo trasovani sité.

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

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

3.6 Vase povinnosti
Uspéch konzultaci a pInéni nadich povinnosti zavisi na vasi soucinnosti v pribéhu celé doby, coz se mimo
jiné tyka:
e dostupnosti vasich zastupcd, pracovnikl IT a prostredka, véetné hardwaru, softwaru, pripojeni

k internetu a prostoru pracovisté.

e vaseho vcasného poskytovani presnych a Uplnych informaci podle pozadavk( tymu pro
poskytovani sluzby.

e pfistupu k informacim o vasi organizaci.
e vcasného a ucinného splnéni vam pridélenych povinnosti.
e vcasnych rozhodnuti a schvaleni vasim vedenim.

e Uhrady cestovného a dalsich vydajd vzniklych vasim zaméstnancim nebo smluvnim
dodavateliim.
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4 Sluzby podpory

Sluzby Premier Support Services spolecnosti Microsoft (sluzby podpory) predstavuji sadu komplexnich
sluzeb na podporu podniku, které pomahaji snizovat naklady, zvysovat produktivitu a za pouziti technologie
realizovat nové obchodni prilezitosti pro vsechny faze zivotniho cyklu IT. Sluzby podpory zahrnuji:

e Proaktivni sluzby pomahaji udrzovat a zlepSovat technicky stav vasi infrastruktury a operaci IT.
e Sprava poskytovani sluzby usnadnuje planovani a implementaci

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

4.1 Jak zakoupit

Podpurné sluzby jsou k dispozici ve formé balicku nebo jako jednotlivé sluzby v ramci stavajici smlouvy o
podpore prostfednictvim objednavky prace pro Enterprise Services podle popisu nize:

Sluzba Definice

Podnikové balicky Kombinace sluZeb nabizejicich podporu pro viechny
komeréni podporované produkty anebo sluzby online
spolecnosti Microsoft, které se pouzivaji ve vasi
organizaci. K dispozici jsou konfigurovatelné a pevné
nastavené balicky.

Balicky rozsifeného feseni Bali¢ek sluzeb podpory, ktery zahrnuje konkrétni
produkt spolecnosti Microsoft nebo zakaznicky systém
IT. K dispozici s konfigurovatelnym balickem.

4.2 Popisy balicku

4.2.1 Podnikové balicky

Moznost podnikovych balickd zahrnuje: Konfigurovatelné (pfipravené na miru vasim pozadavkdm) nebo
pevné nastavené balicky (predem definované sluzby).

Konfigurovatelny balicek

Balicek podpory je pfizplsoben z polozek nize tak, aby vyhovoval vasim pozadavkam.

Polozka Dostupné sluzby

Proaktivni sluzby Do vaseho balicku podpory mohou byt zahrnuty sluzby
popsané v casti 4.3.1,Proaktivni sluzby”

Sprava poskytovani sluzby Je soucasti viech balicka.

Page 7



Description of Services Support services

Model poskytovani a Uroven sluzby jsou pfizplsobeny podle
popisu v Casti 4.3.2 ,Sprava poskytovani sluzby”

Reaktivni sluzby Do vaseho balicku podpory mohou byt zahrnuty sluzby
popsané v Casti 4.3.3 ,Reaktivni sluzby”

Rozsirené sluzby Do vaseho balicku podpory mohou byt zahrnuty dalsi sluzby
popsané v Casti 4.4 ,Rozsirené sluzby”

Pevny balicek

Na zakladni Urovni nastaveny bali¢ek sluzeb podpory s jednoletym obdobim

Polozka Zahrnuté sluzby

Proaktivni sluzby Jedna sluzba ,Risk and Health Assessment Program as a
Service (RAP)”
Sprava poskytovani sluzby Zahrnuta je zékladni Uroven sluzby poskytovana

prostfednictvim sdruzeného modelu popsana v casti 4.3.2
LSprava poskytovani sluzby”

Reaktivni sluzby AZ 20 hodin ,podpory feseni problém”

4.2.2 Rozsirena reseni

Balicky rozsifenych feseni zahrnuji konkrétni produkt spolecnosti Microsoft nebo zakaznicky systém IT.
Dostupné sluzby jsou uvedeny nize.

Polozka Popis

Podpora pro zasadni obchodni feseni Poskytuje vyssi Uroven podpory pro definovanou sadu
produktd spolecnosti Microsoft, které jsou obsazeny ve
vasich vysoce dllezitych obchodnich fedenich, a je popsana
v Casti 4.5.1 ,,Podpora pro zasadni obchodni feseni”

Rychla odezva Poskytuje urychlenou reaktivni podporu pro vase cloudové
sluzby a je popsana v Casti 4.5.2 ,Rychla odezva”

Sprava udélosti Azure Poskytuje rozsifenou proaktivni a reaktivni podporu béhem
kritickych udélosti Azure zakaznika

4.3 Popis sluzeb

V této Casti jsou popsany polozky, ze kterych se sklada vas balicek podpory Premier Support.
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4.3.1 Proaktivni sluzby

Proaktivni sluzby pomahaji predchazet problém(m ve vasem prostiedi s produkty Microsoft. Aby byla
zajisténa dostupnost zdrojd a dodani v dobé platnosti prislusné objednéavky prace, je tfeba proaktivni sluzby
naplanovat vcas. Nasledujici proaktivni sluzby jsou dostupné podle nize uvedenych informaci nebo
informaci podrobné uvedenych ve vasi objednéavce prace.

Sluzby planovani

Ovéreni koncepce: Sluzba poskytujici dlikazy, na jejichz zakladé mlze zakaznik posoudit
realizovatelnost navrhovaného technického reseni. Dikaz maze mit formu pracovnich prototypd,
dokument( a navrhd, nicméné obvykle se nejedna o sluzby pfimo pouzitelné v produkénim
prostredi.

Sluzby implementace

Sluzby onboardingu: Pfima spolupréace s pracovnikem spole¢nosti Microsoft za Ucelem
poskytovani pomoci s nasazenim, migraci, upgradem nebo vyvojem funkci. Tato sluzba mize
zahrnovat podporu pfi planovani a ovérovani koncepce nebo vyrobni zatéze za pouziti produktl
spolecnosti Microsoft.

Sluzby udrzby

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

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

Kontrola stavu: Vyhodnoceni posouzeni implementace technologie spolecnosti Microsoft
s ohledem na nase doporucené postupy. Provedeni kontroly stavu s vami naplanuje pracovnik
spolecnosti Microsoft, ktery také provede kontrolu, zanalyzuje data a po dokonceni sestavi zpravu.

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

Proaktivni monitorovani: Poskytnuti nastrojd pro monitorovani technickych operaci a doporuéeni
k vylepSeni vasich procest spravy serverovych incident(. Tato sluzba vam pomuize vytvofit matice
incident(, provést revizi hlavnich incidentd a vytvofit ndvrh pro udrzitelny tym inzenyra.

Programy Proactive Operations (POP): Hodnoceni vasich planovacich, navrhovych,
implementacnich nebo provoznich procesti provedené spolecné s vasimi zaméstnanci s ohledem na
doporucéené postupy spolecnosti Microsoft. Hodnoceni se provadi v misté vaseho provozu nebo
vzdalené pracovnikem podpory spole¢nosti Microsoft.

Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba (RAP jako sluzba): Automatické posouzeni
implementace technologie Microsoft, pfi kterém jsou data shromazdovana na dalku. Shromazdéna
data jsou analyzovéna spole¢nosti Microsoft za Gcelem vytvoreni zpravy s ndlezem obsahujicim
doporuceni napravnych opatreni.
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Program posouzeni rizika a stavu jako sluzba Plus (RAP as a Service Plus): Je poskytovana
sluzba RAP as a Service. Po ni nasleduje seminar optimalizace prizpisobenych systémd ve vasem
provozu (az dvoudenni), ktery se zaméfi na planovani ndpravnych opatreni a na prenos znalosti.

Sluzby optimalizace

Sluzby zajisténi prechodu na feseni: Sluzby zajisténi prechodu na feseni prinaseji sadu sluzeb, které
vam pomahaji vyhodnotit schopnost vasi organizace upravovat, monitorovat a optimalizovat zmény
souvisejici se zakoupenou technologii spolecnosti Microsoft. Zahrnuji podporu pfi tvorbé a
uskuteciovani strategie Uprav, co se tyCe zmén na strané zaméstnancll. Zakaznici maji pristup ke
zdrojlim s odbornymi zkusenostmi, znalostmi a souvisejicimi postupy doporucovanymi spolecnosti
Microsoft na podporu jejich programu Uprav.

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

Sprava sluzeb IT: Sada sluzeb, které vam pomahaiji ve zlepSovani vaseho starsiho prostiedi IT za
pouziti modernich pristupl ke spraveé sluzeb, které podporuji inovaci a zvysuji flexibilitu, kvalitu a
snizuji provozni naklady. Moderni sluzby spravy sluzeb IT mohou byt poskytovany v ramci
vzdalenych nebo mistnich poradenskych relacia workshop(, které pomahaji zajistit, Ze vase procesy
monitorovani, spravy incidentll nebo service desku jsou optimalizovany pro spravu
dynamikycloudovych sluzeb pfi presunu aplikace nebo sluzby do cloudu. Spravasluzeb IT —IT
Services Management mUize byt soucasti prizplisobeného programu sluzeb podpory, je k dispozici
za dodatecny poplatek a miZe byt definovana v dodatku, na ktery odkazuje vase objednéavka prace.

Lab Services: Pokud je ve vasi oblasti dostupné, spolecnost Microsoft vam mdze poskytnout pfistup
k zafizeni pro testovani za Gcelem podpory vyvoje, porovnavani, testovani, vytvareni prototypl a
migrace produktl spole¢nosti Microsoft.

Sluzby napravy: Pfima spoluprace s pracovnikem spole¢nosti Microsoft za Ucelem reseni
nedostatkd zjisténych béhem poskytovani sluzby posouzeni. Délka kaZzdého zavazku je stanovena
po dnech ve vasi objednavce prace a sluzba je poskytovana ve spolupraci s vasimi inzenyry.

Sluzby zabezpeceni: Portfolio reseni zabezpecleni spolecnosti Microsoft zahrnuje Ctyfi oblasti
zaméreni: cloudové zabezpeceni a identita, mobilita, rozsifena ochrana informaci a bezpecna
infrastruktura. Sluzby zabezpeceni pomahaji zakazniklim porozumét tomu, jak chranit a inovovat
svou infrastrukturu IT, aplikace a data k zajisténi ochrany pred internimi i externimi hrozbami. Sluzby
zabezpedeni — Security Services mohou byt soucasti pfizptsobeného programu sluzeb podpory,
jsou k dispozici za dodatecny poplatek a mohou byt definovany v dodatku, na ktery odkazuje vase
objednéavka prace.

Vzdélavaci sluzby

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

Vzdélavani na vyzadani: Sluzba v rdmci predplatného, ktera poskytuje pfistup k sadé online
vyukovych material z knihovny seminafd vytvorenych spolecnosti Microsoft. Pfedplatné se
prodava na bazi jednoho Ucastnika.

Webcasty: \Vzdélavaci relace hostované spolecnosti Microsoft, které nabizi Siroky vybér témat
zamérenych na podporu a technologie spole¢nosti Microsoft. Jsou nabizené vzdalené online.
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Webcasty Ize zakoupit na bazi za kazdého Ucastnika nebo na zékladé individualni relace pro vasi
organizaci, v zavislosti na specifikaci v objednavce prace.

Seminafre: Pokrocila technicka skoleni, kterd poskytuji Siroky vybér témat zamérenych na podporu a
technologie spolec¢nosti Microsoft a ktera jsou prezentovana pracovnikem spolecnosti Microsoft,

a to bud osobné, nebo online. Seminare Ize zakoupit na zakladé poctu jednotlivych Gcastnikl nebo
jako specifickou jednorazovou sluzbu pro vasi organizaci, v zavislosti na specifikaci v objednavce
prace. Seminare nelze nahravat bez vyslovného pisemného souhlasu spolecnosti Microsoft.

Uzivatelské proaktivni sluzby: Spoluprace s nasimi pracovniky na poskytovani sluzeb podle vasich pokynd,
osobné nebo onlineg, které nejsou jinak popsany v tomto dokumentu. Toto poskytovani sluzeb je méreno a
nacenovano ve dnech. UZivatelské proaktivni sluzby jsou zaméreny na nasledujici oblasti:

e Sluzby Udrzby
e Sluzby optimalizace
e Vzdélavaci sluzby

Asistence podpory: Proaktivni sluzby mohou byt prodavany ve formé poctu hodin asistenc¢ni podpory, je-li
k dispozici. Tyto hodiny Ize vyménit za jednu nebo vice proaktivnich sluzeb popsanych vyse, a to za aktualni
sazby, které vam poskytne vas zastupce pro sluzby spolecnosti Microsoft. Po naplanovani proaktivni sluzby
odecteme od vaseho zlstatku prislusny pocet hodin asistence zaokrouhleny nahoru na nejblizsi hodinu,
ktery bude odpovidat denni sazbé nebo pevnému poplatku za sluzbu. Pokud si objednate jeden typ sluzby
asistencni podpory a prejete si jej zménit na jiny, mlzete tyto jiz zakoupené hodiny pouzit na danou
alternativni sluzbu, pokud je k dispozici a pokud s tim bude souhlasit vas spravce poskytovani sluzby.

Proaktivni akcelerator: Sluzba rizena pracovnikem spolecnosti Microsoft skladajici se z pfizplsobené sady
aktivit, které vdm maji pomoci dosahnout technického nebo obchodniho vysledku zaloZzeného na cilech, aby
se eliminovala rizika nasazeni, zvysila dostupnost nebo optimizalizoval vykon feseni. Pracovnik spole¢nosti
Microsoft urci s vyuzitim programového pfistupu sadu aktivit potfebnych pro ¢innost, které mohou mimo
jiné zahrnovat analyzu mezer vhodnosti, onboarding, optimalizaci, pfedavani znalosti, ovéreni navrhu a plan
implementace

4.3.2 Sprava poskytovani sluzby
Sprava poskytovani sluzby

Vechny bali¢ky podpory Premier Support jsou koordinovany a iniciovany spravcem poskytovani sluzby.
V pfipadé balicku Premier Support for Developer a balick(l zacilenych na vyvojaie poskytovani vasi sluzby
zajistuji vyvojafi aplikaci, ktefi disponuji znacnymi znalostmi vyvoje a hlubokym pochopenim pfislusnych
technologii. Toto poskytovani mize byt upfesnéno na zakladé modelu poskytovani, trovné sluzby a
daného Uzemi. Neni-li ve vasi objednavce prace uvedeno jinak, model poskytovani bude urceny a Uroven
sluzby bude zakladni.

Model poskytovani

Polozka Definice

Sdruzeny Provadéno vzdalené skupinou jednotlivcd
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Urceny Poskytovano na ¢astecny Uvazek bud na misté, nebo vzdalené definovanou
osobou, ktera poskytuje sluzby také jinym zakaznikdim podpory Premier Support
spolecnosti Microsoft

Vyhrazeny Poskytovano bud’ na misté, nebo vzdalené definovanou osobou, ktera se
zaméruje vyhradné na jednoho zakaznika podpory Premier Support spole¢nosti
Microsoft

Uroven sluzby

Polozka Definice

Zakladni Zahrnuje obecnou koordinaci a predstaveni sluzby, planovani poskytovani sluzby,
hodnoceni sluzby, dlilezité poradenstvi k podpore zabezpeceni, fizeni incidentd a
fizeni krizovych situaci a spravu informaci o sluzbach a odbéru sluzeb

Standardni Zahrnuje vSechny zakladni sluzby plus sluzbu pocatecniho posouzeni a planovani
napravy
Rozsirena Zahrnuje vsechny standardni sluzby plus sledovani Zivotniho cyklu produktd a

sluZzeb online spolecnosti Microsoft, analyzu trendu incidentd a poradenstvi
a vedeni procesu

Informace o rozsahu
Zakaznici, ktefi si zakoupi standardni Uroven spravy poskytovani sluzeb, maji k dispozici nasledujici sluzby:

Predstaveni sluzby: Prehled sluZzeb Premier Support, vcetné vysvétleni zplsobu vybéru a planovani
proaktivnich sluzeb a ukazky zplsobu predavani pozadavkl na reaktivni podporu a vyuziti
dostupnych nastroju.

Plan poskytovani sluZeb: Sluzby Premier Support zahrnuji pfizpisobeny plan sluzeb za Gcelem
zjisténi, jak a kdy maji byt sluzby vyuZzivany, a to prostfednictvim spoluprace s vasim tymem na
vasich firemnich a IT prioritach, véetné vaseho cloudového reseni.

Kontroly sluzby: Priibézné kontrolujeme sluzby za uplynulé obdobi a 0ozndmime vadm, co bylo
zajisténo a zdokonaleno, probereme vasi zpétnou vazbu a projedname pripadna opatreni nebo
Upravy, které mohou byt vyzadovany. Tyto kontroly mohou zahrnovat standardni zpravy o stavu a
virtualni schiizky nebo setkani v misté pracovisté za Géelem aktualizace stavu (pokud je schvalena
cesta na pracovisté).

Poradenstvi v ramci podpory zabezpeceni: Oznameni o dilezitych bulletinech zabezpeceni
vydanych spolec¢nosti Microsoft. Pokud mate uréeného nebo vyhrazeného spravce poskytovani
sluzby, pom{ze vdm posoudit dopad téchto informaci na vasi infrastrukturu IT.

Sprava incidentd: Dohled vykonavany nasim tymem pro poskytovani sluzby nad incidenty podpory
za UcCelem zajisténi v€asného vyreseni a vysoké kvality poskytované podpory. MUze zahrnovat vyvoj
pland reakce na incident, identifikaci primarniho kontaktu pro aktualizace informaci o stavu

v prabéhu incidentl a zajisténi analyzy pficiny po vyskytu incidentu. Mate-li sluzby online, mlze
zahrnovat souhrn pfi¢in incidentu a smlouvu o Urovni sluzeb (SLA).
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Krizové Fizeni: Nepretrzité reseni problém( a komunikace ze strany tymu pro poskytovani sluzby
béhem situaci, které vyznamnym zpGsobem ovliviuji vase firemni ¢innosti.

Informacni sluzby: Poskytovani bulletind, webovych stranek a dalsich prostfedk zamérujicich se
na produkty a sluzby spolecnosti Microsoft tykajici se vaseho prostredi. Mlze zahrnovat podporu a
provozni informace o technologiich spolecnosti Microsoft, nastroje pro odstranovani probléma a
odkazy na ¢lanky ve znalostni databazi.

Sprava odbéru sluzby: Pro zakazniky se sluzbami online pracovnici spolecnosti Microsoft mohou
poskytnout asistenci pfi eskalaci problém, které se tykaji vasich odbér( sluzeb online, a mohou
poskytnout také odpovédi na otazky tykajici se fakturace, zajistovani Gctu a kreditu SLA.

Zakaznici, ktefi si zakoupi standardni Uroven spravy poskytovani sluzeb, ziskaji sluzby zakladni Grovné a
dale tyto sluzby:

Pocatecni posouzeni: Hodnoceni v ramci zjistovani pro identifikaci potreb sluzby v rémci prostredi
operaci IT, které vam pomUze vytvorit proveditelny plan, se kterym dosdhnete pozadovaného stavu
vaseho IT prostredi. Zakazniklim se sluzbami online mlze spravce poskytovani sluzby zajistit analyzu
mistni infrastruktury pozadované pro pripojeni uzivatell k sluzbé online. Spravce poskytovani
sluzby spolecné s vasimi zaméstnanci dale zdokumentuje rizika, ktera mohou mit vliv na vase
pfipojeni, a navrhne potencialni opatreni.

Planovani napravy: Slouceni akci pro vylepseni, které jsou vyzadovany na zakladé zjisténi
provedenych proaktivnich hodnoceni. Tato zjisténi budou v rdmci vaseho planu sluzby
zdokumentovéana ve formé rad ke zlepseni se souvisejici napravou. Na tento krok navazou
naplanované kontroly sluzby.

Sprava poskytovani sluzeb u zakaznika - Onsite Service Delivery Management: Navstévy
vaseho vedouciho poskytovani sluzeb jsou dostupné a mohou si vyzadat dalsi poplatky za navstévu.
Tato sluzba zavisi na dostupnosti prostredkd spolecnosti Microsoft.

Zakaznici, ktefi si zakoupi rozsifenou Uroven spravy poskytovani sluzeb, ziskaji sluzby zakladni a
standardni Urovné, a dale tyto sluzby:

Analyza trendu incident a souvisejici poradenstvi: Jedno nebo vice posouzeni historie
incident( se zamérenim na osoby, procesy a technologicka hlediska incidentd, které maji velky
dopad na firmu, které jste ndm nahlasili a které zahrnuji technologii podporovanou spole¢nosti
Microsoft. Vysledkem tohoto posouzeni budou mimo pfipravenosti osob &i zmén technologii
doporuéeni ohledné &innosti ke zlepSeni provozu. To vse s cilem pomoci vam snizit naklady na
provoz IT.

Vedeni v ramci procesu: Budou poskytnuty zadkladni informace k doporu¢enym postupiim.

4.3.3 Reaktivni sluzby

Reaktivni sluzby pomahaji fesit problémy ve vasem prostredi produktd Microsoft a jsou obvykle
spotiebovany podle potfeby a mohou obsahovat libovolnou kombinaci téchto sluzeb:

Podpora feseni problémi (PRS): Asistence pri problémech s urcitymi symptomy, ke kterym dojde béhem
uzivani produktd spole¢nosti Microsoft, véetné Feseni specifického problému, chybové zpravy nebo funkce,
kterd nefunguje tak, jak je u produktl Microsoft zamysleno. Definice zadvaznosti incidentd, odhadované
doby prvni reakce spolecnosti Microsoft a pozadavky na predlozeni jsou uvedeny v ¢asti , Tabulka: Reakce na
incidenty.”
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Podpora feseni problému je Uc¢tovana hodinové a hodiny jsou odecteny z predplacenych hodin uvedenych
ve vasi objednéavce prace, pokud neuréime, Ze pfi¢inou problému byla chyba v produktu, ktera spada do
podpory béznych produkt(l. Pokud vsechny predplacené hodiny vycerpate v okamziku, kdy resime
konkrétni problém, natctujeme vam nase Usili k vyreseni incidentu zpétné a nez budeme reagovat na dalsi
incidenty, je nutné zakoupit dalsi hodiny feseni probléma. Na zakladé vaseho pozadavku spolupracujeme s
jinymi dodavateli technologii, abychom pomohli vyresit slozité problémy plynouci ze spoluprace produkt
od vice dodavatel(; za podporu svého produktu vsak odpovida jeho prislusny poskytovatel.

U smluv o podpore Premier Support pro verejny sektor je dle potreby poskytovana podpora reseni
problém0 pro sluzby online. U smluv o podpore Premier Support pro verejny sektor nebudou zakoupené
hodiny reseni problému odecteny v pripadé incidentd zaloZzenych pro tyto technologie.

Pozadavky na podporu sluzeb a produkt(, na néz se nevztahuje pfislusny online portal podpory sluzeb, jsou

spravovany z online portalu sluzeb Microsoft.

Sprava poskytovani sluzby bude vyuzita stejnym zplsobem u vSech pozadavkd na vyreseni problém(

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

a spolecnost Microsoft pfifadi vhodnou Uroven zavaznosti. M(izete si vyzadat zménu Urovné zavaznosti v
pribéhu incidentu, pokud obchodni dopad vyZaduje zménu.

Tabulka: Reakce na incidenty

Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1 .

Katastroficky dopad na firmu:

e Uplna ztrata hlavniho
podnikového procesu a prace
nemUZe rozumné pokracovat

e VyZzaduje okamZitou pozornost

Prvni telefonicka reakce
do jedné hodiny nebo
drive

Nasi zaméstnanci se co
nejdrive dostavi na vase
pracovisté

Pfifazen pracovnik pro
kritické situace’
Nepretrzité Usili

24 h/7 dni v tydnu?
Rychla eskalace uvnitf

spolec¢nosti Microsoft
produktovym tymdm

Oznameni situace nasim
vykonnym manazerm

Oznameni situace vasim
vykonnym manazerlim
Pridéleni prislusnych
zameéstnancd, aby bylo
mozné zajistit nepretrzité
Usili?

Rychly pristup a reakce
osoby s opravnénim

k fizeni zmén

Oznamovani pouze
telefonicky?

Zavaznost A
Kriticky dopad na firmu:

e \/yznamna ztrata nebo zhorseni
Urovné sluzeb

Prvni telefonicka reakce
do jedné hodiny nebo
drive

Pridéleni prislusnych
zaméstnancd, aby bylo
mozné zajistit nepretrzité
Usili?
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Zavaznost a situace

e Vyzaduje pozornost do jedné
hodiny

Nase ocekavana reakce

Nasi zaméstnanci se
podle potreby dostavi na
vase pracovisté

Prifazen pracovnik pro
kritické situace’
Nepretrzité Usili

24 h/7 dni v tydnu?

Oznameni situace nasim
vedoucim manazeriim

Support services

Vase ocekavana reakce

Rychly pfistup a reakce
osoby s opravnénim
k fizeni zmén

Oznameni situace
vasemu managementu

Oznamovani pouze
telefonicky?

Zavaznost B
Stredni dopad na firmu:

e Stfedni ztrata nebo zhorseni
kvality sluzeb, ale prace mohou
pfimérené na snizené Urovni
pokracovat

e Vyzaduje pozornost v pribéhu
dvou pracovnich hodin®

Prvni telefonicka reakce
do dvou hodin nebo
drive

Usili pouze béhem
pracovni doby**

Pfifazeni pfislusnych
zameéstnancd, ktefi
odpovidaji Usili
spole¢nosti Microsoft
Pristup a reakce osoby

s opravnénim k fizeni
zmén do Ctyr pracovnich
hodin

Oznameni telefonicky
nebo na webu

Zavaznost C
Minimalni dopad na firmu:

e Sluzba v podstaté funguje
s mensimi nebo zadnymi
omezenimi

e VyZaduje pozornost do Ctyr
pracovnich hodin®

Prvni telefonicka reakce
do ¢ty hodin nebo dfive
Usili pouze béhem
pracovni doby®

Presné kontaktni udaje
vlastnika pfipadu

Reakce do 24 hodin

Oznameni telefonicky
nebo na webu

1Ukolem pfifazenych pracovnik(i pro kritické situace je podpora rychlého feseni problém(i zpracovdnim, eskalaci a koordinaci pfipadu a zajisténim vhodnych prostredk.

2 Pokud nezajistite dostatecny pocet zaméstnancti nebo nebudete dostatecné reagovat, abychom mohli pokracovat v feseni problému, mizeme byt nuceni sniZit stuperi zavaznosti.

3 PoZadavky na podporu sluzeb online miiZete zasilat prostrednictvim prislusného portdlu technické podpory sluZeb online.

4 Reakce 24/7 u problém( zdvaZnosti B neni dostupnd ve vsech geografickych oblastech. Ohledné podrobnosti kontaktujte prosim manazera dorucovaci sluzby.

5 Pracovni doba je obecné definovdna od 09:00 do 17:30 hod. mistniho standardniho casu, s vyjimkou svatk( a vikend(. Pracovni doba se muiZe ve vasi zemi mirné lisit.

Podpora v misté pracovisté zakaznika: VV rdmci reaktivni podpory v misté zakaznika ziskate asistenci na
svém pracovisti. Tato sluzba podléha dostupnosti pracovnik(i spolecnosti Microsoft a mlze se na ni
vztahovat dodatecny poplatek za kazdou navstévu pracovisté.

Podpora vyvoje: Podpora pfi vytvareni a vyvoji aplikaci na platformé Microsoft, které zahrnuji technologie
spolecnosti Microsoft, se zamérenim na vyvojové nastroje spolecnosti Microsoft a technologie, prodavana
jako pocet hodin uvedeny na vasi objednavce prace.
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Poradenské sluzby: Telefonicka podpora v pripadé kratkodobych (obvykle 6 hodin nebo méné) a
nepredvidatelnych problém pro profesiondly v oblasti IT a vyvojare. Poradenské sluzby mohou zahrnovat
poradenstvi, navody, analyzu hlavni pficiny a pfedavani znalosti s cilem pomoci vdm implementovat
technologie spolec¢nosti Microsoft tak, aby nenastaly bézné problémy s podporou a snizila se
pravdépodobnost vypadku systému. Poradenské sluzby jsou prodavany jako pocet hodin uvedeny ve vasi
objednévce prace.

4.4 Roazsirené sluzby

Polozky, které jsou popsany v této Casti, jsou k dispozici ve formé dodatkd, rozsifeni a Gprav vaseho balic¢ku
podpory Premier Support za dodatecny poplatek. Dalsi rozsifené sluzby mohou byt k dispozici za
dodatecny poplatek a jsou definovany v priloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

4.4.1 Inzenyrstvi pro uréené produkty a sluzby

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

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

Preddefinované nabidky sluzby inZenyrstvi pro urené produkty a sluzby jsou pfizplsobené vasemu
prostredi a pomahaji vam dosahnout pozadovanych cilG. Tyto nabidky se mohou zamérovat na oblasti, jako
jsou Microsoft 365, Office 365, Azure laaS, Azure PaaS, Cybersecurity, Modern Identity, IT Service
Management, Data Analytics, Artificial Intelligence a Dynamics 365, a mohou zahrnovat pozadované
predem definované zabudované proaktivni sluzby.

Sluzby inzenyrstvi pro uréené produkty a sluzby jsou zaméreny na nasledujici oblasti:

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

e proaktivné dokumentovat doporuceni pro uzivani vystupU souvisejicich se sluzbami podpory
(napriklad kontrol podpory, kontrol stavu, seminard a program( pro posouzeni rizik)

e zajisténi konzistence vasich provoznich ¢innosti a Cinnosti v rdmci nasazeni s planovanymi
a aktualnimi implementacemi technologii spole¢nosti Microsoft.

e zdokonaleni technickych a provoznich dovednosti vasich IT pracovniki

e vyvinout a implementovat strategie k zabranéni budoucim incidentlim a zvysit systémovou
dostupnost vasich zahrnutych technologii spole¢nosti Microsoft

e Urceni hlavni pficiny opakovanych incidentl a poskytnuti doporuceni k zabranéni budoucich
naruseni v rdmci uréenych technologii spolecnosti Microsoft.

Bez ohledu na zpUsob zakoupeni sluzby inzenyrstvi pro uréené produkty a sluzby jsou pracovnici vyhrazeni
a pfifazeni (se stanovenim jejich priority) na zakladé dohody uzaviené mezi stranami béhem tUvodniho
setkani. Pfislusné informace jsou zdokumentovany v rdmci planu poskytovani sluzeb.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby

e  Sluzby DSE jsou dostupné v bézné pracovni dobé (od 9:00 do 17:30) mistniho casu, s vyjimkou
statnich svatkd a vikendd.
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e Sluzby inZzenyrstvi pro urcené produkty a sluzby podporuji konkrétni produkty a technologie
spolecnosti Microsoft, které jste vybrali a jsou uvedené na objednavce prace.

e Sluzby inZenyrstvi pro urcené produkty a sluzby jsou poskytovany pro jedno pracovisté podpory
v urc¢eném misté podpory podle Udajl v objednavce prace.

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: Méni sluzby dostupné v rdmci reaktivnich sluzeb k poskytovani potifebné podpory reseni
problém.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby:

e Sluzba Premier Ultimate je omezena na pocet kontaktnich osob uvedeny v objednavce prace.

e Pro Ucely zachovani registrace v programu Premier Ultimate souhlasite, Ze vynalozite komercné
primérené Usili k opravé problém zjisténych na zakladé posouzeni iniciovaného vami nebo
spolecnosti Microsoft, a to do 30 dni od vytvoreni shrnuti posouzeni.

e Kazda strana mudze ukoncit smlouvu ke sluzbé Premier Ultimate na zakladé pisemné vypovédi

zaslané 30 dni pfedem, pokud druha strana neopravi problémy, nebo na zakladé pisemné
vypovédi zaslané 60 dni predem.

e Zakaznici sluzby Premier Ultimate, ktefi sluzbu ukonci pfed koncem obdobi, ziskaji za nevyuzité
sluzby pomérnou refundaci, pokud sluzba nebyla ukoncena z divodu nezajisténi opravy.

e Sluzba Premier Ultimate nemusi byt k dispozici na vSech pracovistich podpory

4.4.3 Third Tier Support

Third Tier Support: Primy pfistup k nejzkusenéjsim odborniklim spolecnosti Microsoft v definované oblasti
nebo oblastech produktd, ktefi reaguji na vase pozadavky na reseni problému s technologiemi spolec¢nosti
Microsoft uvedenymi ve vasi objednavce prace.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby:

e Pozadavky na reseni problém zasilané tymu podpory Third Tier Support mohou pro reseni
vyZzadovat prostredky od profesionalll standardni produktové podpory, ackoli primarni
odpovédnost za pozadavek nese tym podpory Third Tier Support.

e Hodiny podpory Third Tier Support mizete pouzit na standardni sluzby feseni problémd.
Hodiny podpory feseni problému viak nelze pouzit na pozadavky na podporu Third Tier
Support.

e Pracovni doba tymu podpory Third Tier Support a dostupnost této sluzby na trhu se
v jednotlivych zemich lisi. Ohledné podrobnosti kontaktujte prosim spravce poskytovani sluzby.

e Tato sluzba vyzaduje registracni poplatek, doplfuje vase hodiny podpory feseni problém( a
neni dostupna na vsech pracovistich podpory.

e V pfipadé uziti podpory Third Tier Support v kombinaci se sdruzenymi hodinami feseni
problémd mohou byt vase poplatky za podporu Third Tier Support zalozeny na pIném objemu
sdruzenych hodin feseni problému.

Page 17



Description of Services Support services

4.5 Rozsirena feseni

Balicky rozsifenych reseni poskytuji dodate¢nou podporu pro konkrétni produkt spolecnosti Microsoft nebo
zakaznicky systém IT. Rozsifena feseni jsou k dispozici za dodatecny poplatek a jsou definovana v pfiloze, na
kterou odkazuje vase objednavka prace.

4.5.1 Podpora pro zasadni obchodni reseni

Podpora pro kli¢ové cile: Poskytuje vyssi Uroven podpory pro definovanou sadu produktl spolecnosti
Microsoft, které tvori vase dlilezité obchodni feseni, podle vasi objednavky prace. Podpora pro klicové cile
poskytuje prizplisobeny program sluzeb podpory, je k dispozici za dodatecny poplatek a je definovana

v priloze, na kterou odkazuje vase objednavka prace.

4.5.2 Rychla odezva

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

Aby bylo mozné ziskat sluzby rychlé odezvy pro vase komponenty Microsoft Azure, incidenty je nutno
odeslat prostrednictvim prislusného portalu cloudové sluzby. Vase pozadavky na podporu reseni problémd
budou smérovany piimo do fronty podpory rychlé odezvy, ktera je obsluhovana ur¢enym tymem technikd
se znalostmi v oblasti cloudovych sluZeb. Zatimco reseni nékterych incidentl mdze vyZzadovat zdroje od
profesionald standardni podpory, tym Rapid Response si ponechava primarni odpovédnost za incidenty
24 hodin, 7 dni v tydnu, 365 dni v roce.

Co se tykd komponent Azure, doby odezvy v ramci feseni jsou uvedené v tabulce niZe a nahrazuji veskeré
ocekavané doby odezvy podpory v ramci zakladniho balicku. Rychla odezva nepokryva komunikacni sluzby
Azure Communication Services, Azure DevOps, Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub
AE, spravu fakturace a predplatného, Universal Print, Test base for M365 nebo Microsoft Mesh.

Zavaznost a situace Nase ocekavana reakce Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1 e Odezva na prvni e Pfidéleni pfislusnych
zavolani do 15 minut pracovnikd pro zajisténi

Online odeslani do jedinecné fronty fatr3ite & i
nepretrzité ¢innosti

Rychlé odezvy: e Nepretrzita sluzba - 24
hodin denng’ e Rychly pfistup a reakce
osoby s opravnénim

k fizeni zmén

eV produkénim prostredi:

e  Pfistup ke zkuSenym
odbornikiim

e Uplna ztrata hlavniho (klicového spole¢nosti Microsoft?
pro dosazeni cil(l) podnikového
procesu a prace nemuze rozumné

e Katastroficky dopad na firmu:

e Rychla eskalace
tym{m provozu

okracovat S
P cloudoveé sluzby
e Vyzaduje okamZitou pozornost v rdmci spolecnosti
Microsoft
Zavaznost A e Odezva na prvni e Pfidéleni pfislusnych

zavolani do 15 minut pracovnikd pro zajisténi

Online odeslani do jedinecné fronty fatr3itd & i
nepretrzité ¢innosti

Rychlé odezvy:
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eV produkénim prostredi e Nepretrzita sluzba—24 e« Rychly pfistup a reakce
hodin denné’ osoby s opravnénim

e  Kriticky dopad na firmu: k Fizeni zmén

e  Pristup ke zkusenym
odbornikiim
spole¢nosti Microsoft?

e Vyznamna ztrata nebo zhorseni
Urovné sluzeb

e Vyzaduje pozornost do 1 hodiny Rychla eskalace

tym{m provozu

cloudové sluzby

v ramci spolecnosti

Microsoft

1Pokud nezajistite odpovidajici zdroje nebo nebudete schopni odpovidajicim zplisobem reagovat, abychom mohli dodrzet vyse
uvedené doby reakce, miZeme byt nuceni sniZit stupen zdvaznosti.

2 Sluzby podpory rfeseni problémd v ramci rychlé odezvy jsou dostupné jen v anglictiné. 2 Sluzby podpory reseni problémd v ramci
rychlé odezvy jsou dostupné jen v anglictiné.

4.5.3 Sprava udalosti Azure

Sprava udalosti Microsoft Azure Event Management (,AEM"): poskytuje rozsifenou proaktivni

a reaktivni podporu béhem kritickych udalosti Azure zakaznika. Kritickd udalost je definovana jako obdobi
s velkym dopadem na firmu a/nebo vrcholnou poptavkou u zakaznika, které vyzaduje nejvyssi Uroven
dostupnosti a vykonu sluzby. Udalosti si musite potvrdit s vasim spravcem Gc¢tl podpory Uspéchu zakaznik(
minimalné 8 tydnu pred udalosti a miZete obdrzet az 5 po sobé jdoucich dnli reaktivniho pokryti.

AEM poskytuje podporu pro udalosti, které vyuzivaji zakladni sluzby Microsoft Azure. AEM vyhodnocuje
feseni Azure na zakladé naseho nastroje Azure Well-Architecture Framework, aby byla vyvolana veskera
rizika, ktera mohou ovlivnit celkovy Uspéch udalosti.

V rédmci aktivit pred udalosti tym AEM:
e Posoudivase Sefeni a seznami se s nim
e Bude identifikovat mozné problémy a rizika ovliviujici dobu provozuschopnosti a stabilitu
e Provadi hodnoceni kapacity a odolnosti na platformé Azure

Tym podpory AEM poskytne seznam doporucenych akci k napravé ke zmirnéni rizik, kterd by mohla ovlivnit
dostupnost nebo vykon feseni.

Béhem udalosti si bude tym AEM védom podrobnosti udalosti a bude pfipraven resit problémy ovliviujici
feseni.
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Zavaznost a situace

Nase ocekavana reakce

Support services

Vase ocekavana reakce

Zavaznost 1 .
Katastroficky dopad na firmu

e Uplna ztrata hlavniho
podnikového procesu a prace
nemUize rozumné pokracovat

e Vyzaduje okamzitou pozornost

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

Do 30 minut nebo
dfive je pfifazen
manazer pro kritické
situace

Nepretrzita sluzba -
24 hodin denng'

PFistup ke zkusenym
odborniklim
spolecnosti Microsoft
a rychla eskalace
produktovym tymdm
v rdmci spolecnosti
Microsoft

Zapojeni technik
podpory, ktefi znaji
konfiguraci vaseho
reSeni. Je-li to
relevantni, mohou tito
technici pomahat

a zjednodusit proces
spravy incidentl

Podle potreby —
oznameni situace
nasim vykonnym
manazerlim

U sluzeb Azure by
zadosti o sluzby pro
incident mély byt
podavany online pres
Microsoft Azure portal,
véetné AEM v popisu
pripadu

Oznameni situace vasim
vykonnym manazertim,
pokud to budeme
pozadovat

Vyhrazeni pfislusnych
pracovnikd pro zajisténi
nepretrzité ¢innosti’

Rychly pfistup a odezva

Zavaznost A o
Kriticky dopad na firmu

e \/yznamna ztrata nebo zhorseni
Urovné sluzeb

e Vyzaduje pozornost do 1 hodiny

Odezva na prvni
volani do 15 minut
nebo méné a rychla
eskalace tymdm
provozu cloudové
sluzby v ramci
spolecnosti Microsoft

U sluzeb Azure by
zadosti o sluzby pro
incident mély byt
podavany online pres
Microsoft Azure portal,
véetné AEM v popisu
pfipadu
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Oznameni situace vasim

pro jakékoli sluzby

Microsoft Azure? vykonnym manazer(m,
e Do 30 minut nebo polv<ud to budeme
pozadovat

dfive je pfifazen
manazer pro kritické Vyhrazeni pfislusnych
situace pracovnikd pro zajisténi
nepretrzité ¢innosti’

e Nepretrzita sluzba -
24 hodin denng’ e Rychly pfistup a odezva

e  Pristup ke zkuSenym
odborniklim
spolecnosti Microsoft
a rychla eskalace
produktovym tymdm
v rdmci spolecnosti
Microsoft

e Zapojeni technikl
podpory, ktefi znaji
konfiguraci vaseho
reSeni. Je-li to
relevantni, mohou tito
technici poméahat
a zjednodusit proces
spravy incidentl

e Podle potieby -
oznameni situace
nasim vykonnym
manazerliim

1 Pokud nezajistite adekvdtni pracovniky nebo nebudete dostatecné reagovat, aby nadm to pomohlo pokracovat v Usili o reseni
problému, mizeme byt nuceni Groven nepretrzité sluzby downgradovat.

2Sluzby podpory rfeseni problémi v ramci AEM jsou dostupné jen v anglictiné

Pro veskeré pripady oteviené béhem okna reaktivni podpory poskytne AEM shrnuti po udalosti a zajisti,
aby tyto pfipady byly vyreSeny.

4.6 Reseni podpory partnert

Sluzba Premier Support pro feSeni zamérena na partnery: Sluzba Premier Support pro partnery vam
poskytuje sluzby podpory pro vase interni pouziti nebo vasim prostfednictvim vasim koncovym
zakaznikdm.

U reaktivnich sluzeb vam sluzba Premier Support pro partnery umoziuje budovat vase interni znalosti

v oblasti podpory produkt( a sluzeb spolecnosti Microsoft a umoznuje vam zapojit techniky podpory
spolecnosti Microsoft, aby vam pomohli u incident podpory tykajicich se produkttd a sluzeb Microsoft, které
nejste schopni vyresit sami.
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Sluzba Premier Support pro partnery vdm neumoznuje zfidit pfimy vztah sluzeb podpory mezi vasim
koncovym zakaznikem a spoleénosti Microsoft.

Poskytovani sluzeb koncovym zdkaznikim na zadost partnera je k dispozici jen pro partnery spolecnosti
Microsoft, ktefi podepsali dokument Priloha tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti Microsoft -
subdoddvky pro partnery, a podminkou je, aby partner mél s koncovymi zakazniky smlouvu o pfimé podpore
a aby byl zapojen po celou dobu téchto aktivit.

Kromé drive uvedenych sluzeb Premier Services jsou k dispozici nasledujici sluzby Premier Support pro
partnery, které jsou upraveny podle vasich potreb:

Sprava poskytovani sluzby:

e Zprava o optimalizaci cloudu: Na pozadani a s vasim poskytnutym identifikacnim cislem
partnerského programu spolecnosti Microsoft Ize pravidelné poskytovat sestavy o vasem
vyuzivani online sluzeb. Tato zprava je urcena k tomu, aby vdm pomohla pouzivat doporucené
postupy pro urychleni pfijeti cloudu a rozpoznani prilezitosti k rlistu v ramci vasi zakladny
koncovych zakaznika.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby:

e Sluzby Premier Services jsou poskytovany pfimo partnerovi pro jeho interni vyuziti, pokud
partner nema uzavrenu Prilohu tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti Microsoft —
subdodavky pro partnery.

e Partnefi, ktefi maji uzavienu PFilohu tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti Microsoft —
subdodavky pro partnery, mohou pozadovat, aby spolecnost Microsoft poskytovala sluzby
Premier Services jménem partnera jeho koncovym zakaznikm v souladu s podminkami
definovanymi v Priloze tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti Microsoft — subdoddvky pro
partnery.

e Aby bylo mozné odesilat incidenty podpory feseni probléma pro prostredi koncového
zakaznika partnera, pro které ma partner opravnéni spravce, musi mit partner uzavienu
Prilohu tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti Microsoft — subdoddvky pro partnery.

e U rozsifenych sluzeb a rozsSifenych feSeni, kterd mohou byt zaclenéna do feSeni Premier
Support pro partnery, Ize kazdou zakoupenou sluzbu dodat pouze jednomu koncovému
zakaznikovi, jak je definovano v Priloze tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti Microsoft —
subdoddvky pro partnery, a tento koncovy zakaznik musi byt uveden ve vasi objednavce prace.
Rozsifené sluzby pro dalsi koncové zakazniky Ize zakoupit prostfednictvim dodatku k objednavce
prace stim, ze pfislusny koncovy zakaznik bude uveden v objednavce prace u nové pridané
rozsifené sluzby (Ci sluzeb). Uvedeného koncového zdkaznika mdze partner u zakoupené
rozsifené sluzby (Ci sluzeb) zménit prostiednictvim dodatku. Pokud ve vasi objedndvce prace
neni uveden zadny koncovy zakaznik, rozsifena sluzba ¢&i rozsifené feSeni mohou byt dodavany
pouze vam.

Muzeme povolit vasim zaméstnanclim, nebo u partnerd, ktefi podepsali Pfilohu tykajici se sluzby Premier
Support spolecnosti Microsoft — subdoddvky pro partnery, vasim koncovym zakaznikim na vami neurcenych
pracovistich podpory Gcast ve vzdalenych proaktivnich sluzbach a sluzbach podpory feseni problém, které
byly iniciovany a uvedeny v objednavce prace pro konkrétni misto podpory. Tato Ucast bude povolena na
zakladé dostupnosti.

Pokud jste s poskytovatelem sluzeb podpory, ktery je tfeti stranou, uzavreli smlouvu o poskytovani sluzeb
podpory vasim koncovym zékaznikim Vasim jménem, pak tento poskytovatel sluzeb podpory, ktery je treti
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stranou, jedna jako vas zastupce a podléha stejnym podminkam tykajicim se pouzivani sluzeb, které jsou
definovany v tomto popisu sluzeb (DOS), vasi objednavce prace a v Priloze tykajici se sluzby Premier Support
spolecnosti Microsoft — subdoddvky pro partnery. Tyto podminky musi mit podobu pisemné smlouvy mezi
partnerem a poskytovatelem sluzeb podpory, ktery je treti stranou. Spolecnost Microsoft ma pravo ovérovat
dodrzovani téchto podminek, jak je definovano v Pfiloze tykajici se sluzby Premier Support spolecnosti
Microsoft — subdodavky pro partnery.

Zadna jina strana kromé vas, partnera, nesmi tvrdit, ze mlize na zakladé vasi smlouvy Premier Support pro
partnery prodavat ¢i poskytovat sluzby Premier Support pfimo koncovym zakaznikdm.

4.7 Reseni globalni podpory

Reseni globalni podpory: Spole¢né se sluzbami Premier Global mézete obdrzet sluzbu Premier Support na
jednom nebo vice pracovistich podpory. Sluzba Premier Global je k dispozici jako soucast
konfigurovatelného balicku, jak je popsano nize.

e Hostitel: Jedna se o pracovisté podpory, na kterém jste se spole¢nosti Microsoft uzavreli
smlouvu pro sluzby Premier Global. Neni-li uvedeno jinak, bude se jednat o pracovisté podpory
vaseho urceného nebo vyhrazeného spravce poskytovani sluzby.

e Nasledné pracovisté podpory: Jedna se o pracovisté podpory urcené ve vasi objednavce
prace pro sluzby Enterprise Services pro prijem sluzeb, které se lisi od hostitelského pracovisté
podpory.

Proaktivni sluzby, reaktivni sluzby, sprava poskytovani sluzby a rozsifené sluzby jsou poskytovany tak, jak je
popsano v tomto popisu sluzeb, a to s nasledujicimi Gpravami.

e Proaktivni sluzby: Proaktivni sluzby miZete prevadét z jednoho uréeného pracovisté podpory
do jiného, které je uvedeno ve vasi objednavce prace.

e Reaktivni sluzby: Mate moznost zakoupit si vSéechny hodiny podpory reseni problému (PRS) na
vasem hostitelském pracovisti podpory. Oznacuji se jako sdruzené hodiny feseni problém.
Hodiny podpory reseni problém (PRS) muizZete prevadét z jednoho uréeného pracovisté
podpory do jiného, které je uvedeno ve vasi objednavce prace.

MUzeme personalu na vami neurcenych pracovistich podpory povolit Gcast ve vzdalenych proaktivnich
sluzbach a sluzbach podpory feseni problém, které byly uréeny pro konkrétni pracovisté podpory. Tato
Ucast bude povolena na zakladé dostupnosti.

Spravce poskytovani sluzby: Vas spravce poskytovani globalnich sluzeb je budto uréeny, nebo vyhrazeny
pracovnik a bude vdm poskytovat rozsifenou Uroven sluzeb definovanou v oddilu 4.3.2. Kromé toho bude
tento pracovnik poskytovat koordinaci sluzeb a spravu hlaseni mezi vice zemémi.

Predpoklady a omezeni pro konkrétni sluzby:

e Rozdily sazeb: Sazby za proaktivni sluzby a sluzby podpory feseni problém{ se mohou
v jednotlivych zemich lisit. Spole¢nost Microsoft si vyhrazuje pravo fakturovat vam jakékoli
rozdily v sazbach nebo v pfipadé sluzeb zaloZzenych na hodinovém Gctovani upravit hodiny, tak
aby byly vyfeseny jakékoli rozdily sazeb mezi zemémi.

e Podpora feSeni problém( podle potieby poskytovana odbéry sluzeb Office 365 a Microsoft
Azure je k dispozici pro vSechna urcena pracovisté podpory.

e Konsolidace fakturace: Neni-li uvedeno jinak, bude vystavena jedina faktura na splatnou
Castku, véetné vsech sluzeb pro viechna pracovisté podpory uvedené ve vasi objednavce

Page 23



Description of Services Support services

prace. Dané budou zaloZeny na posouzeni podepisujici osoby spole¢nosti Microsoft a vaseho
pracovisté hostitele. Zakaznik ponese vyhradni odpovédnost za veskeré dalsi splatné dané.

Mohou byt uplatnéna omezeni nebo Upravy sluzeb, které jsou k dispozici, podle pracovisté
podpory.

Vyjimky konsolidace fakturace: Sluzby zakoupené pro poskytovani v Indické republice,
Cinské lidové republice, Cinské republice (na Tchaj-wanu), Cinské republice (v Hongkongu),

v Korejské republice, Japonsku, na Novém Zélandu, v Macau a Austrdlii (vSechny zemé
podléhajici vyjimkam) musi mit samostatnou objednavku prace uvadeéjici sluzby, které maji byt
poskytovany na tomto pracovisti podpory. Sluzby budou fakturovany pfislusnému pracovisti
podpory a budou zahrnovat prislusSnou mistni dan.

4.8 Dalsi podminky a ujednani

Sluzby Premier Support jsou poskytovany na zakladé nasledujicich predpokladd:
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Ukonceni podpory Premier Support: Spolecnost Microsoft oznédmila, Ze od 1. Cervence 2022
jiz nebude nabizet prodlouzeni smluv o podpore Premier Support pro komercni zakazniky a ze
od 1. Cervence 2024 jiz nebude nabizet prodlouzeni smluv o podpofe Premier Support pro
verejny sektor. Podrobnosti a veskeré aktualni informace naleznete na adrese
http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale. Plany spolecnosti Microsoft ohledné
ukonéeni prodeje se mohou dle jejiho vylu¢ného uvazeni zménit.

Zména nebo ukonceni sluzeb podpory: Béhem doby platnosti pfislusné objednavky prace
mUZe spolecnost Microsoft zpfistupnit novou verzi podpory. V pfipadé, ze spole¢nost Microsoft
na zakladé vlastniho uvazeni rozhodne, Ze jiz nebude nadale poskytovat sluzby podpory, které
jste si zakoupili v pfislusné objednavce prace, vyhrazuje si pravo ukoncit zminéné sluzby
podpory k aktudlnimu datu uplynuti doby Gc¢innosti podpory a/nebo k datu nékolikaletého
vyroci podpory. V pfipadé takového ukonéeni musi spolecnost Microsoft alespor 90 dni
predem poskytnout pisemné oznameni, pokud to nezakazuje rozhodné pravo. Spolecnost
Microsoft vam navic pred jakymkoliv prerusenim sluzeb podpory zpfistupni naslednou nabidku,
a to za plvodnich podminek a sazeb spole¢nosti Microsoft za takové sluzby podpory. Po
oznameni o jakémkoli takovémto ukonceni, mizete ukoncit své stavajici sluzby podpory, jak je
uvedeno ve smlouvé, nebo pisemnou vypovédi s 30denni vypovédni Ihdtou.

Nebude-li pisemné stanoveno jinak, jsou viechny sluzby pro vase umisténi v zemi uvedené ve
vasi objedndvce prace poskytovany vzdalené. Pokud jsou sluzby umisténé ve vice nez jedné
zemi, obdrzite sluzby od pfifazeného spravce poskytovani globalnich sluzeb a pfipadné také od
pracovnik{ sluzeb v jednotlivych mistech globalnich sluzeb. Sluzby, které budou poskytnuty

v jednotlivych urcenych mistech globalnich podpory, jsou popsany v objednéavce prace.

Vzdéalené reaktivni sluzby jsou poskytovany v angli¢tiné, mohou byt poskytovany i v jazyce,
kterym hovofite, je-li k dispozici. Nebude-li pisemné stanoveno jinak, vSechny sluzby jsou
poskytovany v jazyce, kterym se mluvi v misté sluzeb spolecnosti Microsoft, které sluzby
poskytuje, nebo v anglictiné.

Neni-li v objednavce prace nebo v dokladu k tomuto popisu sluzeb stanoveno jinak, &i pokud to
neni vyslovné vylouceno na webu Microsoft Premier Online na adrese
http://microsoft.com/licensing/contracts poskytneme podporu pro viechny verze komercéné
vydavaného a obecné dostupného softwaru spole¢nosti Microsoft a produktl sluzeb online
uvedenych podminkach pro produkty, které spole¢nost Microsoft zvefejiiuje na adrese


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
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http://premier.microsoft.com (nebo na naslednickém webu, jejz spolecnost Microsoft urci).
Podpora oprav hotfix nesouvisejicich se zabezpecenim neni k dispozici pro produkty
spolecnosti Microsoft, které byly zarazeny do faze rozsifené podpory definované na adrese
http://support.microsoft.com/lifecycle.

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

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

e Planovani sluzeb zavisi na dostupnosti pracovnikll a seminafe mohou byt zruseny, pokud neni
splnén pozadavek minimalniho poctu zaregistrovanych Gcastnika.

e Na zakladé vasi zadosti mUzeme za Ucelem analyzy potiZi ziskat pristup k vasemu systému
prostrednictvim vzdaleného pripojeni. Nasi pracovnici budou mit pfistup k pouze k systémdm,
ke kterym jim poskytnete opravnéni. Pro vyuziti asistence formou vzdaleného pfipojeni ndam
musite poskytnout pfislusny pristup a potiebné vybaveni.

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

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

e Pokud jste si objednali jeden typ sluzby a budete si prat jej vyménit za jiny, mizZete pouZit
ekvivalentni hodnotu na alternativni sluzbu, pokud je k dispozici a pokud s tim bude souhlasit
vas spravce poskytovani sluzby.

e Neékteré doplhkové sluzby nemusi byt ve vasi zemi dostupné. Ohledné podrobnosti kontaktujte
prosim spravce poskytovani sluzby.

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

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

e  Pfiposkytovani reaktivnich sluzeb neposkytuje spole¢nost Microsoft kromé ukazkového kédu
zadny jiny kéd.

e  Zakaznik prevezme veskerou odpovédnost a rizika souvisejici s implementaci a idrzbou
jakéhokoli kédu poskytnutého pfi poskytovani sluzeb podpory.

e Mohou existovat minimalni pozadavky na platformu pro zakoupené sluzby.
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Sluzby nemusi byt poskytnuty vasim zakaznikim, pokud jste si nezakoupili sluzbu Premier
Support pro partnery a nepodepsali dokument Pfiloha tykajici se sluzby Premier Support
spolecnosti Microsoft — subdoddvky pro partnery.

Pokud budou vzajemné odsouhlaseny navstévy v misté pracovisté zakaznika, ale nebudou
predplaceny, nauctujeme vam primérené cestovni vydaje a naklady na bydleni nebo na vasi
zadost odecteme ekvivalentni pocet hodin podpory feseni problém, které tyto vydaje pokryji.

Veskeré zakoupené sluzby podpory GitHub (GitHub Support Services) poskytuje spole¢nost
GitHub, Inc., pIné vlastnéna dcerina spolecnost spolecnosti Microsoft Corporation. Bez ohledu
na jakakoli protichlidna ustanoveni ve vasi objednavce prace se na vase zakoupené sluzby
podpory GitHub bude vztahovat prohlaseni o ochrané osobnich Gdajl spolecnosti GitHub,
které je k dispozici na https://aka.ms/github_privacy, dodatek k ochrané osobnich Gdajd a
priloha o zabezpeceni, které se nachazi na adrese https://aka.ms/github_dpa.

Dalsi predpoklady mohou byt uvedeny v pfislusnych dokladech.

4.9 Vase povinnosti

Optimalizace vyhod sluzeb Premier Support zavisi na plnéni nasledujicich povinnosti vasi firmou, a to
dodatec¢né k povinnostem uvedenym v prislusnych dokladech. Pokud nasledujici povinnosti nesplnite, miize
pfi poskytovani sluzby dochézet k prodleni:
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Ve své objednavce prace urcite kontaktni osoby. Jedna z takto urcenych kontaktnich osob bude
stanovena va$im manazerem podpory zakaznika (CSM). Ukolem manazera podpory zakaznika
je vést vas tym a ridit veskeré vase Cinnosti podpory a interni procesy pro predkladani zadosti o
sluzby podpory spolecnosti Microsoft. Kazda kontaktni osoba obdrzi individualni ¢islo Uctu pro
pfistup na web Microsoft Premier Online, pfedkladani zadosti o podporu a pfistup k vasemu
tymu poskytovani sluzeb spolecnosti Microsoft. Vasi spravci sluzeb online mohou byt rovnéz
opravnéni odesilat pozadavky na technickou podporu sluzeb online prostiednictvim
odpovidajicich portall technické podpory sluzeb online. Kromé uréenych kontaktnich osob
mUzZete dale urcit také dva typy skupinovych kontaktnich osob:

o Jeden typ kontaktni osoby obdrzi ID sdileného Uctu pro pfistup na web Microsoft
Premier Online a k informacim a bude moci predkladat zadosti o podporu.

o Jeden typ kontaktni osoby obdrzi pouze ID sdileného uctu pro pfistup na web
Microsoft Premier Online a k informacim.

V pfipadé pozadavkd na podporu online sluzeb musi spravci vasich cloudovych sluzeb odeslat
zadosti o podporu prostiednictvim pfislusného portalu podpory online sluzeb.

Vase kontaktni osoby reaktivni podpory by mély mit pfi podavani zadosti o sluzbu zakladni
povédomi o vasem problému a mély by byt schopny problém reprodukovat, a tak pomoci
spolecnosti Microsoft problém diagnostikovat a posoudit. Tyto osoby by také mély byt dobie
informované o podporovanych produktech spolecnosti Microsoft a vasem prostiedi produktl
Microsoft, aby mohly pomahat fesit systémové potize a spolupracovat se spolenosti Microsoft
pfi analyze a feSeni pozadavkl na sluzby.

Soubhlasite, Ze ve spolupréaci s nami budete planovat vyuzivani sluzeb na zakladé zakoupené
Urovné sluzeb.

Souhlasite, Ze nas budete informovat o jakychkoli zménach urcenych kontaktnich osob ve vasi
objednévce préace.
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Muze byt vyzadovano, abyste na zakladé naseho pozadavku provedli uréeni problému a jeho
feseni. Tyto ¢innosti mohou zahrnovat trasovani sité, zachyceni chybovych zprav, shroméazdéni
informaci o konfiguraci, zménu konfigurace produktd, instalaci novych verzi softwaru nebo
novych komponent i Upravu procesu.

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

Souhlasite, Ze vzdy kdy to bude mozné, poskytnete odpovédi v ramci prizkumu spokojenosti
zakaznikd, které vam cas od ¢asu mlzeme v souvislosti s poskytovanim sluzeb predlozit.

Zodpovidate také za cestovni ndhrady a dalsi vydaje, jez vzniknou vasim zaméstnanciim nebo
smluvnim dodavateltm.

MUzete byt vyzvani spravcem poskytovani sluzby ke splinéni svych povinnosti specifickych pro
vami zakoupenou sluzbu.

Zadosti o proaktivni sluzby spolecné s nezbytnymi a prislusnymi daty budete predkladat
alespon 60 dni pied datem uplynuti Ucinnosti pfislusné objednavky prace.

Souhlasite, Ze nasemu tymu poskytovani sluzby (ktery je vyzadovan na vasem pracovisti) kromé
pristupu ke svym internim systém0m a diagnostickym nastrojam zajistite priméreny pristup

k telefonu a vysokorychlostnimu internetu.
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