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Description of Services

1 A jelen dokumentumral

A Microsoft Nagyvallalati Szolgaltatasok — A szolgaltatasok leirdsa cim( dokumentum a Microsofttél az
On &ltal megvéasarolhat6 szakmai szolgéltatasokra vonatkozé informéacidkat tartalmaz.

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

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

A Microsoft Szakmai Szolgéaltatasok segitik abban, hogy technoldgiai beruhazasaibdl On a lehetd
legnagyobb (zleti értéket hozza ki. Ezek a szolgaltatasok a technoldgia élettartamanak tervezési,
megvalositasi, karbantartasi és optimalizalasi szakaszaban is elérhetéek, és adatokat, mobileszkdzokre
kialakitott megoldasokat, hatékonysagot és szamitasi megoldasokat adnak az On helyszini, felhdalapu és
hibrid informatikai infrastruktdrajahoz. A Microsoft a kovetkezé kategdriakban nyujt proaktiv
szolgaltatasokat:

2.1 Tervezési Szolgaltatasok

A tervezési szolgaltatasokkal felmérhetdk és attekinthetdk az On jelenlegi adatai, infrastrukturéja,
alkalmazasa és biztonsagi kdrnyezete; ezek a szolgaltatasok igy segitik az On &ltal elvart eredményekhez
igazodo kiigazitast, frissitést, attelepitést, attérést, rendszerbe allitast vagy megoldasmegvalositast.

2.2 Megvalésitasi szolgaltatasok

A megvalésitasi szolgaltatasok technikai és projektvezetési szakértelemmel gyorsitjak a Microsoft-
technoldgiakat hasznalé megoldasok megtervezését, bevezetését, attelepitését, frissitését, megvaldsitasat,
illetve az ezekre vald attérést.

2.3 Karbantartasi szolgaltatasok

A karbantartasi szolgaltatasok segitenek megelézni a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében, és
jellemzéen a szolgaltatasnyujtas el6tt kerdl sor rajuk, hogy segitsék biztositani az eréforrasok
rendelkezésre allasat.

2.4 Optimalizalasi szolgaltatasok

Optimalizalasi szolgaltatasok: az tigyfél technoldgiai beruhdzasanak optimalis kihasznélasara
Osszpontositanak. Ezek k6zé a szolgéltatasok kozé tartozhatnak a kovetkezék: a felhdalapl szolgéltatasok
tavoli fellgyelete, a Microsoft-termékek képességeinek végfelhasznaldk altali adaptalasanak
optimalizalasa, valamint a robusztus biztonsag és identitasallapot biztositasa.

2.5 Oktatasi szolgaltatasok

Az oktatasi szolgaltatasok olyan képzést nydjtanak, amelyek helyszini, online vagy sziikség szerinti
Utmutatasokon keresztiil bévitik az On tdmogatasi munkatarsainak technikai és Gizemeltetési tudasat.
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3 Tanacsadasi szolgaltatasok

A Nagyvallalati Szolgéltatasok Tanacsadéasi Szolgaltatasai (tanacsadasi szolgaltatasok) olyan projektalapu
megallapodasok, amelyek az tigyfelek altal az informatikai beruhazasokbol kinyerhetd értéket megnoveld
megoldasok tervezéséhez, megvaldsitasahoz és adaptalasahoz kapcsolddod szolgéltatasokat nyujtanak.
Ezek kozé a szolgaltatasok kozé tartoznak a Microsoft-termékeken és -technoldgiakon alapuld, digitalis
stratégiakon atnyuld, architekturdlis, tervezési, frissitési, attelepitési, attérési, bevezetési,
alkalmazasfejlesztési és adatbetekintési megoldasok.

3.1 A vasarlas médja

Tanacsadasi szolgaltatasok projektalapu, meghatarozott korre kiterjedd, egyéni megallapodasokként vagy
elére meghatarozott korre kiterjedd, csomagba foglalt szolgaltatasokként érhetdk el az alabbiak szerint:

Szolgaltatas Meghatarozas

Egyéni tanacsadasi szolgaltatasok Egyéni megallapodas egyedi megoldasokra vonatkozo,
Ugyfélspecifikusan meghatarozott korre kiterjedd
szolgaltatasokkal, Utemezéssel és/vagy mérfoldkdvekkel.

Csomagba foglalt tanacsadasi El6ére meghatarozott korre kiterjedd szolgéltatasi

szolgaltatasok anyagokat magaban foglal6 olyan megaéllapodas, amely
szamos gyakori Uizleti forgatokdnyv esetében
alkalmazhaté.

Kulcs: ¢ olyan elemeket jeldl, amelyek szerepelhetnek az On Munkamegrendelésén.

3.2 Egyéni tanacsadasi szolgaltatasok

Az alabbiakban az elérhet6 testre szabhaté szolgaltatasi megoldasokat ismertetjik. A testreszabott
tanacsadasi szolgaltatasok terjedelmét a Nagyvallalati Szolgaltatasok — Munkamegrendelés (a
tovabbiakban ,ESWO") vagy egy Munkaleiras (a tovabbiakban ,SOW") ismerteti részletesen.

Alkalmazasok és infrastruktira - A felhdalapu szamitégép-hasznalat alapveté fontossagu a legtdbb
szervezet digitlis atalakuldsédnak megalapozésaban.

A Microsoft modern alkalmazésszolgaltatasai az id6t értékké alakitjak, csdkkentve az alkalmazésok
modernizalasaval és integralasaval jard kockazatot, és kihaszndlva a felhé adta lehetéségeket arra,
hogy az ligyfelek tdbb csatornan és barmilyen eszkdzdn keresztll csatlakozhassanak.

A Cloud Productivity megoldasok segitségével a szervezetek olyan gyakorlatot tervezhetnek,
valésithatnak meg és alakithatnak ki, amellyel javithatjak a kommunikaciét és az egylittmkodés,
valamint mélyithetik az ligyfélkapcsolatokat, hogy jobban megértsék az Gizletmenetet, és teljes
mértékben ki tudjak aknazni az Office 365-be eszkdzolt befektetésiiket.

Adatok és mesterséges intelligencia (Al) - A modern vallalkozasok legfébb tékéje az arra vald
képességiik, hogy az adatokat feldolgozhatdva tegyék az Al szdmara, ami hihetetlen versenyelényt
jelent.

A Microsoft Business Insights megoldasok abban nyujtanak segitséget a fejlesztéknek és a
szervezeteiknek, hogy a szemléletmddjukban Al-kézpontiva valjanak, vagyis segit az izleti és

Page 2



Description of Services Consulting services

informatikai szervezeteknek az olyan megoldasok meghatarozasaban, megvalositasaban és
tdmogatasaban, amelyek az Azure Database Power B, az Office, az SQL és hasonld eszkdzok
segitségével barmilyen adatokba lehetdvé teszik a betekintést.

Uzleti alkalmazasok - Az (izleti alkalmazasokkal kapcsolatos tdmogatas az &sszekapcsolt
adatkornyezet részeként lehetévé teszi az Al és az Uzleti intelligencia alkalmazasat, mikozben eldsegiti
a kritikus fontossagu lzleti folyamatok digitalizalasat, beleértve a kapcsolati értékesitést, a
tehetségekhez és személyekhez kapcsolddé folyamatokat, mlveleteket, illetve az tigyfelek
kiszolgalasat.

A Microsoft a tanacsadasi szolgaltatasok széles spektrumat kinalja a Microsoft Dynamics 365 for
Customer Engagement szolgaltatassal kapcsolatban, amely kiterjed az értékesitésre, a szolgaltatasokra
és a marketingre, hogy az Uizleti intelligenciat a napi Gigymenetbe integralva valés bevételre valthassa
az lUgyfelekkel val6 kapcsolatat. A Microsoft Dynamics 365 egységesitett miveleteivel kapcsolatos
tanacsadasi szolgaltatasok segitségével az ligyfeleink optimalissa tehetik a m(kodésiiket és valos
idében hozhatnak adatokon alapulé dontéseket globalis szinten, igy 6sszességében gyorsabb
ndvekedés érhetd el a szamukra.

Modern munkahely - A munkahelyek atformalasanak részeként a Microsoft képes segitséget
nyujtani a kdrnyezetnek a ritmus felvételében, mikézben a vallalkozasdnak minden szakembere
szamara elérhetdvé teszi azokat az eszkdzoket, amelyekkel hatékonyabba valhatnak.

Az Eszkdz- és Mobilitasi tanacsadasi szolgaltatdsokra vonatkozo ajanlatok lehetdvé teszik, hogy az
Uzleti és informatikai vezetdk olyan, az egész vallalatra kiterjedd mobilitasi és eszkdzkezelési
stratégiakat alakitsanak ki és valdsitsanak meg, amelyek mélyebb és gazdagabb kapcsolat kialakitasat
és fenntartasat segitik el az alkalmazottakkal és az ligyfelekkel.

Az Adatkdzpont- és Felhdinfrastruktira-szolgaltatasok annak érdekében integraljak a technolégiat, az
embereket és a folyamatokat, hogy segitsenek az informatikusoknak adatkdzpontjaikat a konkrét
Gzleti igényeknek megfeleléen testreszabott, stratégiai Gizleti eszkdzokké alakitani. A Biztonsagi és
Identitasszolgaltatasokkal egylttesen olyan stratégidkat és megoldasokat is biztositunk, amelyek
segitségével megvédhetik informatikai infrastruktirajukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsd és
kilsé veszélyektdl.

3.3 Csomagba foglalt tanacsadasi szolgaltatasok

A Microsoft szdmos gyakori lzleti forgatokdnyvhoz kinal Microsoft-termékek, -technolégiak

és -folyamatok tervezésével, bevezetésével és megvaldsitadsaval kapcsolatos tapasztalatokon alapul6
Tanacsadasi Szolgéltatasokat. Az aldbbi szolgéaltatdsok elére meghatarozott korre kiterjedd, rogzitett
idétartamu és meghatarozott 4rd munkakat kinalnak.

3.4 A szolgaltatasok leirasa

3.4.1 Tervezési Szolgaltatasok

sy

amely Utmutatast, tervezést és kiigazitast biztosit. Ez a megkdzelités még jobban hozzaigazitja az
On csapatait és kérnyezetét az online szolgaltatasarchitektirak bevalt gyakorlataihoz.

Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok program: A Digitalis Tanacsadéasi Szolgaltatasok iparagi és
Uzleti szaktudassal felvértezett Digitalis Tanacsadok és a Microsoft tapasztalatainak és innovacids
stratégiainak kombinalasaval segitik a szervezeteket abban, hogy elérjék digitalis céljaikat. A
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Digitalis Tanacsaddk az tigyfelekkel egylittmikddve valtozast elésegitd programot hajtanak végre
a digitalis vallalkozas kiépitésére.

A Digitdlis Tanacsadasi Szolgaltatasok nagyjabol 200, 400, 800 és 1600 éras megallapodasokat
tartalmazé csomagként vasarolhaték meg, egy részmunkaidds vagy teljes munkaidds
tanacsaddval. A Microsoft szolgaltatasnyujtasi csapata — ideértve a Microsoft Szolgaltatasi
kdzpontjaiban és a Szolgaltatasi Kivaldsagi Kozpontokban dolgozé munkatarsakat is — a témara
vonatkozd szakértelemmel egésziti ki a szolgaltatasnyujtast, vagy a javasolt gyakorlatra vonatkozo
tanacsokkal és a Microsoft-technolégiakra vonatkozé Utmutatassal latja el az Ggyfeleket.

Ezenkivil a kovetkezd Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasi megallapodas-csomagok is elérhetéek:

¢ Digitalis Vallalkozasra Kész Digitalis Tanacsadasi csomagok: Digitalis tanacsado
altal vezetett olyan megallapodas, amely az lzleti tervezésre és a valtozasi folyamatra
koncentral annak érdekében, hogy az Ggyfél kibontakozo Uzleti modelljeinek részeként
végrehajtsa a digitalis atallas.

¢ Elképzelés-alatamasztas: Olyan bizonyitékot szolgaltato tevékenység, amelynek alapjan az
Ggyfél ki tudja értékelni a javasolt technikai megoldasok megvalésithatosagat. A bizonyiték
formaja lehet mUkodoé prototipus, dokumentum és terv, de a bizonyiték altaldban nem termelésre
kész szolgaltatasi anyag.

Megoldastervezés: Olyan strukturalt megallapodasok, amelyek segitik és végigvezetik Ont a
Microsoft-technoldgiak helyszini, felhdalapu és hibrid kdrnyezetbeli bevezetése megvaldsitasanak
tervezésén. Ezek a szolgéaltatasok tartalmazhatjak tovabba az On Microsoft-technoldgiai
kialakitasanak, biztonsaganak, informatikai iizemeltetésének vagy valtozaskezelésének felmérését,
hogy ezzel segitsenek megtervezni az On technikai megoldasanak megvalésitasat az On éltal
elvart eredmény elérése érdekében. A szolgaltatas eredményeképp On technikai felmérést és a
megoldas megvaldsitasara vonatkozé tervet tartalmazo jelentést kaphat.

¢ Fejlesztdeszkdz-telepitéstervezési szolgaltatasok (a tovabbiakban ,DTDPS”): A
szervezetekben a Visual Studio hatékony bevezetésének megtervezését segitik. Ezek a
megallapodasok segithetnek a Visual Studio adaptalasara vonatkozé belizemelési tervet
és stratégiakat kialakitani.

¢ Azure fejlesztéeszk6z-telepitéstervezési szolgaltatasok nyilvanos felh6héz (a
tovabbiakban AZDPS): Képzést, bemutatdkat és bevezetéstervezést magukban foglald
tébbnapos tevékenységek. Az Azure-tarterilet-megoldasokra, az alkalmazasok Microsoft
Azure-Infrastruktura-szolgaltatasokba torténd attelepitésére, a nagyvallalati mobilitas
megvaldsitasara, a Microsoft Operations Management Suite bevezetésére vagy a
Microsoft Azure-beli virtualis gépekre vonatkozo fejlesztési és tesztforgatokonyvek
megvaldsitasara koncentralnak.

@ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok asztali szamitogépekre (a
tovabbiakban ,,DDPS"”): Olyan bevezetéstervezési szolgaltatasok, amelyek az Office 365,
az Office vagy a Windows bevezetésére koncentrald tervezdeszkdzok és elére
meghatarozott tevékenységek széles skalajat kinaljak.

@ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok Dynamics termékekhez (a
tovabbiakban ,,DYDPS”): A Microsoft Dynamics CRM (Customer Relationship
Management — Gigyfélkapcsolat-kezelés) és a Dynamics CRM Online bevezetésére vagy az
ezekre torténd frissitésre, illetve a Microsoft Dynamics AX termékkel létrehozott ERP-
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(Enterprise Resource Planning — vallalati eréforras-tervezési) megoldas bevezetésére
vonatkozd tervezési szolgaltatasok.

¢ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok Skype Vallalati verzidhoz és
Exchange-hez (a tovabbiakban (,S&EDPS”): A szervezetekben a Skype Vallalati verzid
vagy az Exchange bevezetésének megtervezését segitik; ezek a szolgaltatasok
architekturalis és zemeltetési szempontbdl segitik a Microsoft Skype Vallalati verzio,
illetve a Microsoft Exchange bevezetésének megtervezését.

¢ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok maganfelhék feliigyeletére és
virtualizalashoz (a tovabbiakban ,PVDPS”): A szervezetekben a Systems Center, a
Windows Server és a Hyper-V hatékony bevezetésének megtervezését seqitik. Ezek a
megallapodasok a frissitésekre, az attelepitésekre, a felligyeleti és virtualizacios
bevezetések felgyorsitasara, valamint az egységes eszkdzkezelés megvaldsitasara
vonatkozé tervezési szolgaltatasok széles skalajat kinaljak.

¢ SQL Server Telepitési Tervezési Szolgaltatasok (a tovabbiakban SSDPS): Ezek a
szolgaltatasok olyan tobbnapos megallapodasok keretében érhetbek el, amelyek olyan
tevékenységekre koncentralnak, mint az SQL Serverre vald frissités, az SQL Server
Business Intelligence bevezetése, valamint az attérés az SQL Serverre.

¢ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok a SharePointhoz (a
tovabbiakban ,,SDPS”): Ezek a szolgaltatdsok a SharePoint és a SharePoint Online
bevezetésének megtervezésére szolgald megallapodasok nyujtasara koncentralnak, és
tartalmazhatnak Office 365 FastTrack-tervezést, Project and Portfolio Management (a
tovabbiakban ,PPM") -megoldas-tervezést, valamint SharePoint-bevezetés-tervezést.

@ Felhasznal6i élmény: Olyan szolgaltatasok, amelyek felhasznaldi élményt biztositanak az On
Uzletdganak alkalmazasaihoz, és tudast és tapasztalatot nyujtanak a kovetkezd terileteken:
forgatokonyvek [épéssorozatanak eldallitdsa, mozgoképes grafika, néprajzi kutatas, személyes és
forgatokonyv-elemzés, felhasznaloi élmény stratégidja és tervezése, vizualis tervezés,
felhasznaloifelllet-fejlesztés, hasznalhatdsagi tesztelés, akadalymentességi megfontolasok.

3.4.2 Megvalésitasi szolgaltatasok

@ A projekt iranyitasa: Olyan szolgaltatas, amely a sikeres teljesités érdekében biztositja az On
projektjeinek, programjainak vagy megallapodésainak kezelését és az ezekbe val6 betekintést.

¢ Megoldasarchitektira: Olyan szolgaltatas, amely Microsoft-technoldgiak
referenciaarchitektirai alapjan kinal architektirat és tervet az On megoldasai szamara.

¢ Megoldasnyujtas: Technikai megvaldsitast biztositd megoldas, amelybe beleértendd a
Microsoft-technolégidkon alapuldé megoldéas fejlesztése, konfiguralasa, attelepitése, frissitése és
bevezetése, valamint a Microsoft-technoldgidknak az tigyfél kdrnyezetébe torténd integralasa is.

3.4.3 Optimalizalasi szolgaltatasok

@ Adaptacios Szolgaltatasok: Az adaptacios szolgaltatasok olyan szolgaltatascsomagot
nyUjtanak, amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete valtozasi képességét az On altal
vasarolt Microsoft-technolégidhoz kapcsolédé valtozasok moédositasara, figyelemmel kisérésére
és optimalizalasara. Ennek része a valtozas human oldalanak szempontjabol az On adaptacios

cses

eréforrasokhoz kapnak hozzaférést, amelyeken keresztiil rendelkezésre all az adaptacios
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programot tamogato szakértelem, ismeretanyag, illetve a kapcsolddo, a Microsoft altal javasolt
gyakorlat.

¢ Informatikai szolgaltatasok kezelése: Olyan szolgaltatascsomag,amelynek segitségével
korabbi informatikai kornyezetét modern szolgaltataskezelési megkozelitésekkel Ugy alakithatja
at, hogy az lehetévé tegye az innovaciot, a rugalmassagot, a mindség javitasat és az izemeltetési
koltség csokkentését. A modern informatikaiszolgaltatas-kezeld szolgaltatasok tavoli vagy
helyszini munkameneteken vagy workshopokon keresztiil nytjthaték, hogy elésegitsék az On
felligyeleti, eseménykezelési vagy segitségnyujtasi folyamatainak optimalizalasat annak
érdekében, hogy azok kezelni tudjak a felhéalapu szolgaltatasok dinamikajat, amikor egy
alkalmazast vagy szolgaltatast a felhébe helyez at.

¢ Biztonsagi Szolgaltatasok: A Microsoft biztonsadgi megoldéasainak portfélidja négy f6 teriletet
foglal magaban: felh6alapu biztonsag és identitas, mobilitas, bévitett adatvédelem és biztonsagos
infrastruktura. A biztonsagi szolgaltatasok segitségével az Gigyfelek megérthetik, hogyan tudjak
fejleszteni és megvédeni informatikai infrastrukturajukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsd és
kiils6 veszélyektdl.

3.5 Kizarasok és korlatozasok
Szolgaltatasnyujtasunk alapjat a kovetkezd kizarasok és korlatozasok képezik:

e A Digitélis Tanacsadasi Szolgaltatasok kizarélag Microsoft-technoldgiak On éaltali
bevezetésére és hasznalatara vonatkozo tanacsok és Utmutatasok adasabol allnak.

e A tanacsadasi szolgéaltatasok nem tartalmaznak terméklicenceket, azokat kiilon kell
megvasarolni.

e A Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok korébe nem tartozik bele a termékek telepitése, a
problémamegoldas, a problémamegoldd (break-fix) tdmogatas, a nem-Microsoft-forraskod
attekintése, valamint a fent leirt szolgaltatasokon tulmend technikai vagy architekturalis
konzultacid.

e Barmely nem-Microsoft forraskdd esetében az altalunk nyujtott szolgaltatasok csak a binaris
adatok elemzésére (példaul folyamatkép-kiiras vagy halozatfigyelési nyomkovetés) terjednek
ki.

e Ha megallapodtunk abban, hogy a Microsoft Mérndke vagy szolgaltatasnyujtasi csapatanak

munkatarsai a helyszinre ldtogatnak, de az ilyen helyszini ldtogatas nincs eldre kifizetve, akkor
ki fogjuk szamlazni Onnek az ésszer(ien felmeriil6 utazasi és megélhetési koltségeket.

e Barmely megvasarolt GitHub tanacsadasi szolgaltatast a GitHub, Inc. biztosit, amely a
Microsoft Corporation kizarélagos tulajdonaban [évé lednyvallalata. A
Munkamegrendelésében leirtaktol figgetlendl a GitHub Adatvédelmi nyilatkozata (elérhetd:
https://aka.ms/github_privacy) és a GitHub Adatvédelmi kiegészitése és biztonsagi melléklete
(lasd: https://aka.ms/github_dpa) vonatkozik a GitHub tanacsadasi szolgaltatasok On altali
beszerzésére.

Page 6


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa

Description of Services Consulting services

3.6 Az On kotelezettségei

A tanacsadas sikere és kotelezettségeink teljesitése attdl fligg, hogy On milyen mértékben vesz részt a
munkaban a megallapodas teljes idétartama alatt, ideértve tobbek kozott a kdvetkezdket:
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Az On képvisel6inek, informatikai munkatarsainak és eréforrasainak (ideértve tobbek kézott a
hardvert, a szoftvert, az internetkapcsolatot és az irodateriiletet) rendelkezésre allasa.

On mindig idében megadja a szolgéltatasnyujtasi csapatunk altal kért pontos és teljes
informaciot.

Hozzaférés az On szervezetére vonatkozo6 adatokhoz.
Az On felelésségi korébe tartozd feladatok eredményes és idében térténé teljesitése.
Idében meghozott déntések és jovahagyasok az On felelés vezetdi altal.

Az On alkalmazottainak, illetve vallalkozoinak esetében felmertilé dsszes utazasi koltség és
egyéb kiadas megtéritése.
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4 Tamogatasi szolgaltatasok

A Microsoft Premier Tamogatasi Szolgaltatasa (tdmogatasi szolgaltatasok) olyan nagyvallalati tamogatasi
szolgaltatasok csoportja, amelyek segitik a koltségek csokkentését, a teljesitmény novelését és a
technoldgia felhasznalasat Uj Gzleti lehetdségek kiaknazasara az informatikai életciklus minden
szakaszaban. A tdmogatési szolgaltatasok a kovetkezok:

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

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

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

4.1 A vasarlas modja

A tdmogatasi szolgaltatdsok csomagként vagy egyedi szolgaltatasokként érhetdk el egy meglévé
Tamogatasi szerzddés keretében a Nagyvallalati Szolgaltatasok — Munkamegrendelés alapjan, az alabbiak
szerint:

Szolgaltatas Meghatarozas

Vallalati szintl csomagok A szolgéltatasok olyan kombinacidja, amely az On
szervezeténél hasznalt dsszes, kereskedelmi
forgalomba hozott, tAmogatott Microsoft-termékre
és/vagy Online Szolgaltatasra tdmogatast nyujt.
Konfiguralhaté és Rogzitett csomagok érhetdk el.

Bévitett megoldas csomagok Tamogatasi szolgaltatasok olyan csomagja, amely a
Microsoft egy konkrét termékét vagy az tgyfél egy
konkrét informatikai rendszerét fedi le. A
Konfiguralhaté csomaggal egylitt érhet6 el.

4.2 Csomagok leirasa

4.2.1 Vallalati szintii csomagok

A vallalati szintG csomagok lehetnek: Konfiguralhat6 (az On igényeinek megfelel6en dsszeéllitott) vagy
Régzitett csomagok (elére meghatérozott szolgaltatasok).

Konfiguralhaté csomag

Az alabbi elemekbdl az On igényeinek megfelel6en testreszabott szolgaltatascsomag.

Elem Elérhetd szolgaltatasok

Proaktiv szolgéltatasok A szolgéltatdscsomagba a ,Proaktiv szolgaltatasok” cimd
4.3.1 szakaszban leirt szolgaltatasok vehetdk bele
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Szolgéltatasnyujtas-menedzselés Az Osszes csomagban benne van.

A szolgaltatasnyujtasi modell és a szolgaltatasi szint a
,Szolgaltatasnyujtas-menedzselés” cimi 4.3.2 szakaszban
leirtak szerint testre szabhato

Reaktiv szolgaltatasok A szolgéltatascsomagba a ,Reaktiv szolgaltatasok” cim(
4.3.3 szakaszban leirt szolgaltatasok vehetdk bele

Bévitett szolgaltatasok A szolgaltatascsomagba a ,Bévitett szolgaltatasok” cim(
4.4 szakaszban leirt tovabbi szolgaltatasok vehetdk bele

Rogzitett csomag

Belépési szint(, elére 6sszeadllitott, egy évre sz6l6 tdmogatasi szolgaltatasokbol allé csomag

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

Proaktiv szolgaltatasok Egy darab ,Risk and Health Assessment Program mint
Szolgaltatas”

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés Egy Alap szint(l szolgaltatast tartalmaz, amelynek nyujtasara
a ,Szolgaltatasnyujtas-menedzselés” cim( 4.3.2 szakaszban
leirt Csoportos modell szerint keril sor

Reaktiv szolgaltatasok Legfeljebb 20 ,Problémamegoldasi Tdmogatasi” éra

pPans

4.2.2 Bovitett megoldasok

A Bovitett megoldas csomagok a Microsoft egy konkrét termékét vagy az ligyfél egy konkrét
informatikai rendszerét fedik le; az elérhetd szolgaltatasok alabb talalhatok.

Elem Leiras

Mission Critical tAmogatésa Magasabb szintl tdmogatast nyujt olyan Microsoft-
termékek meghatarozott csoportjara, amely termékek az On
Uzletviteléhez nélkiilozhetetlen Uzleti megoldasaiban
taldlhatok, és amelyeket a ,Mission Critical tAmogatasa”
cimi 4.5.1 szakasz hatadroz meg

Gyors Valasz Gyorsitott reaktiv tdmogatast nyujt a felhészolgaltatasai
szdmara, és amely a 4.5.2 ,Gyors Valasz” cim( szakaszban
kerll bemutatasra
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4.3 A szolgaltatasok leirasa

Ez a szakasz azokat a szolgaltatasokat irja le, amelyek kombinalasaval On &sszeéllithatja Premier
Tamogatasi csomagjat.

4.3.1 Proaktiv szolgaltatasok

A proaktiv szolgéltatasok segitenek megelézni a problémakat az On Microsoft-kérnyezetében. A Proaktiv
szolgaltatasok megfelelé idében torténd beltemezésével biztosithatd az adott Munkamegrendelés
tartama alatt az eréforrasok rendelkezésre allasa és a szolgaltatasok nyujtasa. A kovetkezd proaktiv
szolgéltatasok az aldbbiakban jeldlt médon vagy a Munkamegrendelésen szerepl feltételek szerint
érhetdk el.

Tervezési Szolgaltatasok

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

Megvalositasi szolgaltatasok

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

Karbantartasi szolgaltatasok

Felmérési Program: Az On Microsoft-technoldgiakkal kapcsolatos tervezését, technikai
megvaldsitasra vonatkozoé tevékenységét vagy valtozaskezelését a Microsoft javasolt
gyakorlataval 6sszevetd felmérés. A felmérés befejezésekor a Microsoft munkatarsa kdzvetlenil
fog Onnel egyiittm(ikddni a lehetséges problémak orvoslasaban és az On kérnyezetének olyan
technikai felmérését tartalmazé jelentés dsszedllitasaban, amelyben kiigazitasi terv is szerepelhet.

Allapot-ellenérzés: A Microsoft-technologia Onnél tértént megvalositasanak felmérése és
dsszevetése az ajanlott gyakorlatunkkal. A Microsoft eréforrasa megtervezi Onnel az egészségi
allapot ellendrzését, végrehajtja a felmérést, elemzi az adatokat, végil atad egy jelentést.

Offline Felmérés: A Microsoft-technoldgiak Onnél tértént megvaldsitasanak automatizalt
vizsgalata tavolrél vagy a Microsoft er6forrasa altal az On telephelyén ésszegy(jtétt adatok
segitségével. Az 6sszegyUjtott adatokat a Microsoft helyszini eszkdzokkel elemzi, az
eredményeket jelentésben foglalja dssze és javaslatokat ad a kiigazitasra.

Proaktiv feliigyelet: Az On kiszolgaldjan bekdvetkezd eseményeket kezeld folyamatok
finomhangolaséara szolgalo technikai Gizemeltetésfelligyeleti eszkdzdk és ajanlasok biztositasa. Ez
a szolgaltatas segit Onnek elkésziteni az eseménymatrixokat, végrehajtani a nagyobb
eseményvizsgalatokat, valamint kialakitani egy hosszan mikoddképes mérndki csapat szerkezetét.

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

Risk and Health Assessment Program mint Szolgaltatas (a tovabbiakban ,,RAP mint
Szolgaltatas”): Az On Microsoft-technoldgiainak megvaldsitasanak automatizalt vizsgalata
tavolrdl 6sszegy(jtott adatok segitségével. Az 6sszegyjtott adatokat a Microsoft elemzi, és az
eredményeket a kiigazitasokra tett javaslatokat is tartalmazo vizsgalati jelentésben foglalja 6ssze.

Risk and Health Assessment Program Plusz mint Szolgaltatas Plusz (a tovabbiakban ,,RAP
mint Szolgaltatas Plusz”): A RAP mint Szolgéaltatas nyUjtasara és figyelemmel kisérésére az On
telephelyén (legfeljebb két napos id6tartammal tartott) olyan testreszabott rendszeroptimalizalasi
workshop keretében kerll sor, amely a kiigazitastervezésre és a tudasatadasra koncentral.

Optimalizalasi szolgaltatasok

Adaptaciés Szolgaltatasok: Az adaptacios szolgaltatasok olyan szolgaltatdscsomagot nyudjtanak,
amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete valtozasi képességét az On altal vasarolt Microsoft-
technoldgiahoz kapcsolddd valtozasok modositasara, figyelemmel kisérésére és optimalizalasara.
Ennek része a valtozas human oldalanak szempontjabdl az On adaptéacios stratégidjanak
kidolgozasahoz és megvaldsitasahoz nyujtott tdmogatas is. Az ligyfelek olyan eréforrasokhoz kapnak
hozzaférést, amelyeken keresztll rendelkezésre all az adaptacids programot tamogatd szakértelem,

ismeretanyag, illetve a kapcsolddd, a Microsoft altal javasolt gyakorlat.

Fejlesztésre Koncentralé Szolgaltatasok: Az elérheté szolgaltatasok az On munkatérsait a
Microsoft-technoldgiakkal készitett alkalmazasok irdsaban, telepitésében és tdmogatasaban
segitik.

Informatikai szolgaltatasok kezelése: Olyan szolgaltatdscsomag,amelynek segitségével korabbi
informatikai kdrnyezetét modern szolgaltataskezelési megkozelitésekkel gy alakithatja at, hogy
az lehetévé tegye az innovaciot, a rugalmassagot, a mindség javitasat és az lizemeltetési koltség
csOkkentését. A modern informatikaiszolgaltatas-kezel6 szolgaltatasok tavoli vagy helyszini
munkameneteken vagy workshopokon keresztiil nydjthatdk, hogy elésegitsék az On felligyeleti,
eseménykezelési vagy segitségnyujtasi folyamatainak optimalizalasat annak érdekében, hogy azok
kezelni tudjak a felhdalapu szolgaltatasok dinamikajat, amikor egy alkalmazast vagy szolgaltatast
a felhdébe helyez at. Az Informatikaiszolgaltatas-kezeld szolgaltatasok képezhetik tamogatasi
szolgéltatasok egy testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megfizetése
ellenében érhetd el, és amelyet egy kiegészités hataroz meg, amelyre hivatkozik az On
Munkamegrendelése.

Laborgyakorlat szolgaltatasok: Ha az On foldrajzi térségében erre lehetség van, a Microsoft
hozzaférést biztosithat Onnek laborlétesitményekhez, hogy ezzel segitséget nyudjtson Onnek a
Microsoft-termékek igénybevételével végrehajtott termékfejlesztéshez, teljesitményvizsgélathoz,
teszteléshez, attelepitéshez, attérésekhez és prototipus készitéshez.

Kiigazitasi szolgaltatasok: A Microsoft egy eréforrasadnak kozvetlen bevonasa egy Felmérési
szolgaltatas soran talalt problémak megoldasba. Az egyes feladatokat a Munkamegrendelés
hatarozza meg napokban, a végrehajtasra pedig az On mérnokeivel kézdsen keriil sor.

Biztonsagi Szolgaltatasok: A Microsoft biztonsagi megoldasainak portfélidja négy f6 teriletet
foglal magaban: felhéalapu biztonsag és identitas, mobilitas, bdvitett adatvédelem és biztonsagos
infrastruktura. A biztonsagi szolgaltatasok segitségével az tigyfelek megérthetik, hogyan tudjak
fejleszteni és megvédeni informatikai infrastrukturajukat, alkalmazéasaikat és adataikat a belsd és
kiilsé veszélyektél. A Biztonsagi Szolgéltatasok képezhetik tamogatasi szolgéaltatasok egy

Page 11



Description of Services Support services

testreszabott programjanak egy olyan elemét, amely tovabbi dij megdfizetése ellenében érheto el,
és amelyet egy kiegészités hataroz meg, amelyre hivatkozik az On Munkamegrendelése.

Oktatasi szolgaltatasok

El6adasok: Rovid, interaktiv szolgéltatasok, jellemzdéen olyan egynapos foglalkozasok eléadas
vagy bemutatoé formajaban, amelyek termékekre vonatkozd vagy tdmogatasi témakoroket 6lelnek
fel, és amelyeket a Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online modon.

Igény Szerinti Oktatas: Olyan eléfizetéses szolgaltatas, amely a Microsoft altal kialakitott
workshop-kodnyvtarbdl szarmazo online oktatasi anyagok gydjteményéhez biztosit hozzaférést. Az
eléfizetések értékesitése a résztvevok szama alapjan torténik.

Webcastok: A Microsoft altal szolgaltatott él6 oktatasi munkamenetek, amelyek a tAmogatasi
témakdrok és a Microsoft-technoldgiak témakdreinek széles skalajan érheték el tavolrdl online.
Webcastok a résztvevok szama alapjan, illetve az On szervezete szamara dedikalt szolgéltatas
formajaban vasarolhatdk, a Munkamegrendelésben meghatarozottaknak megfeleléen.

Workshopok: Olyan haladé szint(, technikai oktatasi munkamenetek, amelyek a tdmogatasi
témakorok és a Microsoft-technoldgiak témakdreinek széles skalajan érhetdk el, és amelyeket a
Microsoft egy eréforrasa tart személyesen vagy online médon. Workshopok a résztvevék szama
alapjan, illetve az On szervezete szamara dedikalt szolgéltatas formajaban vasarolhatok, a
Munkamegrendelésben meghatarozottaknak megfeleléen. A workshopokrol felvételt késziteni a
Microsoft kifejezett irasbeli engedélye hianyaban tilos.

Egyéni proaktiv szolgaltatasok: Olyan tevékenység, amelynek keretében munkatarsaink az On
iranyitasaval a jelen dokumentumban egyébként nem ismertetett szolgéltatasokat nyGjtanak Onnek
személyesen vagy online mddon. E tevékenységeket a raforditott napok szama alapjan mérjik, és dijukat
annak alapjan allapitjuk meg. Az Egyéni proaktiv szolgaltatasok a kdvetkezé teriiletekre 6sszpontositanak:

e Karbantartasi szolgéaltatasok
e Optimalizalasi szolgaltatasok
e  Oktatasi szolgaltatasok

Tamogatasi Segitség: Amennyiben elérhetbek, a proaktiv szolgéltatasok Tamogatasi Segitség
6ramennyiségként értékesithetdk. Ezek az érak atvalthatdk a fent leirt egy vagy tobb proaktiv
szolgaltatasra a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag (Microsoft Services) képviseldje altal megadott aktualis
arfolyamon. A proaktiv szolgéltatas belitemezése utan annyi Tdmogatasi Segitségnyujtas érat fogunk
levonni (felkerekitve a legkdzelebbi egész 6rara) az On egyenlegébdl, amennyi fedezi a szolgaltatas napi
dijanak vagy régzitett dijanak értékét. Ha On megrendelt valamilyen fajta Tamogatasi Segitségnyujtas
szolgaltatast, és helyette masik fajtat szeretne kapni, akkor a megvasarolt 6rékat atteheti a masik
szolgaltatasra, ha erre méd van, és ha errél megéllapodott a szolgaltatadsnyujtasi referensével.

Proaktiv Gyorssegéd: A Microsoft eréforras-vezérelt szolgéaltatasa, amely olyan tevékenységek
meghatarozott koérébdl all, amelyek segitenek Onnek egy miszaki vagy izleti eredmény elérésében, az
lizembe helyezési kockazatok kikiiszobolésére, a rendelkezésre allas novelésére vagy a megoldas
teljesitményének optimalizalasara irdnyuld célok alapjan. A Microsoft-eréforras programozhaté
megkdzelitéssel hatdrozza meg az elkotelezettséghez sziikséges tevékenységek korét, amelyek tobbek
kozott a kovetkezdkre terjedhetnek ki: illeszkedési hianyelemzés, bevezetés, optimalizalas, tudastranszfer,
tervhitelesités és megvalositasi terv
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4.3.2 Szolgaltatasnyujtas-menedzselés
Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

Az Osszes Premier Tamogatasi csomagot egy szolgaltatasnyujtasi referens koordinalja és kezdeményezi.
Premier Tamogatas Fejlesztoknek és fejlesztokre koncentralé csomagok esetén az On szémaéra a
szolgaltatasnyujtas-menedzselést egy olyan alkalmazasfejlesztési eréforras biztositja, aki széleskor(
szaktudassal rendelkezik a fejlesztési iparag terlletén, és aki tisztaban van a fejlesztési technologiakkal. Ez
a szolgaltatasnyujtas-menedzselés a szolgaltatasnyujtasi modell, a szolgaltatasi szint és a foldrajzi
elhelyezkedés alapjan finomithat6. Ha a Munkamegrendelés nem rendelkezik ettdl eltéréen, a
szolgaltatasnyujtasi modell a Kijeldlt, a szolgaltatasi szint pedig az Alap.

Szolgaltatasnyujtasi modell

Elem Meghatarozas

Csoportos Tavoli személyekbdl allé csoport hajtja végre

Kijelolt Olyan nevesitett személy nyuijtja részidés alapon (a helyszinen vagy tavolrol), aki
mas Microsoft Premier Tamogatasi Ugyfeleket is kiszolgal

Dedikalt Olyan nevesitett személy nyuijtja (a helyszinen vagy tavolrol), aki kizarolag
egyetlen Microsoft Premier Tamogatasi Ugyféllel foglalkozik

Szolgaltatasi szint

Elem Meghatarozas

Alap A kovetkezdket foglalja magaban: altalanos koordinalas, tovabba bevezetés a
szolgaltatasokba, szolgaltatasnyujtas tervezése, szolgaltatasok atvizsgalasa,
fontos biztonsagi tdmogatasi tanacsok adasa, eseménykezelés, valsagkezelés,
informéacios szolgaltatasok és szolgaltatas-eldfizetések kezelése

Normal A kovetkezbket foglalja magaban: az 6sszes Alap szint( szolgaltatas, egy Kezdeti
Felmérés és kiigazitastervezés

Kiterjesztett A kovetkezbket foglalja magaban: az 6sszes Normal szintl szolgaltatas,
Microsoft-termékek/Online Szolgaltatasok egész élettartamon &t tarté figyelése,
események trendjének elemzése és tandcsadas, Utmutatas folyamatokhoz

Az érvényességi kor részletesen

Azon Ugyfelek szdmara, akik Alap szintl szolgaltatasnyujtas-menedzselést vasaroltak, a kdvetkezd
szolgaltatasok érhetdk el:

Bevezetés a szolgaltatasokba: A Premier Tamogatasi szolgéltatasok attekintése, amely
elmagyarazza, hogyan kell kivalasztani és megtervezni a proaktiv szolgéaltatasokat, és bemutatja,
hogyan kell naplézni a segitett reaktiv tdmogatasi kéréseket, tovdbba hogyan lehet hasznalni a
rendelkezésre all6 eszkdzoket.
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Szolgaltatasnyujtasi Tervezés: A Premier tdmogatasi szolgaltatasok testreszabott szolgéaltatasi
tervet tartalmaznak annak eldontése érdekében, hogy a szolgaltatasokat hogyan és mikor kell
hasznalni az On csapataval valo egyiittm(ikddés Utjan az tizleti és IT prioritasai alapjan, beleértve a
felh6-utazasat is.

Szolgaltatasattekintések: Folyamatosan attekintjik az elmult idészak szolgaltatasait, jelentjik
Onnek, mi lett végrehajtva és mi lett tovabbfejlesztve, 4ttekintjiik az On visszajelzéseit, és
megbeszéljik Onnel, milyen teend6k vagy kiigazitasok végrehajtasara lehet sziikség. Ezek az
attekintések allhatnak szokasos allapotjelentésekbdl és virtualis vagy helyszini allapotfelmérd
talalkozékbol (ha engedélyezve van a helyszinre torténd utazas).

Kritikus biztonsagi timogatasi tanacsadas: On értesitést fog kapni a kritikus problémakra
vonatkozé Microsoft Biztonsagi Kézleményekrél. Ha On Kijeldlt vagy Dedikalt szolgéltatasnydjtasi
referenssel rendelkezik, akkor segit felmérni ezeknek az informacioknak az On informatikai
infrastrukturajara gyakorolt hatasat.

Eseménykezelés: A tdmogatasi események felligyelete szolgaltatasnyujtasi csapatunk részérdl,
hogy azok magas szintl tAmogatasnyujtas mellett idében elharuljanak. Ide tartozhat az
eseményekre adott valaszreakciokra vonatkozé terv, az elsédleges kapcsolattarté meghatarozasa
az események soran bekdvetkezé allapotfrissitésekhez, valamint a kivaltd ok elemzésének
elbsegitése, miutan bekdvetkezett egy esemény. Ha On rendelkezik online szolgaltatasokkal,
akkor ide tartozhat még az esemény okanak dsszefoglalasa és a Szolgaltatasi Szint Megallapodas
(SLA).

Valsagkezelés: Szolgaltatasnyujtasi csapatunk folyamatosan foglalkozik a problémakkal, és
folyamatosan kommunikal Onnel az olyan helyzetekben, amikor a probléma stlyosan érinti az On
Uzletvitelét.

Tajékoztatasi szolgaltatasok: Az On kdrnyezetét érinté Microsoft-termékekre

és -szolgaltatasokra koncentrald hirlevelek, webhelyek és eréforrasok biztositasa.
Beletartozhatnak Microsoft-technoldgiakra vonatkozd tdmogatasi és Gizemeltetési informaciok,
hibaelhéritasi eszkdzok és tudasbaziscikkekre mutatd hivatkozasok.

Szolgaltatasel6fizetés-menedzselés: Online szolgaltatasokkal rendelkezé tigyfelek esetén az On
Microsoft eréforrasa segitséget nyujthat az On online-szolgéltatas-eléfizetéseihez kapcsolodd

sz

az SLA-ban megfogalmazott jévairasi lehetéségekre vonatkozd kérdésekre.

Azok az ligyfelek, akik Normal szintl szolgéltatast vasaroltak, megkapjak az Alap szinthez tartozé
szolgaltatasokat, tovabbé a kdvetkezd szolgaltatasokat:

Kezdeti felmérés: Az On informatikai kérnyezetében felmeriil6 szolgaltatasi igények
meghatarozasara szolgald olyan feltard felmérés, amelynek segitségével miveleti terv allithato
dssze annak érdekében, hogy az On informatikai lizemeltetési részlege elérje a kivant allapotot.
Online szolgaltatasokkal rendelkezé tigyfelek esetén az On szolgaltatasnydjtasi referense
megszervezheti a felhasznaldk online szolgaltatdshoz torténd csatlakoztatasdhoz sziikséges
helyszini infrastruktira elemzését. A szolgaltatasnydjtasi referens tovabba az On munkatarsaival
egyuttm(kddve dokumentalja az On adatkapcsolatat érinté kockazatokat, és javaslatokat
fogalmaz meg a kockazatok csdkkentésére.

Kiigazitastervezés: A végrehajtott proaktiv felmérések eredménye altal felvetett tovabbfejlesztést
célzo tevékenységek Osszesitése. Ezeket az eredményeket a hozzajuk tartozo kiigazitassal egyttt
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tovabbfejlesztési tanacsok formajaban dokumentaljuk az On szolgaltatasi tervében. A nyomon
kovetés belitemezett szolgaltatasattekintések altal valosul meg.

Helyszini Szolgaltatasnyujtas-menedzselés: A szolgaltatasnyujtasi referens helyszini
latogatasokat tehet, ami tovabbi, latogatasonkénti dijfizetést tehet szilkségessé. Ez a szolgaltatas
a Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak fiiggvényében érheté el.

Azok az Ugyfelek, akik Kiterjesztett szintl szolgaltatast vasaroltak, megkapjak az Alap és a Normal
szintnél felsorolt szolgaltatasokat, tovabba a kovetkezé szolgaltatasokat:

Események trendjének elemzése és tanacsadas: Az Onnél korabban bekdvetkezett események
egyszeri vagy tébbszori olyan attekintése, amely a tdmogatott Microsoft-technoldgiakat érintd,
nalunk naplozott, az Gizletvitelre nagy hatast gyakorlé események emberi, folyamat- és
technoldgiai aspektusara koncentral. Az attekintés eredménye ajanlasok formajaban jelenik meg
az emberek felkésziltségére, illetve a technolégiai valtoztatasokra, valamint az izemeltetési
tevékenységek tovabbfejlesztésére vonatkozdan, mindegyik esetében azt tartva szem el6tt, hogy
segitse az On informatikai koltségeinek csékkentését.

Utmutatas folyamatokhoz: Az ajanlott folyamatokra vonatkozé informaciokat ad.

4.3.3 Reaktiv szolgaltatasok

A reaktiv szolgaltatasok segitenek megoldani a probléméakat az On Microsoft-kérnyezetében, jellemzéen

e e

tartalmazhatjak:

Problémamegoldasi tamogatas (a tovabbiakban ,,PRS”): A Microsoft-termékek hasznalata soran
eléfordulo konkrét hibajelenségeket, hibalizeneteket és mikddési hibakat felmutaté problémak
megoldasahoz nyuljt segitséget. Az események sulyossdganak meghatarozasat, a Microsoft becsilt kezdeti
reakcididejét és a bekiildésre vonatkozd kovetelményeket a ,Tablazat: Az eseményekre adando valasz”
tartalmazza részletesen.

A PRS-ért 6radij alapon kell fizetni, amely az el6re kifizetett, az On Munkamegrendelésében
meghatarozott 6rakbdl keriil levonasra, kivéve abban az esetben, ha azt allapitjuk meg, hogy a probléma
az alapvetd tamogatasi kdrbe tartozd termék hibajabol eredden jelentkezett. Ha egy adott problémaval
kapcsolatban On kimeriti az 8sszes el6re kifizetett 6rajat, akkor utdlag szamitjuk fel a ledolgozott érainkat,
és Onnek tovabbi PRS-6rakat kell vasarolnia, miel6tt reagalnank tovabbi eseményekre. Az On kérésére
egylttmikddink a harmadik fél technoldgiaszallitoval az dsszetett, tobbszallitds termék-egylttmikodési
problémak megoldasaban, de a harmadik fél a felelds sajat termékének tdmogatasaért.

Online szolgaltatdsokhoz szlikség esetén PRS-t is biztositunk. A megvasarolt PRS-6rakat nem fogjuk
levonni az ilyen technolégiakkal kapcsolatban nyitott események vonatkozasaban.

Az olyan szolgéltatasokra és termékekre vonatkozé tdmogatési kéréseket, amelyekre nem vonatkozik a
kapcsol6dd online szolgaltatast tAmogaté portél, a Microsoft Szolgaltatdsok online portalrél kezelik.

A Szolgaltatasnyujtds-menedzselés igénybe vétele az 6sszes problémamegoldasi kérésnél azonos mddon
torténik

Az esemény sllyossaga hatadrozza meg a Microsofton belili reakcié szintjét és a kezdeti becsiilt valaszidét,
valamint az On teenddit. On a felel6s azért, hogy veliink konzultalva felvazolja, hogy az esemény milyen
hatassal van az On szervezetére, a Microsoft pedig hozzarendeli a megfelel6 sulyossagi szintet. Ha az
tzletvitelt érinté hatas a slyossag szintjének megvaltoztatasat igényli, akkor On az esemény tartama
soran kérheti a sulyossagi szint médositasat.
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Tablazat: Az eseményekre adandé valasz

A t6liink elvart reakcio Az Ontdl elvart reakcio

Sulyossag és helyzet

1 stilyossag
Katasztrofalisan érinti az Uzletvitelt:

e Az alapvet6 Uzleti folyamat teljes
mértékben elveszett, a munka
észszer(l keretek kozott
nem folytathatd

e Azonnali intézkedést igényel

e Elsé visszahivas legfeljebb
egy oran belil

e Munkatarsaink a lehetd
leghamarabb kimennek az
On telephelyére

e Eszkalacios eréforrast’
rendellink hozza

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

¢ A probléma gyors
eszkalalasa a Microsofton
belil a termékekkel
foglalkozé csapatoknak

o Felsészintl
vallalatvezetdink értesitése

e Az On felsészint(
vallalatvezetdinek értesitése

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

e A moédositasokat jovahagyo
szervezeti egység gyors
elérése, tole gyors valaszok
érkezése

e Kizarolag telefonon at
érkezhet kérés?

A stlyossag
Sulyosan érinti az Gzletvitelt:

e A szolgaltatasok jelentds mérték(
elvesztése vagy mindséglk jelentds
romlasa

e Egy 6ran belili intézkedést igényel

e Elsd visszahivas legfeljebb
egy oran bell

e Munkatarsaink sziikség
szerint kimennek az On
telephelyére

e Eszkalacios eréforrast’
rendelliink hozza

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

o Felsdszintl vezetdink
értesitése

e Megfelel6 eréforrasok
biztositasa a folyamatos
(heti 7 nap, napi 24 6ra)?
rendelkezésre allashoz

e A mddositasokat jovahagyo
szervezeti egység gyors

elérése, téle gyors valaszok
érkezése

o A vezetdség értesitése

e Kizarolag telefonon at
érkezhet kérés?

B sulyossag
Mérsékelten érinti az tzletvitelt:

e A szolgéltatasok elviselhet6
mértéku elvesztése vagy mindségiik
mérsékelt romlasa mellett a munka
ésszer(, bar rosszabb keretek
kozott, de folytathatd

o Két munkaoran® belili intézkedést
igényel

o Elsé visszahivas legfeljebb
két éran belll

o Munkavégzés csak
munkaidében*>

¢ A Microsofténak megfeleld
eréforrasok biztositasa

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

e Telefonon vagy interneten
at érkezhet kérés
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Sulyosséag és helyzet A t6liink elvart reakcio Az Ontél elvart reakcié
C sulyossag e Elsé visszahivas legfeljebb e Pontos kapcsolattartasi
Alig érinti az Gzletvitelt: négy oran belil adatok azleset felel6sére
o vonatkozdan
e ényegében mikoddképes, a * Munkavegzes csak
; munkaidében® eReagalas 24 o6ran belil

szolgaltatasok kisebb romlasa
mellett vagy azok romlasa nélkdl e Telefonon vagy interneten

« Négy munkadran® beliili intézkedést at érkezhet keres

igényel

! Az eszkaldcids erdforrdsok olyan személyek, akiknek az a feladatuk, hogy az esetek kezelésével, eszkaldciéval, eréforrdsok biztositdsaval és koordindciéval segitsék a problémdk
azonnali megoldasat.

2 Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a sulyossdgi szintet, ha On nem tud megfelelé eréforrdsokat és valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegolddst.

3 Online szolgdltatasokra vonatkozé tamogatdsi kéréseket a megfelel6 online-szolgdltatds-tamogatdsi portalokon keresztiil kiildhet be.

4 A B stlyossdgu problémdk vonatkozdsdban nem minden foldrajzi térségben érheté el heti 7 napos, napi 24 6rds kezelés. Konzultdljon a szolgdltatdsnydjtdsi referensével a
részletekrél.

5 A munkaidé dltaldban 9:00-t6l 17:30-ig tart helyi téli idé szerint, (innep- és munkasziineti napok, valamint a hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a munkaidé ettél kissé

elérhet.

Helyszini Tamogatas: A helyszini reaktiv timogatas az On tartdzkodasi helyén nyuijt segitséget Onnek. Ez
a szolgaltatas a Microsofton bellili er6forrasok rendelkezésre allasanak fliggvényében érhetd el, és
eléfordulhat, hogy tovabbi, telephely-latogatasonkénti dijfizetést tehet sziikségessé.

Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyujtas: Olyan alkalmazasok fejlesztéséhez nyujt segitséget, amelyek
Microsoft-platformon integralnak Microsoft-technoldgiakat, Microsoft-fejlesztéeszkozokre

és -technoldgiakra specializalt, és amely az On Munkamegrendelésében meghatérozott munkadra-
mennyiség alapon vasarolhaté meg.

Tanacsadasi Szolgaltatasok: Olyan telefonos tAmogatas, amely rovidtavon (jellemzéen hat éran belil) ad
tdmogatast informatikai szakembereknek és fejlesztéknek nem tervezett problémak esetén. A Tanacsadasi
Szolgaltatasok olyan tanacsadast, Utmutatast, kivaltdok-elemzést és tudasatadast tartalmazhatnak,
amelynek célja, hogy segitsen Onnek gy megvaldsitani a Microsoft-technolégiakat, hogy kézben
elkerilje a gyakori tdmogatasi problémakat és csdkkentse a rendszerledllasok valoszinlségét. A
Tanacsadasi Szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatarozott munkadra-mennyiség alapon
vasarolhatdk meg.

4.4 Bovitett szolgaltatasok

Az ebben a szakaszban ismertetett elemek tovabbi dij megfizetése ellenében kiegészitésként, bdvitésként
és modositasként érhetbek el az On Premier Tamogatas csomagjahoz. Tovabbi kiterjesztett
szolgaltatasok érhetdk el tovabbi dijszabas ellenében, a Munkamegrendelés csatolt mellékletében
meghatéarozottak szerint.

4.4.1 Kijelolt Tamogatasi Szakértoi Szolgaltatas

e

Kijelolt Tamogatasi Szakértéi Szolgaltatas (a tovabbiakban ,,DSE”): A DSE-szolgaltatasok
megvasarolhatok az elére meghatéarozott ajanlatok keretében vagy egyéni 6rablokkokként, amelyek
felhasznalhatok célzott proaktiv szolgaltatasok igénybe vételére.
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Ha drakat vasarolt, akkor a DSE-szolgéltatasi 6rak a felhasznalasuk utan levonasra keriilnek az 6sszesen
megvasarolt érak szamabal.

Az elére meghatarozott ajanlatokat hozzaigazitjuk a kdrnyezetéhez, hogy a segitségiikkel elérhesse a
kivant eredményt. Ezek az ajanlatok olyan teriletekre fokuszalnak, mint a Microsoft 365, az Office 365, az
Azure laa$, az Azure PaaS, a Cybersecurity Modern Identity, IT Service Management, Data Analytics,
Artificial Intelligence és a Dynamics 365 alkalmazasa, és beépitve magukban foglaljak a sziikséges el6re
meghatéarozott proaktiv szolgaltatasokat.

A DSE szolgaltatasok a kovetkezd f6 teriletekre dsszpontositanak:

e Az On jelenlegi és jovobeli tizleti kdvetelményeinek alapos megértése, tovabba informatikai
kdrnyezetének konfiguralasa a teljesitmény optimalizalasa érdekében

e A tamogatasi szolgaltatasokkal kapcsolatos szolgaltatasi anyagok (példaul tdimogathatosagi
attekintések, egészségiallapot-felmérések, workshopok, kockazatelemzési programok)
hasznalatara vonatkozo6 ajanlasok proaktiv dokumentalasa

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

e Az On IT munkatarsai technikai és lizemeltetési tudasanak novelése

e Olyan stratégiak kifejlesztése és megvalositasa, amelyek segitenek megelézni a jovébeli
eseményeket és ndvelik az On azon Microsoft-technologidinak rendszer szintl rendelkezésre
allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed

e Segitség az ismétlédé problémak kivaltd okanak megallapitdsaban, és ajanlasok a tovabbi
zavarok megeldzésére a megjeldlt Microsoft-technoldgidkban.

A DSE vasarlasi médjatél fliggetlenlil egy munkainditdé megbeszélésen a felek megéllapodnak a DSE
eréforrasainak kiosztasaban, hozzarendelésében és fontossagi sorrendjiik megallapitdsaban, és ezeket az
On szolgaltatasnyuijtasi tervezésének részeként dokumentaljak.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok

e A DSE szolgaltatasok normal munkaidében érhetdk el (helyi idé szerint 09:00 és 17:30 kdzott),
kivéve hétvégén és tinnepnapokon.

e A DSE szolgaltatasi tAmogatés az Onnel kétdtt megallapodasban szerepld és az On
Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és technoldgidkat tdmogatja.

e A DSE szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatéarozott kijeldlt tamogatasi
helyen, egyetlen tdmogatasi hely szdmara vehetdk igénybe.

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: Ugy mddositja a reaktiv szolgaltatasok kozott elérhetd szolgaltatasokat, hogy sziikség
esetén Problémamegoldéasi Tamogatast biztosit.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok:

e A Premier Ultimate az On Munkamegrendelésében meghatarozott szamu kapcsolattartéra
korlatozddik.
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Annak érdekében, hogy beléptetve maradjon a Premier Ultimate szolgaltatasba, On vallalja,
hogy kereskedelmileg ésszer( eréfeszitéseket tesz minden, az az On vagy a Microsoft altal
kezdeményezett felmérés soran felfedezett probléma kiigazitasara a felmérés dsszesitésének
elkészitését kdvetd 30 napon belil.

irasbeli felmondassal 60 napos felmondasi hataridével, vagy amennyiben barmelyikiik nem
hozza helyre a problémakat, irdsbeli felmondassal 30 napos felmondasi id6vel barmelyik fél
felmondhatja a Premier Ultimate szolgaltatasi szerzédést.

Azok a Premier Ultimate szolgaltatast igénybe vevo tgyfeleink, akik a szolgaltatasi szerzédést
annak lejarta el6tt mondjak fel, az igénybe nem vett szolgaltatasokért idéaranyos
visszatéritésben részesiilnek, kivéve, ha a felmondas oka a felfedezett problémak
kiigazitasanak elmulasztasa.

El6fordulhat, hogy a Premier Ultimate nem minden tdamogatasi helyen érhetd el

4.4.3 Harmadik Szintii Tamogatas

Harmadik Szintli Tamogatas: Kdzvetlen hozzaférés a Microsoft-termék(ek)hez kapcsolédéd
meghatarozott terlileten vagy teriileteken legtapasztaltabb szakértéihez, akik reagalnak az
On Munkamegrendelésében meghatarozott Microsoft-technolégiakkal kapcsolatos Problémamegoldasi

kéréseire.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok:

s

A Harmadik Szint Tdmogatas csapatanak elkildott Problémamegoldasi kérdések
megoldasahoz sziikség lehet normal terméktdmogatasi szakemberekre, de a kérdésekért
elsésorban tovabbra is a Harmadik Szintl Tamogatas csapata vallalja a felelésséget.

A Harmadik Szint( TdAmogatasi 6rakat felhasznalhatja normal Problémamegoldasi Tdmogatasi
szolgéltatasokhoz, de a normal Problémamegoldasi Tamogatasi 6rakat nem hasznalhatja fel
Harmadik Szintl Témogatési kérésekhez.

A Harmadik Szint(l TAamogatas csapatdnak munkaideje és a Harmadik Szint( szolgaltatas piaci
elérhetdsége orszagonként eltérd. Konzultaljon a szolgaltatasnyujtasi referensével a
részletekrol.

Ez a szolgaltatas beléptetési dijat igényel, az On Problémamegoldasi TAmogatasi 6rait egésziti
ki, és nem érhetd el az 6sszes tamogatasi helyen.

Ha a Harmadik Szint( TdAmogatast és a Készletezett PRS-drédkat egylttesen hasznélja, akkor a
Harmadik Szint(l Tdmogatas dijai a Készletezett PRS-6rak teljes mennyiségén alapulhatnak.

4.5 Bovitett megoldasok

A Bovitett megoldas csomagok egy konkrét Microsoft-termékhez vagy egy konkrét tigyfél informatikai
rendszeréhez nyujtanak tovabbi tAmogatasi eréforrasokat. Bovitett megoldasok érhetdk el tovabbi
dijszabas ellenében, a Munkamegrendelés csatolt mellékletében meghatarozottak szerint.

4.5.1 Mission Critical tamogatasa

Mission Critical tamogatasa: Magas szint(i tdimogatast nyUjt olyan Microsoft-termékek meghatéarozott
csoportjara — az On Munkamegrendelésében foglaltaknak megfelel6en —, amely termékek az On
Uzletviteléhez nélkiilozhetetlen Uzleti megoldasok részét képezik. A Mission Critical szolgéaltatasok
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testreszabott programjat nyujtja, tovabbi dijfizetés ellenében érhetd el, és az On Munkamegrendelésének

egy Melléklete hatarozza meg.

4.5.2 Gyors Valasz

Gyors Valasz: A Gyors Valasz gyorsitott reaktiv tdmogatast biztosit a felhdszolgéltatasokra vonatkozdan
azzal, hogy kozvetlenll a mlszaki szakértékhoz iranyitja a tdmogatasi problémakat, illetve igény esetén

eszkalacios Utvonalat biztosit a felndszolgaltatast mikodtetd csapatokhoz.

A Microsoft Azure-6sszetevOk esetében a Gyors Valasz szolgéltatasok igénybe vételéhez be kell kiildenie
egy hibajelentést a vonatkozé felhdszolgaltatasi portalon keresztiil. A Problémamegoldasi Tamogatasra
vonatkozé kérelmek kdzvetlenil a Gyors Valasz tdmogatasi sorba vannak irdnyitva, ahol a hibajelentések
kifejezetten a felhészolgaltatasok szakérté mérndkcsapataihoz kerililnek. Mig az incidensek megoldasahoz
a szabvanyos terméktamogatd szakemberek eréforrasai szilkségesek, a Gyors Valasz csapat mindig

elsédlegesen felel a hibabejelentésekért.

Az Azure-6sszetevdk esetében a problémamegoldéasi tdmogatas valaszidejei az aldbbi tablazatban
lathatdk, amely értékek tekintheték mérvaddnak az Alapcsomag vart tamogatasi valaszidejeivel szemben.
A Gyors Vélasz nem vonatkozik a kovetkezdkre: Azure kommunikaciés szolgaltatasok, Azure DevOps,
Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, szamlazasi el6fizetés kezelése, univerzalis

nyomtatas, tesztbazis M365-hoz, vagy Microsoft halo.

Sulyossag és helyzet

A tolink elvart reakcio

Az Ontdl elvart reakcio

1 stilyossag o

Egyedi Gyors Valasz-lizenet
online bekuldése.

e Termelési kdrnyezetben:

e Katasztrofalisan érinti az
Uzletvitelt:

e Az alapvetd o
(nélkulozhetetlen) Gzleti
folyamat teljes mértékben
elveszett, a munka ésszer(
keretek kozott nem
folytathaté

e Azonnali intézkedést igényel

Elsd visszahivas
legfeljebb 15
percen belil

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

A Microsoft
tapasztalt
szakértdinek
elérése?2

A probléma gyors
Eszkalalasa a
Microsofton bell
a
felhdszolgaltatasok
mUkodtetésével
foglalkozé
csapatoknak

Megfeleld
eréforrasok
biztositasa a
folyamatos (heti 7
nap, napi 24 éra)
rendelkezésre
allashoz’

A modositasokat
jovahagyo
szervezeti egység
gyors elérése, téle
gyors valaszok
érkezése

A sulyossag o

Egyedi Gyors Vélasz-lizenet
online bekiildése

Elsé visszahivas
legfeljebb 15
percen belll

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

e Sulyosan érinti az Uzletvitelt: o i
allas, heti 7 napon, e A modositasokat
e A szolgaltatasok jelentés napi 24 6raban’

e . jovahagyo
mérték{ elvesztése vagy . ) ,
S B . e A Microsoft szervezeti egyseg
min&ségiik jelentés romlasa L .
tapasztalt gyors elérése, téle
e 1 ¢oran belili intézkedést szakértdinek gyors valaszok
igényel elérése? érkezése

e A probléma gyors
Eszkalalasa a
Microsofton belil
a
felh6szolgaltatasok
muUkodtetésével
foglalkozé
csapatoknak

! Eléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a silyossdgi szintet, ha On nem tud megfelel6 eréforrdsokat és valaszokat adni ahhoz,
hogy be tudjuk tartani a fent meghatdrozott vdlaszidbket.

2 A Gyors Valasz Problémamegolddsi Tamogatds szolgdltatds csak angol nyelven érheté el. 2 A Gyors Vdlasz Problémamegoldé
Tdmogatds szolgadltatds csak angol nyelven érheté el.

4.6 Partnertamogatasi megoldasok

Premier Tamogatas Partnermegoldasokhoz: A Premier TAmogatas Partnereknek a partnerek szamara
belsé hasznalatukra vagy a partneren keresztiil a partner végfelhasznaldi szdmara nyljt tdmogatasi
szolgéltatasokat. A végfelhasznalok szamara a partner kérésére nyujtott szolgaltatasok csak a Microsoft
olyan partnerei szamara érhetdk el, akik alairtak a Microsoft Premier Tdmogatdsi Szolgaltatdsok
Alvallalkozdsba addsi Mellékletét és azokhoz a megallapodas soran mindvégig a partner részvétele
szlikséges.

Megengedhetjik, hogy a munkatérsai vagy a Microsoft Premier Tdmogatdsi Szolgaltatdsok Alvallalkozdsba
addsi Mellékletet alaird partnerek, az On nem kijel6lt tAmogatasi helyén (helyein) talalhaté tigyfelei
részeslljenek olyan tavoli Proaktiv és Problémamegoldasi Tamogatasi szolgaltatdsokban, amelyeket egy
konkrét tAmogatasi helyre vonatkozd Munkarendelésében kezdeményezett és jeldlt ki. llyen engedélyt az
elérhetdség fliggvényében adunk.

A korébbiakban felsorolt Premier Szolgaltatasok mellett a kovetkezé Premier Tdmogatas Partnereknek
szolgaltatasok érhetdk el az egyes partnerek igényeinek megfeleld testreszabas mellett:

Szolgaltatasnyujtas-menedzselés:

e Felhéoptimalizalasi jelentés: Kérésre és a megadott Microsoft Partner Network (MPN)
azonositdszamaval az online szolgéltatasok On altali hasznalatara vonatkozé rendszeres
jelentés nyUjthaté. A jelentés célja az, hogy segitsen Onnek az ajanlott gyakorlatok
alkalmazasaval a felhé adoptéacio gyorsitadsaban, és azonositsa a ndvekedési lehetdségeket a
végfogyasztdi bazisan belil.

Tanacsadasi Szolgaltatasok:
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Felh6technoldgiai Tanacsadas: Ez a Microsoft technikai eréforrasaval vald szemtdl szembeni
elkotelezettség biztositja az On szdmara az ajanlott gyakorlatokat és az architekturalis
Utmutatot az Gizembe helyezés, a migralas és a végrehajtas soran.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok:

A Prémium szolgéltatasokat kdzvetlendl biztositjuk a partner szamara belsé hasznalat
céljabdl, hacsak a partner nem rendelkezik a Microsoft Premier Tdmogatdsi Szolgaltatdsok
Alvdllalkozdsba addsi Mellékletével.

A Microsoft Premier Tamogatdsi Szolgdltatdsok Alvdllalkozdsba addsi Mellékletével rendelkezd
partnerek kérhetik a Microsofttol, hogy a partner nevében biztositsa a Premier
szolgaltatasokat azon a végfelhasznaldiknak, akik a szolgaltatasokra szerz8dést kdtottek a
partnerrel.

Problémamegoldasi Tamogatas incidensek benyujtasa érdekében a partnerek
végfelhasznalbinak olyan kornyezete(i) vonatkozasaban, amely tekintetében a partnernek
adminisztratori jogosultsagai vannak, a partnereknek rendelkeznitk kell Microsoft Premier
Tamogatdsi Szolgdltatdsok Alvdllalkozdsba adasi Mellékletével.

4.7 Globalis tamogatasi megoldasok

Globalis tamogatasi megoldasok: Premier Global esetén On egy vagy tébb Tamogatasi Helyen kaphat
Premier tdmogatast. A Premier Global Konfiguralhaté csomag részeként érhetd el, az alabbiak szerint.

Allomas: Ez az a tdmogatasi hely, ahol On a Microsofttal a Premier Global szolgaltatasokra
szerz6dést kotott. Ettdl eltéréd rendelkezés hianyban ez az On Kijeldlt vagy Dedikalt
Tamogatasi szolgaltatasnyujtasi referensének a tdmogatasi helye.

Alsébb szintii: Ez az On Nagyvallalati Szolgéaltatasokra vonatkozé Munkamegrendelésében
kijellt, az Allomas tamogatasi helytd! kiilonbdzé olyan tamogatasi hely, amely a
szolgaltatasokat igénybe veszi.

A Proaktiv Szolgaltatasok, a Reaktiv Szolgaltatasok, a Szolgaltatasnyujtads-menedzselés és a Bovitett
Szolgéltatasok nyujtésara a jelen szolgaltatasleirasban ismertetett médon keril sor, de a kdvetkezd
modositasokkal.

Proaktiv Szolgaltatasok: On a Proaktiv szolgaltatasokat atruhazhatja egy kijeldlt timogatasi
helyrél egy, az On Munkamegrendelésében (Munkamegrendeléseiben) felsorolt masik
tdmogatasi helyre.

Reaktiv szolgaltatasok: On dénthet (gy, hogy az dsszes Problémamegoldasi tamogatasi (a
tovabbiakban ,PRS") érajat az Allomas tdmogatasi helyen vasarolja meg. Ezt a megoldast
Készletezett Problémamegoldasi Tamogatasi Oraknak nevezziik. On a PRS-6rakat
atruhazhatja egy kijel6lt timogatasi helyrél egy, az On Munkamegrendelésében
(Munkamegrendeléseiben) felsorolt méasik tdmogatasi helyre.

Megengedhetjiik, hogy az On nem kijeldlt tdamogatasi helyén (helyein) dolgozé munkatarsai részesiiljenek
egy konkrét tAmogatasi helyhez kijeldlt tavoli Proaktiv és Problémamegoldasi Tdmogatasi
szolgaltatasokban. llyen engedélyt az elérhetdség fliggvényében adunk.

Szolgaltatasnyujtasi referens: Az On Globalis szolgaltatasnydjtasi referense vagy egy Kijeldlt, vagy egy
Dedikalt munkatarsunk, aki a 4.3.2 szakaszban meghatarozottak szerint Kiterjesztett szint( szolgaltatast
fog nyujtani Onnek. Ez a munkatarsunk tovabba tébb orszag vonatkozasaban koordinalja a
szolgaltatasokat és kezeli a jelentéseket.

Page 22



Description of Services Support services

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok:

Arkiilonbozet: A Proaktiv és a Problémamegoldasi Tamogatasi szolgaltatasok ara
orszagonként véltozhat. A Microsoft fenntartja a jogot arra, hogy kiszamlazza Onnek az
arkilonbozetet, illetve hogy oras elszamolasu Szolgaltatasok esetén Uigy modositsa az érak
szamat, hogy azzal kiigazitsa a kiilonb6zé orszagokban érvényes arak kozotti kiildnbséget.

Sziikség esetén az Office 365- és Microsoft Azure-el6fizetések altal biztositott PRS az 6sszes
kijelolt tamogatasi hely szamara elérhetd.

Osszevont szamlazas: Ellenkez6 rendelkezés hianyaban egyetlen szamla keriil kibocsatasra
az esedékes 6sszegrdl, amely tartalmazza a Munkamegrendelésén jelzett 6sszes Szolgaltatast
az 6sszes Tamogatasi Hely vonatkozaséban. Az adék a Microsoft Szerz6d6 fél és az On
Allomas Helye értékelésén alapulnak. Az Ugyfél felel kizarélagosan minden tovabbi esedékes
add megfizetéséért.

El6fordulhat, hogy a szolgaltatasokra tdmogatasi helyenkénti korlatozasok vagy moddositasok
alkalmazandok.

Kivételek az 6sszevont szamlazas alél: Az Indiai Koztarsasagban, Japanban, a Kinai
Népkdztarsasagban, a Kinai Kéztarsasagban (Tajvanon), a Kinai Kdztarsasagban
(Hongkongban), a Koreai Kéztarsasagban, Japanban, Uj-Zélandon, Makadn és az Ausztral
Allamszévetségben (az 6sszes Kivételi Orszagban) nyujtott szolgaltatasok esetén minden
egyes szolgaltatashoz olyan kilon Munkamegrendelés sziikséges, amely felsorolja az ezen
Tamogatasi Helyen nyujtott Szolgaltatasokat. A Szolgaltatasok a vonatkozd Tdmogatasi Hely
szamara keriilnek kiszamlazasra és tartalmazzak az 6sszes alkalmazandé helyi adot.

4.8 Tovabbi feltételek és kikotések

A Premier Tamogatasi Szolgaltatasok nyujtasanak alapjat a kovetkezd eldfeltételek és vélelmek képezik:
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A Microsoft bejelentette, hogy 2022. julius 1-t8l kezdédden a Microsoft a tovabbiakban nem
ajanl megujitasokat a Premier Tamogatas megallapodasokhoz. Részletekért és frissitésekért
lasd: http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale. A Microsoftnak a Premier
Tamogatas értékesités végével kapcsolatos tervei a Microsoft sajat dontése szerint
valtozhatnak.

Minden szolgaltatas nyujtasara tavolrdl keriil sor az On Munkamegrendelésében megnevezett
orszagbeli telephelyei szdmara, kivéve, ha irdsban masként dllapodunk meg. Ha egynél tébb
orszagban hataroz meg telephelyeket, akkor az On szamara a szolgaltatasokat egy Onhéz
hozzarendelt Globalis szolgaltatasnyujtasi referens, valamint — esetenként — az egyes globalis
szolgaltatasi helyeken dolgozé Terméktamogatési tanacsaddk fogjak nydjtani. Azt, hogy az
On altal megjeldlt egyes globalis tamogatasi helyeken milyen szolgaltatasokban fog
részesilni, a Munkamegrendelés hatarozza meg.

A tavoli reaktiv szolgaltatasok nyUjtasa angol nyelven és - amennyiben elérhet6 - az On éaltal
beszélt nyelven torténik. Az dsszes egyéb szolgaltatas nyujtasara a Microsoft Szolgaltatasok
Uzletag szolgaltatasnyujtasi telephelyén hasznalt beszélt nyelven vagy angolul kertil sor,
kivéve, ha irasban ettdl eltéréen allapodunk meg.

A Microsoft altal a http://microsoft.com/licensing/contracts weboldalon (vagy az ennek
helyébe 1ép6, a Microsoft altal megjeldlt weboldalon) idérél idére kozzétett
Termékfeltételekben meghatarozott, kereskedelmi forgalomba hozott és altaldnosan elérhetd
Microsoft-szoftverek és online szolgaltatasi termékek 6sszes verzidjara tdmogatast nyudjtunk,


http://microsoft.com/licensing/contracts
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kivéve, ha a Munkamegrendelés vagy ,A szolgéltatasok leirasa” cim( jelen dokumentum egy
Melléklete masként rendelkezik, illetve ha konkrétan ki van zarva

a http://premier.microsoft.com cimen talalhatd Microsoft Premier Online webhelyen. A nem
biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitasi tamogatas nem érheté el olyan Microsoft-
termékekhez, amelyek a http://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen meghatarozott
Kiterjesztett Tamogatasi Fazisba jutottak.

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

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

A szolgaltatasok Utemezése az eréforrasok rendelkezésre allasatol fligg, a workshopok pedig
lemondhatdk, ha a workshopra jelentkezék szama nem éri el a minimalis regisztracios szintet.

Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjiik az On rendszerét a problémak elemzése
érdekében. Munkatarsaink csak azokat a rendszereket érik el, amelyekhez On engedélyezte
szdmukra a hozzaférést. A tavoli csatlakozassal nyujtott segitséghez Onnek biztositania kell
szamunkra a megfelelé hozzaférést és a sziikséges berendezést.

Egyes szolgaltatasok esetén az On tigyféladatait tarolnunk kell, fel kell dolgoznunk és el kell
érniink. E tevékenységeink soran a Microsoft altal jovahagyott olyan technologiakat
hasznalunk, amelyek &sszhangban alinak adatvédelmi iranyelveinkkel és folyamatainkkal. On
tudomasul veszi és elfogadja, hogy ha On azt kéri, hogy ne a Microsoft éltal jévahagyott
technoldgiakat hasznaljunk, akkor kizarélag On lesz a felelés az On tigyféladatainak
sértetlenségéért és biztonsagaért, és a Microsoft nem vallal felelésséget a nem a Microsoft
altal jovahagyott technoldgidk hasznalataval kapcsolatban.

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

Amikor On Frissitési Garancia Elény események vasarlasaval vagy atalakitasaval csomagjat
tovabbi szolgaltatasokkal egésziti ki, megkovetelhetjik, hogy a szolgaltatas nydjtasanak
segitéséhez megfeleld szintl szolgaltatasnyujtds-menedzselést is vasaroljon.

Ha On megrendelt valamilyen tipusu szolgaltatast, és most masik tipusut szeretne kapni
helyette, akkor ugyanolyan értékben igénybe veheti a masik szolgéltatast, ha az elérhetd, és
ha errél megallapodott a szolgaltatasnyujtasi referensével.

Frissitési Garancia El6ny non-stop Problémamegoldasi Tamogatasi Események (SA PRS
Események, vagy ,SAB") csak Problémamegoldasi Tamogatasi érakra vagy Harmadik Szint(
Tamogatasra valthatok at. Az On féldrajzi térségében tovabbi szolgaltatasok lehetnek
elérhetdk; ezzel kapcsolatban érdeklédjon szolgéltatadsnyujtasi referensénél. A tdmogatas
kezdetétdl és/vagy a tobbéves tdmogatas éves évforduldjanak napjatdl szamitott 30 nap
eltelte utan, szamlazhatjuk Onnek a Frissitési Garancia EI6ny hiany egyenértékét, amely
Premier tAmogatdsi szolgaltatasokra torténd atvaltasoknal képzédik, amint a
Munkamegrendelésben le van fektetve. Az itt rogzitett Frissitési garancia elénydk a termék
feltételeitdl figgenek, tdbbek kozott beleértve a Termékfeltételek B. mellékletét. Tovabbi
részletek is elérheték a www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-


http://premier.microsoft.com/
http://support.microsoft.com/lifecycle
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by-benefits oldalon, példaul a Problémamegoldas tAmogatasi elény 2023. februartol hatalyos
modositasai, amelyek hatéssal lesznek a Problémamegoldas tdmogatési érakra vagy a
tdmogatasi szerzédése engedélyezett Osszetevdire, és amely az egyenértéki incidens
értékének korrekciojat vonhatja maga utan.

Nem minden tovabbi szolgaltatas érhet6 el minden orszagban. Kérjiik, konzultaljon a
szolgaltatasnyujtasi referensével a részletekrol.

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

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

A Reaktiv szolgaltatasok nyujtasa soran a Microsoft nem biztosit semmilyen kédot, kivéve a
mintakédot.

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

A megvasarolt szolgaltatasokra platformokra vonatkozé minimalis kovetelmények lehetnek
érvényesek.

Az On ugyfelei szaméra csak akkor nyujthato szolgéaltatas, ha On megvéasarolta a Premier
Tamogatas Partnereknek szolgaltatast, és alairta a Microsoft Premier Tdmogatdsi
Szolgadltatdsok Alvallalkozdsba addsi Mellékletét.

Ha megallapodtunk a helyszini latogatasban, és az nincs eldre kifizetve, akkor mi ki fogjuk
szamlazni Onnek az észszerlen felmeriild utazési és megélhetési koltségeket, vagy — az On
kérésére — levonjuk az e kdltségeknek megfelelé 6sszegl Problémamegoldasi TAmogatasi
orakat.

Barmely megvasarolt GitHub tdmogatési szolgaltatast a GitHub, Inc. biztosit, amely a
Microsoft Corporation kizarélagos tulajdonaban |évé lednyvallalata. A
Munkamegrendelésében leirtaktol fiiggetlendl a GitHub Adatvédelmi nyilatkozata (elérheté:
https://aka.ms/github_privacy) és a GitHub Adatvédelmi kiegészitése és biztonsagi melléklete
(I4sd: https://aka.ms/github_dpa) vonatkozik a GitHub tdmogatasi szolgéltatasok On &ltali
beszerzésére.

A vonatkozd Mellékletek tovabbi el6feltételeket és vélelmeket irhatnak eld.

4.9 Az On kotelezettségei

A Premier Tamogatas el6nyeinek optimalizalasa attol fligg, hogy On az dsszes alkalmazandé Mellékletben
foglaltakon feliil a kévetkezd kotelezettségeit is teljesiti-e. Ha On nem tesz eleget alabbi
kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyujtasat:
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A Munkamegrendelésben On nevesitett kapcsolattartokat fog megjeléini, amelyek egyike lesz
az Ugyféloldali Terméktamogatasi Kapcsolattart6 (a tovabbiakban ,CSM”). A CSM felelés az
On csapatanak vezetéséért és az On dsszes tdmogatasi tevékenységének és a résziinkre
tdmogatasi szolgaltatasi kéréseket kiildé belsd folyamatainak feliigyeletéért. Mindegyik
kapcsolattarté egyedi Ugyfélszamot kap, amellyel elérheti a Microsoft Premier Online
webhelyet, tdmogatasi problémakat kiildhet be, valamint kapcsolatba léphet az On Microsoft
szolgaltatasnyujtasi csapataval. Az On online-szolgéltatas-adminisztratorainak is modjaban


https://aka.ms/github_privacy
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allhat, hogy online szolgéltatdsokra vonatkoz6 tdmogatasi kéréseket kildjenek be a megfeleld
online-szolgaltatas-tamogatasi portalokon keresztiil. A nevesitett kapcsolattartokon felil On
még kétféle csoport-kapcsolattartét is megadhat az aldbbiak szerint:

o Az egyikfajta kapcsolattartd olyan megosztott Gigyfél-azonositot kap, amelynek
segitségével el tudja érni a Microsoft Premier Online webhelyet és tAmogatasi
kéréseket tud benyujtani.

o A masikfajta kapcsolattartd olyan megosztott tigyfél-azonositot kap, amelynek
segitségével csak informacidkhoz tud hozzajutni a Microsoft Premier Online
webhelyrol.

Az online szolgaltatasokra vonatkoz6 tamogatasi kérések esetén a felhdalapu szolgaltatasok
adminisztratorainak a tAmogatasi kérést a megfeleld online szolgaltatasokra vonatkozo
tdmogatasi portal utjan kell bekdldeni.

A szolgaltatasi kérelmek bekilldésekor a reaktiv tdmogatasi kapcsolattartdknak tisztaban kell
lennitik a felmerdlt probléma alapvetd jellegével, és képesnek kell lenniiik a hiba
reprodukalasara, hogy segithessék a Microsoftot a hiba feltarasaban és megoldasaban.
Ezeknek a személyeknek szintén ismerniiik kell a timogatott Microsoft-termékeket és az On
Microsoft-kdrnyezetét, hogy segithessenek a rendszert érinté problémak megoldasaban, és
hogy segithessék a Microsoftot a szolgaltatasi kérelmek elemzésében és teljesitésében.

On véllalja, hogy az On é&ltal megvasérolt szolgaltatasszint alapjan egyiittm(kédik veliink a
szolgaltatasok kihasznalasanak megtervezésében.

On véllalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen véltozas kdvetkezik be az On
Munkamegrendelésében nevesitett kijeldlt kapcsolattartokban.

Eléfordulhat, hogy kérésiinkre Onnek problémameghatarozé és -megoldé lépéseket kell
tennie. llyen lehet a halézati nyomkovetés, az eléforduld hibalizenetek rogzitése, a

s

verzidinak telepitése, Uj dsszetevok telepitése, illetve a folyamatok mddositasa.

On a felel6s adatainak biztonsagi mentéséért és a sulyos hibak kévetkeztében elveszett vagy
modosult fajljainak helyreallitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek és adatainak
integritasat és biztonsagat biztositd eljardsok bevezetéséért.

On véllalja, hogy — amikor csak lehetséges — vélaszol az tigyfelek elégedettségét kutato

mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként eljuttatunk Onhoz.

On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozéinak esetében felmeriilé
Osszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.

Szolgaltatasnyuijtasi referense megkérheti arra, hogy az On altal megvasarolt szolgaltatasra
specifikus egyéb felel6sségi kordket is ellasson.

On a megfelel6 Munkamegrendelés lejaratanak datuma elétt legalabb 60 nappal proaktiv
szolgaltatasokra vonatkozo kérést kiild el az 0sszes szlikséges/alkalmazandé adattal egyiitt.

On véllalja, hogy az On belsé rendszerihez és diagnosztikai eszkézeihez valé hozzaférésen tul
megfeleld telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit szolgéaltatasnyujtasi
csapatunknak (amikor annak az On telephelyén kell munkat végeznie).
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