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Description of Services

I Informacie o tomto dokumente

Popis sluzieb Microsoft Enterprise obsahuje informacie o profesionalnych sluzbach, ktoré si mézete zakupit’ od
spolo¢nosti Microsoft.

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

Nie vSetky sluzby uvedené v tomto dokumente su k dispozicii globalne. Podrobné informécie o tom, ktoré sluzby si
mozete zakupit’ vo vasej oblasti, vam poskytne vas zastupca pre sluzby spoloc¢nosti Microsoft. Dostupné sluzby
podliehaju zmenam.
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2 Profesionalne sluzby spolocnosti
Microsoft

Profesionalne sluzby spolo¢nosti Microsoft vam umoziuji zvySovat’ obchodnt hodnotu vasich investicii do
technologii. Tieto sluzby su k dispozicii pocas faz planovania, implementacie, udrzby a optimalizécie zivotného
cyklu technolégii a poskytuju rieSenia pre udaje, mobilitu, produktivitu a pocitacové rieSenia pre vasu lokalnu,
cloudovt a hybridnu IT infrastruktiru. Spolo¢nost’ Microsoft poskytuje proaktivne sluzby v nasledujucich
kategoriach:

2.1 Sluzby plianovania

Sluzby planovania poskytuju vyhodnotenie a kontrolu vasej aktualnej infrastruktiry, udajov, prostredia aplikacii
a zabezpecenia, aby ste mohli naplanovat’ napravu, inovaciu, migraciu, nasadenie alebo implementaciu rieSenia

v stlade so Zelanymi vysledkami.

2.2 Sluzby implementacie

Sluzby implementécie poskytuju technické rady a sktsenosti tykajuce sa spravovania projektov a umoziuju zrychlit’
navrh, nasadenie, migraciu, inovaciu a implementaciu technologickych rieseni spolo¢nosti Microsoft.

2.3 Sluzby udrzby

Sluzby udrzby pomahaji predchadzat’ problémom vo vaSom prostredi produktov spolocnosti Microsoft a su
zvycajne napldnované pred samotnym poskytnutim sluzby, aby sa mohla zabezpecit’ dostupnost’ prostriedkov.
2.4 Sluzby optimalizacie

Sluzby optimalizécie su zamerané na ciele optimalneho vyuzitia technologickej investicie zdkaznika. Tieto sluzby
mozu zahrnat vzdialenu spravu cloudovych sluzieb, optimalizaciu osvojenia funkcii produktov spolo¢nosti
Microsoft koncovymi pouzivatel'mi a zaistenie u¢inného zabezpecenia a identity.

2.5 Vzdelavacie sluzby

Vzdelavacie sluzby poskytuju skolenia, ktoré pomahaju zlepsit’ technické a prevadzkové zru¢nosti vasich
zamestnancov, a to prostrednictvom miestnej, online alebo individuélnej instruktaze.
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3 Konzulta¢ne sluzby

Konzulta¢né sluzby Enterprise Services (konzultacné sluzby) predstavuji programy sluzieb na baze projektov. V
ramci nich sa poskytuju sluzby tykajuce sa planovania, implementéacie a osvojenia rieSeni urcenych na zvysenie
hodnoty, ktorti zakaznici ziskaju z investicii do informaénych technologii. Medzi tieto programy patria sluzby
zalozené na produktoch a technoldgiach spoloc¢nosti Microsoft a zamerané na digitalne stratégie, architekturu,
planovanie, inovacie, migraciu, nasadenie, vyvoj aplikécii a rieSenia na prehl'ad idajov.

3.1 Sposob zakipenia

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

Sluzba Definicia

Prisposobené konzulta¢né sluzby Jedine¢né rieSenia s rozsahom sluzieb, harmonogramom a/alebo
mil'nikmi prispdsobenymi konkrétnym zakaznikom.

Balik konzultacnych sluzieb Program sluzieb s vopred stanovenym rozsahom, ktory zahfiia
mnohé bezné obchodné scendre.

Symbol: & oznauje polozky, ktoré moézu byt uvedené vo vasej objednavke prac.

3.2 Prisposobené konzultacné sluzby

Nizsie st uvedené dostupné prispdsobitel'né riesenia sluzieb. Podrobnosti o rozsahu prispésobenych konzultacnych
sluzieb s uvedené v objednavke prac na poskytovanie podnikovych sluzieb (Enterprise Services Work Order,
ESWO) alebo v popise prac (Statement of Work, SOW).

Applikacie a infrastruktira — Cloud computing je zakladom pre umoznenie digitalnej transformacie kazde;j
organizacie.

Moderné aplikacné sluzby spolocnosti Microsoft urychl'uju ziskanie hodnoty a znizuju riziko pri modernizacii
a integracii aplikacii a vyuzivani cloudu s cielom umoznit’ interakciu so zdkaznikmi prostrednictvom viacerych
kanalov v 'ubovol'nom zariadeni.

Pomocou rieseni produktivity v cloude umoziiujeme organizaciam planovat’, implementovat’ a budovat’ rieSenia
na zlepSenie komunikéacie, spoluprace a prehlbujeme vztahy so zdkaznikmi s ciel'om ziskat’ lepsi prehl'ad
o podniku, ¢o umoziuje organizdciam zistit' uplna hodnotu svojej investicie do balika Office 365.

Udaje a umels inteligencia (AI) — Ustrednym obeZivom moderného podniku je schopnost’ previest data do Al
ktora riadi konkurenénu vyhodu.

Riesenia Microsoft’s Business Insights poméhaju vyvojarom a organizaciam, aby sa zamerali na Al
prostrednictvom komplexnejSieho prehl'adu rieSeni na predvidanie, implementaciu a podporu pre obchodné a IT
organizacie, ktoré poskytuji rozne prehlady vyuzitia idajov pomocou produktov ako Power BI, Office a SQL
server.

Podnikové aplikacie — Pomoc s podnikovymi aplikaciami, ktoré su sucastou pripojené¢ho datového prostredia,
ktoré umoznia Al a obchodntl inteligenciu, a zdroveit pomahaju digitalizovat’ kritické podnikové funkcie,
vratane predajnych vztahov, talentu a I'udskych procesov, operacii a sluzieb zdkaznikom.

Spoloc¢nost’ Microsoft pontika spektrum konzultaénych sluzieb pre zédkaznikov Microsoft Dynamics 365, ktoré
sa tykaju predaja, sluzieb a marketingu a pomahaju zdkaznikom premenit’ vzt'ahy na prijmy tak, ze prinasaju
digitalnu inteligenciu do kazdej dohody. Konzultacné sluzby pre systém Microsoft Dynamics 365 Unified
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Operations poméhaju zakaznikom urychlit’ rast optimalizaciou operacii a prijimanim rozhodnuti v redlnom case,
zalozenych na udajoch v globalnom meradle.

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

Nase ponuky konzultacnych sluzieb pre zariadenia a mobilitu umoziuju vediicim pracovnikom v obchode a IT
vyvijat’ a implementovat’ celopodnikové stratégie riadenia mobility a zariadeni, ktoré podporuju hlbsi
a rozmanitej$i kontakt so zamestnancami a zakaznikmi.

Sluzby datového centra a cloudovej infrastruktiry taktiez integruju technolégie, I'udi a procesy a umoziiuje
transformovat’ datové centrd na strategické obchodné aktiva prisposobené Specifickym potrebam.
Prostrednictvom sluzby zabezpecenia a ochrany identity poskytujeme stratégie a rieSenia, vd’aka ktorym
pomahame chranit’ IT infrastruktiru, aplikacie a data pred internymi a externymi hrozbami.

3.3 Balik konzulta¢nych sluZzieb

Spolo¢nost’ Microsoft ponuka konzultaéné sluzby pre mnoho beznych obchodnych scenarov. St zalozené na
skusenostiach v oblasti planovania, nasadenia a implementacie produktov, technologii a procesov spolo¢nosti
Microsoft. Sluzby uvedené nizSie zahffiaju vopred definovany rozsah prac s pevne stanovenym trvanim a priradenou
cenou.

3.4 Popis sluzieb

3.4.1 Sluzby planovania

@ Sluzby architektry: Hodnotenie vasich cielov osvojenia sluzieb on-line, ktoré poskytuje odportéania,
pléanovanie a napravu. Toto hodnotenie zaist'uje lepsi sulad vasich timov a prostredi s odporacanymi
postupmi architektiry.

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

Digitalne poradenské sluzby mozno zakupit’ ako baliky v rozsahu priblizne 200, 400, 800 alebo 1 600
hodin rezervacie s poradcom na polovi¢ny alebo plny tvdzok.. Tim poskytujuci sluzby spolo¢nosti
Microsoft spolu s pracovnikmi odbornych centier sluzieb spolo¢nosti Microsoft poméha pri poskytovani
sluzieb svojimi odbornymi skiisenost’ami a pontika poradenstvo tykajuce sa odporuc¢anych postupov

a konkrétnych technologii spolo¢nosti Microsoft.

K dispozicii st tiez nasledujuce programové baliky sluzieb Digital Advisory Services:

¢ Bali¢ky Digital Advisory Digital Ready: Program vedie digitalny poradca, ktory sa zameriava
na celkovu podobu podniku a proces zmien s ciel'om postvat’ digitalnu transforméciu ako stucast’
rozvijajucich sa obchodnych modelov zédkaznika.

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

Plinovanie rieSeni: Struktarované programy, ktoré vam pomahaju a sprevadzaju vas planovanim
implementacie technologickych rieSeni spolo¢nosti Microsoft v miestnych, cloudovych a hybridnych
prostrediach. Tieto sluzby mézu zahffiat’ aj vyhodnotenie navrhu, zabezpecenia, prevadzky informacnych
technologii alebo riadenie zmien vasich technolégii spolo¢nosti Microsoft, aby ste mohli naplanovat’
implementaciu vasho technologického riesenia, ktoré bude spiiiat’ vae pozadované ciele. Na zaver
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3.4.2

Page 4

poskytovania sluzby moézete ziskat’ spravu obsahujiicu technické vyhodnotenie a plan implementacie
rieSenia.
@ Sluzby planovania nasadenia vyvojarskych nastrojov (DTDPS): St navrhnuté tak, aby

organizaciam pomahali efektivne planovat’ nasadenia prostredia Visual Studio. Pomocou tychto
programov mozete vyvinut’ plan nasadenia a stratégie osvojenia prostredia Visual Studio.

¢ Sluzby planovania nasadenia sluZieb Azure pre verejny cloud (AZDPS): Niekolkodfiové
programy, ktoré zahfnaju Skolenie, ukazky a planovanie nasadenia. Mozu byt zamerané na
aktivaciu uloziskovych rieSeni Azure, migraciu aplikacii do sluzieb infrastruktary Microsoft
Azure, implementaciu podnikovej mobility, implementaciu balika Microsoft Operations
Management Suite alebo implementaciu vyvojarskych a testovacich scenarov vo virtualnych
pocitacoch Microsoft Azure.

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

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

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

¢ Sluzby planovania spravovania sikromného cloudu a nasadenia virtualizacie (PVDPS):
Navrhnuté tak, aby pomohli naplanovat’ efektivne nasadenie programov Systems Center,
Windows Server a Hyper-V. Tieto programy ponukaju Siroku skalu sluzieb planovania pre
inovacie, migracie, zrychlenie spravovania a nasadenie virtualizacii, ako aj implementaciu
zjednotenej spravy zariadeni.

¢ Sluzby planovania nasadzovania produktu SQL Server (SSDPS): Sluzby su k dispozicii
ako niekol'’kodnové programy zamerané na aktivity ako inovacia na server SQL Server, nasadenie
produktu SQL Server Business Intelligence a migraciu na server SQL Server.

¢ Sluzby planovania nasadzovania produktu SharePoint (SDPS): Tieto sluzby st zamerané
na poskytovanie programov planovania nasadenia produktov SharePoint a SharePoint Online.
Mozu zahiat planovanie FastTrack pre balik Office 365, planovanie rieSeni pre riadenie
projektov a spravu portfolii (PPM) a planovanie nasadenia produktu SharePoint.

¢ PouzivateP’ska skasenost’: Sluzby urcené na zaistenie pouzivatel'skej skiisenosti pre vase
Specializované aplikacie, ktoré umoziiuju ziskat’ odborné rady v oblastiach, ako je vytvaranie panelov deja,
etnograficky prieskum, osobna analyza, analyza scendrov, stratégia a navrh pouzivatel'skej skusenosti,
testovanie pouzitel'nosti a zjednoduSenie ovladania.

Sluzby implementacie

¢ Riadenie projektu: Sluzba na poskytovanie spravy a dohl'adu nad vasim projektom, programom alebo
aktivitami s ciel'om zaistit’ uspesnu realizaciu.

¢ Architektira rieSenia: Sluzba na poskytovanie architektary a ndvrhu pre vae rieSenie, zaloZzend na
referencnych architekturach pre technolédgie spoloc¢nosti Microsoft.

¢ Realizacia rieSenia: Sluzba na poskytovanie technickej implementicie vratane vyvoja, konfigurécie,
migracie, inovacie a nasadenia rieSenia na zaklade technologii spolo¢nosti Microsoft a ich integracia do
prostredia zakaznika.
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3.4.3

Sluzby optimalizacie

¢ Sluzby osvojenia: Sluzby prijatia predstavuji balik sluzieb, ktoré vam umoZziiuji evaluaciu schopnosti
vasej organizacie upravit, monitorovat’ a optimalizovat’ zmeny spojené s vasim nakupom technolégie
spolo¢nosti Microsoft. Sem patri poradenstvo v oblasti vyvoja a realizacie vasej stratégie prijatia tykajucej
sa zmeny na strane l'udi. Zakaznici maju pri podpore ich programu prijatia pristup k zdrojom
prostrednictvom odbornosti, vedomosti a suvisiacich odporacanych postupov spolo¢nosti Microsoft.

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

¢ Sluzby zabezpe&enia: Portfolio zabezpetovacich rieSeni spolo¢nosti Microsoft zahffia Styri hlavné
oblasti: identita a zabezpecenie cloudu, mobilita, roz§irena ochrana informacii a zabezpecena
infrastruktara. Sluzby zabezpecenia umoziuju zdkaznikom porozumiet’ tomu, ako chranit’ a inovovat’ svoju
IT infrastruktaru, aplikacie a data pred internymi a externymi hrozbami.

3.5 Odopretia zaruk a obmedzenia

Poskytovanie sluzieb je zalozené na nasledujucich odopretiach zaruk a obmedzeniach:

e Program Digital Advisory Services pozostava vyhradne z poradenstva a odportcani tykajicich sa
vyhradne vasho nasadzovania a pouzivania technologii spolo¢nosti Microsoft.

e Licencie na produkty nie su zahrnuté v konzultacnych sluzbach a je nutné ich samostatne zakupit’.

e Program Digital Advisory Services nezahfiia nasadzovanie produktov, rieSenie problémov ani podporu
pri oprave chyb, vyhodnocovanie zdrojového kodu od iné¢ho subjektu ako Microsoft ani technické
alebo architektonické konzultacie nad ramec sluzieb uvedenych vyssie.

eV pripade akéhokol'vek zdrojového koédu od iného subjektu ako Microsoft st nase sluzby obmedzené
iba na analyzu binarnych dat, ako st obraz paméte procesov (core dump) alebo stopovanie siet’ovej
prevadzky (network monitor trace).

e  Za dohodnuté navstevy architektov spolocnosti Microsoft alebo pracovnikov timu poskytujuceho
sluzby, ktoré nie su uhradené vopred, vam budu Gctované primerané cestovné naklady a naklady na
byvanie.

e Vsetky zaktpené konzultacné sluzby GitHub Consulting Services poskytuje spolocnost’ GitHub, Inc.,
stopercentna dcérska spolocnost’ spolocnosti Microsoft Corporation. Bez ohl'adu na akékol'vek
protichodné ustanovenia vo vasej objednavke sa na vase obstaranie sluzieb GitHub Consulting
Services vztahuje Vyhldsenie o ochrane osobnych udajov GitHub dostupné na
https://aka.ms/github privacy a Dodatok o ochrane tdajov GitHub a Dodatok o bezpecnosti na
https://aka.ms/github_dpa.

3.6 VaSe povinnosti

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

e vasho vcasného poskytovania presnych a tplnych informécii podl'a poziadaviek timu poskytujiiceho
sluzby.

e pristupu k informéacidm o vasej organizacii.


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

Description of Services Consulting services

e vcasné¢ho a tc¢inného splnenia vam pridelenych povinnosti.
e vcasné rozhodnutia a schvélenia zo strany va§ho manazmentu.

e Uhrada cestovnych a dalsich nakladov vzniknutych vasim zamestnancom alebo zmluvnym
dodavatel'om.
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4 Sluzby podpory

Sluzby podpory Premier spolo¢nosti Microsoft (sluzby podpory) su skupinou komplexnych rieseni podnikovej
podpory, ktoré pomahaju znizovat’ naklady, zlepSovat’ produktivitu a pouzivat’ technologiu na realizaciu novych
pracovnych prilezitosti pre 'ubovolnt etapu zivotného cyklu informaénych technologii. Medzi sluzby podpory
patria:

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

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

4.1 Sposob zakipenia

Sluzby podpory su k dispozicii ako balik alebo ako jednotlivé sluzby v ramci existujucej zmluvy o poskytovani
podpory prostrednictvom objednavky prace na poskytovanie podnikovych sluzieb, ako je uvedené nizsie:

Sluzba Definicia

Celopodnikové baliky Kombinécia sluzieb pontikajicich podporu pre vsetky
komeréné podporované produkty a/alebo online sluzby
spolo¢nosti Microsoft, ktoré sa pouzivaju vo vasej
organizacii. K dispozicii st moznosti konfigurovatel'nych
balikov (Configurable) a balikov pevného nastavenia
(Fixed).

Vylepsené baliky rieseni Balik sluzieb podpory, ktory je urceny pre konkrétny
produkt spolo¢nosti Microsoft alebo zdkaznicky systém IT.
K dispozicii s konfigurovatenym balikom (Configurable).

4.2 Popisy balikov

4.2.1 Celopodnikové baliky

Moznosti balikov pre cely podnik zahffaji: Balik Configurable (prispésobeny vasim poziadavkam) alebo Fixed
(vopred definované sluzby).

Balik Configurable

Balik podpory je prisposobeny z poloziek uvedenych nizsie tak, aby vyhovoval vaSim poziadavkam.

Polozka Dostupné sluzby

Proaktivne sluzby Na zahrnutie do balika podpory su k dispozicii sluzby, ktoré su
uvedené v ¢lanku 4.3.1 s ndzvom ,,Proaktivne sluzby*

Manazment poskytovanych sluzieb Zahrnuté vo vsetkych balikoch.

Model poskytovania a uroven sluzby su prispdsobené, ako je to
uvedené v ¢lanku 4.3.2 s ndzvom ,,Manazment poskytovanych
sluzieb*
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Reaktivne sluzby Na zahrnutie do balika podpory su k dispozicii sluzby, ktoré su
uvedené v ¢lanku 4.3.3 s ndzvom ,,Reaktivne sluzby*

Rozsirené sluzby V baliku podpory mézu byt’ zahrnuté d’alSie sluzby uvedené
v ¢lanku 4.4 s ndzvom ,,Rozsirené sluzby*

Balik Fixed

Pevne nastaveny balik sluzieb podpory zakladnej tirovne s jednoro¢nou dobou Gc¢innosti

Polozka Zahrnuté sluzby

Proaktivne sluzby Jeden ,program evaluacie rizik a stavu poskytovany ako sluzba
(Risk and Health Assessment Program as a Service)”

Manazment poskytovanych sluzieb Zahmuta je zakladna Groven sluzieb poskytovanych
prostrednictvom zdruzené¢ho modelu uvedeného v ¢lanku
4.3.2 s nazvom ,,Manazment poskytovanych sluzieb*

Reaktivne sluzby Az 20 hodin podpory ,,Problem Resolution Support*

4.2.2 Roz§irené rieSenia

Baliky rozsirenych rieSeni s ur¢ené pre konkrétny produkt spoloc¢nosti Microsoft alebo zdkaznicky systém IT.
Dostupné sluzby su uvedené nizsie.

Polozka Popis

Podpora pre Mission Critical Poskytuje vyssiu troven podpory pre definovanii mnozinu
produktov spoloénosti Microsoft, ktoré st zahrnuté v ramci
vasich délezitych obchodnych rieseni, pricom blizsie informacie
st uvedené v ¢lanku 4.5.1 s ndzvom ,,Podpora pre Mission
Critical

Rychla odozva Poskytuje zrychlenu reaktivnu podporu pre vase cloudové sluzby
a je predstaveny v Casti 4.5.2 s nazvom ,,Rychla odozva“

Sprava udalosti Azure Poskytuje zlepSent proaktivnu a reaktivnu podporu v priebehu
kritickych udalosti Azure zakaznikov

4.3 Popis sluzieb
V tejto Casti st opisané polozky, z ktorych sa sklada vas balik podpory Premier Support.

4.3.1 Proaktivne sluzby

Proaktivne sluzby pomahaji predchadzat’ problémom vo vasom prostredi produktov spolocnosti Microsoft. Ak
chcete zabezpecit’ dostupnost’ zdrojov a dorucenie pocas platného obdobia objednavky prac, sluzby Proactive musia
byt v€as naplanované. K dispozicii su nasledovné proaktivne sluzby alebo tie, ktoré st podrobne uvedené vo vasej
objednavke prac.
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Sluzby planovania

Overenie konceptu: Program, ktory poskytuje dokazy, aby zakaznik mohol vyhodnotit’ vhodnost’
navrhovaného technického riesenia. Dokazy mézu byt poskytované formou pracovnych prototypov,
dokumentov a navrhov. Zvycajne v§ak nejde o sluzby urcené priamo pre prevadzku.

Sluzby implementicie

SluZby registracie: priama spolupraca so zdrojom spolo¢nosti Microsoft s cielom poskytnutia podpory pri
nasadzovani, migracii, upgradovani alebo vyvoji funkcii. Tato sluzba mé6ze zahffiat’ pomoc pri planovani

a overovani sposobilosti (proof-of-concept) alebo prevadzkovej zataze pouzitim produktov spolo¢nosti
Microsoft.

Sluzby drzby

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

Kontrola stavu: vyhodnocovanie implementacie technoldgii spolo¢nosti Microsoft v porovnani s nasimi
odporacanymi postupmi. Poskytnutie sluzby kontroly stavu s vami naplanuje zdroj spolocnosti Microsoft,
ktory tiez vykona vyhodnotenie, analyzu udajov a po dokonceni vyhotovi spravu.

Vyhodnocovanie priamo u zdkaznika: automatické vyhodnocovanie vaSej implementacie technologii
spolo¢nosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazd’uji udaje na dialku alebo ich zhromazd'uje zdroj
spolo¢nosti Microsoft priamo na vaSom pracovisku. Spolo¢nost’ Microsoft analyzuje zhromazdené udaje
pomocou nastrojov pouzivanych v priestoroch zakaznika a nasledne vam poskytne spravu obsahujucu
zistenia a napravné odportcania.

Proaktivne monitorovanie: poskytnutie nastrojov na monitorovanie technickych operacii a odporti¢ani na
vylepSenie vasich procesov manazmentu serverovych incidentov. Tato sluzba pomaha vytvorit’ matice
incidentov, vykonat’ vyhodnotenie hlavnych incidentov a vytvorit’ navrh pre tim udrzatelného
inzinierskeho vyvoja.

Proaktivne prevadzkové programy (POP): vyhodnocovanie vasich procesov planovania, navrhu,
implementacie a prevadzkovych procesov spolocne s vas§imi zamestnancami v porovnani s odporu¢anymi
postupmi spolo¢nosti Microsoft. Toto vyhodnocovanie sa vykonava bud’ priamo vo vasich priestoroch,
alebo ho na dial’ku vykona zdroj spolo¢nosti Microsoft.

Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba (Risk and Health Assessment
Program as a Service, RAP as a Service): automatické vyhodnocovanie vasej implementacie technologii
spolo¢nosti Microsoft, pri ktorom sa zhromazd'uju tidaje na dialku. Spolo¢nost’ Microsoft analyzuje
zhromazdené idaje a nasledne vytvori spravu obsahujucu zistenia a napravné odporucania.

Program vyhodnocovania rizik a stavu poskytovany ako sluzba Plus (RAP as a Service Plus):
Program RAP ako sluzba sa poskytuje spolu s naslednym prispdsobenym seminarom optimalizacie
systémov priamo na vasom pracovisku (v trvani do dvoch dni) a je zamerany na planovanie naprav
a vymenu poznatkov.

Sluzby optimalizacie

Sluzby prijatia: Sluzby prijatia predstavuju balik sluzieb, ktoré vam umozinuju vyhodnotit’ schopnost’ vasej
organizacie upravit, monitorovat’ a optimalizovat’ zmeny spojené s vasim nakupom technologie spolo¢nosti
Microsoft. Sem patri podpora v oblasti vyvoja a realizacie vasej stratégie prispdsobovania tykajiiceho sa zmien
na strane l'udi. Zakaznici maju pri podpore ich programu prijatia pristup k zdrojom prostrednictvom odbornosti,
vedomosti a stivisiacich odporac¢anych postupov spolocnosti Microsoft.
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Sluzby zamerané na rozvoj: sluzby, ktoré poméahaju vasim zamestnancom pri vytvarani, nasadzovani
a podpore aplikacii vytvorenych pomocou technolédgii spolo¢nosti Microsoft.

Sprava sluzieb IT: Balik sluzieb navrhnuty tak, aby vam pomohol rozvinut’ starsie IT prostredie s
vyuzitim modernych pristupov pre spravu sluzieb, ktoré umoznia inovacie, flexibilitu, kvalitu a zlepsenie
prevadzkovych nakladov. Sluzby modernej spravy IT procesov je mozné poskytovat’ prostrednictvom
poradenskych stretnuti alebo seminarov, ¢i uz na dial’ku alebo vo vasich priestoroch, aby bolo zaistené, ze
vasSe monitorovanie, sprava incidentov a procesy oddelenia sluzieb s optimalizované na riadenie dynamiky
cloudovych sluzieb pri presune aplikacie alebo sluzby do cloudu. Sluzby spravy IT sluzieb mézu byt
prvkom prispdsobeného programu sluzieb podpory, dostupné za dodato¢ny poplatok a mézu byt’
definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Sluzby Skoliaceho pracoviska: ak je sluzba dostupna vo vasej oblasti, spolocnost’ Microsoft vam moze
poskytnut’ pristup do Skoliaceho pracoviska na pomoc s vyvojom, porovnavanim, testovanim, vytvaranim
prototypov a migraciou produktov spolo¢nosti Microsoft.

Sluzby naprav: priama spolupraca so zdrojom spolo¢nosti Microsoft na rieSenie nedostatkov zistenych
pocas poskytovania vyhodnocovacej sluzby. Dlzka kazdého poskytovania sluzby je stanovend v diloch vo
vasej objednavke prac a sluzba sa poskytuje v spolupraci s vaSimi technickymi pracovnikmi.

Sluzby zabezpecenia: Portfolio zabezpecovacich rieSeni spolo¢nosti Microsoft zahfa Styri hlavné oblasti:
identita a zabezpecenie cloudu, mobilita, rozsirena ochrana informacii a zabezpecena infrastruktura. Sluzby
zabezpecenia umoziuju zadkaznikom porozumiet’ tomu, ako chranit’ a inovovat’ svoju IT infrastruktaru,
aplikacie a data pred internymi a externymi hrozbami. Sluzby zabezpecenia mézu byt prvkom
prispésobeného programu sluzieb podpory, ktoré st dostupné za dodatocny poplatok a mézu byt’
definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

Vzdelavacie sluzby

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

Vzdelavanie na Ziadost’: sluzba predplatného, ktora udel'uje pristup ku kolekcii online $koliacich
materidlov z kniZnice seminarov vytvorenych spolo¢nostou Microsoft. Predplatné sa predava pre
jednotlivych ucastnikov.

Webcasty: vzdelavacie relacie, ktoré organizuje spolo¢nost’ Microsoft a ktoré su k dispozicii so Sirokym
vyberom tém zameranych na podporu a technoldégie spolocnosti Microsoft, poskytované na dial’ku online.
Webcasty mozno zakupit’ na baze pre jednotlivych ti€astnikov alebo ako vyhradenti dodavku pre vasu
organizaciu, v zavislosti od Specifikacie v objednavke prac.

Seminare: pokrocilé technické skolenia, ktoré poskytuju Siroky vyber tém zameranych na podporu

a technoldgie spolo¢nosti Microsoft, prezentované zdrojom spolo¢nosti Microsoft bud’ osobne, alebo
online. Seminare mozno zakupit pre jednotlivych ucastnikov alebo ako vyhradent dodavku pre vasu
organizaciu, v zavislosti od Specifikacie v objednavke prac. Seminare nemozno bez vyslovného pisomného
povolenia spolo¢nosti Microsoft nahravat'.

Prispésobené proaktivne sluzby: Zapojenie naSich pracovnikov do poskytovania sluzieb podl'a vasich pokynov,
osobne alebo online, ktoré nie st inak popisané v tomto dokumente. Poskytovanie takychto sluzieb je merané
a uctované v dnoch. Prispdsobené proaktivne sluzby st zamerané na nasledujuce oblasti:

e  Sluzby udrzby
e  Sluzby optimalizacie
e Vzdelavacie sluzby

Asistencna podpora: Proaktivne sluzby, sa mézu predavat’ ako pocet hodin asisten¢nej podpory, ak je taka
k dispozicii. Tieto hodiny sa potom daji vymenit’ za niektoré z proaktivnych sluzieb uvedenych vyssie, a to za
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aktualne sadzby, ktoré vam poskytne vas zastupca pre sluzby spolo¢nosti Microsoft. Po naplanovani proaktivne;j
sluzby odratame od vasho zostatku prislusny pocet hodin asistencnej podpory zaokrthleny nahor na najblizsiu
hodinu, ktory bude zodpovedat’ dennej sadzbe alebo pevnému poplatku za sluzbu. Ak si objednate jeden typ sluzby
asistencnej podpory a prajete si ho vymenit’ za iny, mozete tieto zakiipené hodiny pouzit’ na dant alternativnu
sluzbu, ak je tato k dispozicii a ak s tym bude suhlasit’ va§ manazér pre dodavku sluzieb.

Proaktivny akcelerator: sluzba riadena zdrojmi spolo¢nosti Microsoft pozostavajuca z rozsiahleho stboru aktivit,
ktoré vam pomoézu dosiahnut’ technicky alebo obchodny vysledok podl'a cielov stanovenych na eliminéciu rizik
pripojenia, zvysenie dostupnosti alebo optimalizaciu vykonnosti jednotlivych rieSeni. Prostrednictvom
programového pristupu zdroj Microsoftu urci subor aktivit potrebnych na nasadzovanie produktov, ktoré mézu
zahtiiat’ okrem in¢ho: vhodnu analyzu medzier, onboarding, optimalizaciu, vymenu poznatkov, validiciu dizajnu a
implementacny plan

4.3.2 Sprava dodavky sluzieb
Sprava dodavky sluZieb

Vsetky baliky podpory Premier Support koordinuje a iniciuje manazér pre dodavku sluzieb. V pripade podpory
Premier Support pre vyvojarov a balikov prioritnych pre vyvojarov vam vasu spravu dodavky sluzieb poskytuje
manaz€r vyvoja aplikacii, ktory ma odbornost’ v oblasti vyvojarskeho odvetvia, rovnako ako znalosti vyvojarskych
technologii. Toto poskytovanie sluzieb sa méze spresnit’ na zaklade modelu poskytovania, irovne sluzby

a geografie. Ak nie je vo vasej objednavke prac uvedené inak, ako model poskytovania bude zvolend moznost’
,,Uréeny* a ako urovei sluzby bude zvolena moznost’ ,,Zakladna“.

Model dodavky

Polozka Definicia

Zdruzené Sluzbu realizuje na dial’ku skupina jednotlivcov

Urcené Sluzbu poskytuje na ¢iastocny Gvdzok urcena osoba, ktora poskytuje sluzby aj inym
zakaznikom podpory Premier Support spolocnosti Microsoft, a to bud’ v priestoroch
zékaznika, alebo na dial’ku

Dedikované Sluzbu poskytuje urcena osoba, ktora sa zameriava vyhradne na jedného zakaznika
podpory Premier Support spolo¢nosti Microsoft, a to bud’ v priestoroch zdkaznika, alebo
na dialku

Urovei sluzby

Polozka Definicia

Zakladna Zahfia vSeobecnu koordinaciu plus predstavenie sluzieb, planovanie poskytovania
sluzieb, vyhodnocovanie sluzieb, podporné poradenstvo v stvislosti s kritickymi
bezpecnostnymi otazkami, manazment incidentov, manazment krizovych situacii,
informacné sluzby a manazment predplatnych sluzieb

Standardna Zahfia vsetky zékladné sluzby plus ivodné vyhodnotenie a planovanie napravy

Rozsirena Zahfia vsetky Standardné sluzby plus informovanost’ o Zivotnom cykle produktov
a sluzieb online spoloc¢nosti Microsoft, analyzu trendu incidentov a stivisiace
poradenstvo, ako aj odporucania tykajlce sa procesov
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Podrobnosti o rozsahu

Zakaznici, ktori si zakupia zakladnu urovenn manazmentu poskytovania sluzieb, maju k dispozicii nasledujice
sluzby:

Predstavenie sluzieb: prehl’ad sluzieb Premier Support vratane vysvetlenia spdsobu vyberu a planovania
proaktivnych sluzieb a ukdzky spdsobu zaznamenavania poziadaviek na asistenc¢nu reaktivnu podporu
a vyuzitia dostupnych nastrojov.

Plan dorucenia sluZzieb: sluzby technickej podpory Premier Support zahffiaji prispdsobeny plan sluzieb,
aby sa urcilo, ako a kedy sa sluzby majui vyuzivat, a to spolupracou s vasim timom ohl'adom obchodnych a
IT priorit, vratane vasho prechodu na cloud.

Vyhodnocovanie sluzieb: priebezne vyhodnocujeme sluzby za uplynulé obdobie a oznamujeme vam, ¢o
sme dodali a zdokonalili, vyhodnocujeme vasu spitnii odozvu a konzultujeme s vami pripadné opatrenia

alebo tpravy, ktoré sa mozu vyzadovat. Tieto vyhodnotenia mézu zahinat’ Standardné spravy o stave

a virtualne schddzky alebo schddzky v priestoroch zakaznika na cely aktualizacie stavu (ak je schvalena
cesta do priestorov zdkaznika).

Poradenstvo v ramci podpory kritického zabezpecenia: oznamovanie o dolezitych bulletinoch
zabezpecenia vydavanych spolo¢nostou Microsoft. Ak mate urceného alebo vyhradeného manazéra
poskytovania sluzieb, pomdze vam vyhodnotit’ vplyv tychto informécii na vasu infrastruktaru IT.

Sprava incidentov: dohl'ad, ktory vykonava nas tim poskytovania sluzieb nad incidentmi podpory na tucely
zaistenia véasného vyrieSenia a vysokej kvality poskytovanej podpory. moéze to zahfiiat’ vyvoj planov
odozvy na incidenty, identifikaciu hlavnej kontaktnej osoby pre aktualizacie stavu pocas incidentov

a zabezpecovanie analyzy hlavnych pricin po vyskyte incidentu. Ak vyuzivate sluzby online, moze to
zahffiat’ sthrn pri¢in incidentu a zmluvu o tirovni sluzieb (SLA).

Krizovy manaZment: nepretrzité rieSenie problémov a komunikécia s vami zo strany timu poskytovania
sluzieb pocas situacii, ktoré vyznamnym sposobom ovplyviiuju vase podnikové ¢innosti.

Informacné sluzby: poskytovanie bulletinov, webovych lokalit a prostriedkov zameranych na produkty
a sluzby spolo¢nosti Microsoft relevantné pre vase prostredie. Mo6ze to zahfiiat’ podporu a prevadzkové
informacie o technologiach spolo¢nosti Microsoft, nastroje na rieSenie problémov a odkazy na ¢lanky vo
vedomostnej databaze.

Sprava predplatného sluzby: zdkaznikom vyuzivajicim sluzby online méze zdroj spolo¢nosti Microsoft
poskytovat’ pomoc pri eskalacii problémov, ktoré sa tykaju ich predplatenych sluzieb online, a tiez
odpovede na ich otazky tykajtce sa fakturacie, poskytovania kont a kreditu v raimci zmluvy o urovni
sluzieb.

Zakaznici, ktori si zaktpia Standardnu uroven sluzby, ziskaju sluzby zakladnej tirovne plus nasledujuce sluzby:

Uvodné vyhodnotenie: vyhodnotenie na ucely zistovania potrieb sluzieb v ramei vagho prevadzkového
prostredia IT, ktoré vam pomdze vytvorit uskutoCnitel'ny plan, s ktorym dosiahnete pozadovany stav vasho
prevadzkového prostredia IT. Pre zakaznikov vyuzivajucich sluzby online méze ich manazér poskytovania
sluzieb zabezpecit’ analyzovanie lokalnej infrastruktiry pozadovanej na pripojenie pouzivatelov k sluzbe
online. Manazér poskytovania sluzieb tiez spolocne s vasimi zamestnancami zdokumentuje rizika, ktoré
modzu mat’ vplyv na vase moznosti pripojenia, a navrhne potencialne napravné opatrenia.

Planovanie napravy: konsolidacia krokov zabezpecujucich zlepsenie, ktoré vyplynu zo zisteni
vykonanych na zaklade proaktivnych vyhodnoteni. Tieto zistenia budu v ramci vasho planu poskytovania
sluzieb zdokumentované vo forme odporuc¢anych zlepseni suvisiacich s napravou. Na tento krok naviazu
naplanované hodnotenia sluzby.

Sprava dodavky sluzieb v priestoroch zakaznika: K dispozicii su navstevy vasho manazéra pred
dodavku sluzieb v priestoroch zakaznika a moze sa na ne vztahovat dodato¢ny poplatok za jednotlivé
navstevy. Tato sluzba je poskytovana za predpokladu dostupnosti zdrojov spolo¢nosti Microsoft.
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Zakaznici, ktori si zakupia rozsirenu uroven sluzby, ziskaju sluzby uvedené v zdkladnej a Standardnej Grovni plus
nasledujuce sluzby:

Analyza trendu incidentov a suvisiace poradenstvo: jedno alebo viac vyhodnoteni vasej historie
incidentov so zameranim na l'udské, procesné a technologické aspekty incidentov s vel'kym vplyvom na
podnikanie, ktoré ste ndm nahlasili a ktoré zahnaju technoldgie podporované spolo¢nostou Microsoft.
Vysledkom tohto vyhodnotenia budi okrem pripravenosti osob ¢i zmien technoldgii aj odporucania
tykajuce sa ¢innosti na zlepSenie prevadzky. To vSetko s cielom pomoct znizit’ vase naklady na prevadzku
IT.

Odporicania tykajuce sa procesov: poskytnu sa zékladné informécie o odporucanych procesoch.

4.3.3 Reaktivne sluzby

Reaktivne sluzby pomahaju vyriesit’ problémy vo vasom prostredi Microsoft, su zvycajne poskytované na
poziadanie a m6zu zahfiiat’ kombinaciu nasledujtcich sluzieb:

Podpora pri rieSeni problémov (PRS): pomoc pri problémoch s ur¢itymi symptémami, ku ktorym ddjde pocas
pouzivania produktov spolo¢nosti Microsoft zahfiia rieSenie Specifického problému, hlasenia chyb alebo funk¢nosti
produktov spolo¢nosti Microsoft. Definicie zdvaznosti incidentu, odhadované doby ivodnej odozvy spolo¢nosti
Microsoft a poziadavky na predkladanie ziadosti st uvedené v ,,tabulke: Odozva na incidenty.”

Podpora PRS je uctovana v hodinovych sadzbéach a od predplatenych hodin st odpocitané hodiny, ktoré su uvedené
vo vasej objednavke prac, pokial’ nerozhodneme, ze problém vznikol z chyby vyrobku, na ktory sa vztahuje bezna
podpora. Ak sa vycerpaju vSetky vase predplatené hodiny, kym budeme riesit’ konkrétny problém, zvys$né hodiny
vam nauctujeme spétne a predtym, ako budeme mdct’ reagovat’ na d’alSie incidenty, bude nutné zakupit’ dodato¢né
hodiny podpory PRS. Pri rieSeni zlozitych problémov s interoperabilitou produktov réznych dodavatel'ov budeme na
vasu ziadost spolupracovat’ aj s dodavatel'mi technologii tretich stran, za podporu svojho produktu vSak nesie
zodpovednost’ prislusna tretia strana.

Pre sluzby online sa poskytuje podpora PRS podl'a potreby. V pripade incidentov suvisiacich s tymito technologiami
sa neodrataju ziadne zakipené hodiny podpory PRS.

Ziadosti o podporu pri sluzbach a produktoch, ktoré nie st zahrnuté v prislusnom online portali podpory sluZieb, st
spravované v ramci online portalu sluzieb spolo¢nosti Microsoft.

Pre vSetky poziadavky na rieSenie problémov sa manazment poskytovanych sluzieb bude pouzivat’ rovnakym
spdsobom

Zavaznost’ incidentu rozhoduje Grovne odozvy v rdmeci spolo¢nosti Microsoft, odhadované ¢asy odozvy a vase
povinnosti. Nesiete zodpovednost’ za vyhodnotenie vplyvu na podnikanie vasej organizacie, pri konzultacii s nami,
pricom spolo¢nost’ Microsoft priradi prislusna Groven zavaznosti. Po dobu ucinnosti incidentu mézete poziadat’

0 zmenu urovne zavaznosti, pokial’ bude vplyv na podnikanie vyzadovat zmenu.

Tabul’ka: Odozva na incidenty
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Zavaznost’ a situacia Nasa o¢akavana odozva Vasa o¢akavana odozva
Zavainost’ 1 e  Prva telefonicka odozva e Oznamenie situacie
Katastroficky vplyv na podnikanie: do jednej hodiny va5|mv\{ykonnym
) te 7dro ; <k manazérom
e Uplna strata zakladného * Nase zdroje sa co najskor
obchodného procesu, préaca dostavia na vase e Priradenie prislusnych
nemoze pokracovat pracovisko pracovnikov na

zabezpecenie
nepretrzitého riesenia
problémov 24 hodin
e Nepretrzité riesenie denne/7 dni v tyzdni®
problémov 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni®

e Priradenie zdrojov pre

e Vyzaduje sa okamzitd pozornost’ S A
kritické situacie’

Rychly pristup a odozva

osoby s opravnenim na

e Rychla eskalacia riadenie zmien
produktovym timom

v spolocnosti Microsoft Vyhradne telefonicke

oznamovanie?
e Oznadmenie situacie
nasim veddcim

manazérom
Zavainost’ A e  Prva telefonickd odozva e Priradenie prislusnych
Kriticky vplyv na firmu: do jednej hodiny pracovnikov na
. . . zabezpecenie
e Vyznamna strata alebo * Nase zdroje sa podia neprefriitého riesenia
okodenie sluzieb potreby dostavia na vase , p
P pracovisko problémov 24 hodin
v . . . . . sy 2
« Vyzaduje pozornost do jednej . . . denne/7 dni v tyzdni
hodin e Priradenie zdrojov pre , ,
Y kritické situcie’ * Rychly pristup a odozva
osoby s opravnenim na
e Nepretrzité riesenie riadenie zmien
problémov 24 hodin , .
denne/7 dni v tyzdni? e Oznamenie situacie
manazmentu
e Ozndmenie situacie , .y
nagim vedacim e Vyhradne telefonické
manasérom oznamovanie®
Zavainost’ B e  Prva telefonickd odozva e Priradenie prislusnych
Stredne zavazny vplyv na obchod: do dvoch hodin praclcl)vglk(.)v na? »
o , . zosuladenie s Usilim
e Stredne zavazna strata alebo * Riesenie problemov iba spoloénosti Microsoft
zhorsenie kvality sluzieb, mozno pocas pracovnej doby** o riegenie problémov
vSak pokracovat' v praci na )
primerane znizenej Grovni e Pristup a odozva osoby

s opravnenim na riadenie
zmien do Styroch
pracovnych hodin

e Vyzaduje pozornost do dvoch
pracovnych hodin®
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Zavaznost’ a situacia Nasa ocakavana odozva Vasa o¢akavana odozva

e Oznamovanie telefonicky
alebo cez web

Zavainost’ C e Prva telefonickad odozva e Presné kontaktné udaje
Minimalny vplyv na firmu: do Styroch hodin osoby zodpovednej za
o o Rieteni blé b pripad
e Sluzba je v podstatnej miere * Riesenie problemov iba
funkéna s menéimi pocas pracovnej doby’ e Odozva do 24 hodin
obmedzeniami alebo bez e Oznamovanie telefonicky
obmedzeni alebo cez web

e Vyzaduje pozornost do Styroch
pracovnych hodin®

! Ulohou zdrojov pre kritické situdcie je podpora pri rychlom rieseni problémov aktivnym zapojenim sa do riesenia pripadu, jeho eskaldaciou a koordindciou a zabezpecenim vhodnych
prostriedkov.

2 Ak nezaistite dostatocny pocet prostriedkov alebo nebudete dostatocne reagovat, aby sme mohli pokracovat' v rieseni problému, mézeme byt niiteni zniZit tiroven zdvaznosti.

3 Ziadosti o podporu pre sluzby on-line méZete predkladat’ na portdli podpory prislusnej sluzby on-line.

* Nepretrzita podpora pri rieseni problémov zavazi i B nie je d i vo vsetkych oblastiach. Podrobnosti o dostupnosti ziskate od vasho manazéra pre dodavku sluzieb.

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

Podpora v priestoroch zikaznika: Reaktivna podpora v priestoroch zdkaznika poskytuje asistenciu priamo na
pracovisku. Tato sluzba zavisi od dostupnosti pracovnikov spolo¢nosti Microsoft a moze sa na fiu vzt'ahovat’
dodato¢ny poplatok za kazdu navstevu v priestoroch zakaznika.

Asistenéna podpora pri vyvoji: poméha pri vytvarani a vyvoji aplikécii integrujticich technoldgie spolo¢nosti
Microsoft na platforme spoloc¢nosti Microsoft, so zameranim na vyvojové nastroje a technologie spolo¢nosti
Microsoft, predavana ako pocet hodin uvedeny vo vasej objednavke prac.

Poradenské sluzby: telefonicka podpora v pripade kratkodobych (zvycajne Sest’ hodin alebo menej)

a nepredvidatelnych problémov pre profesionalov v oblasti IT a vyvojarov. Poradenské sluzby mozu zahtiat’
poradenstvo, odportcania, analyzu hlavnych pricin a prenos poznatkov s cielom pomdct’ vam implementovat’
technologie spoloc¢nosti Microsoft za u¢elom predchadzania beznym problémom s podporou a znizenia
pravdepodobnosti vypadkov systému. Poradenské sluzby sa predavaju ako pocet hodin uvedeny v zozname vasej
objednavky prac.

4.4 Rozsirené sluzby

Polozky, ktoré st uvedené v tejto sekcii, su dostupné vo forme doplnkov, rozsireni a uprav vasho balika podpory
Premier Support za dodato¢ny poplatok. DalSie rozsirené sluzby a rieSenia mézu byt k dispozicii za dodato¢ny
poplatok a su definované v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka.

4.4.1 Podpora Designated Support Engineering

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

Ked’ su zakupené ako hodiny, DSE prevadzkové hodiny sa potom odpocitavaju z vasho celkového pocétu
zakupenych hodin podla toho, ako st vyuzité a dodané.
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Vopred definované ponuky DSE st navrhnuté vaSmu prostrediu a aby pomohli dosiahnut’ pozadovany vysledok.
Tieto ponuky mézu byt zamerané na oblasti, ako st Microsoft 365, Office 365, Azure laaS,Azure PaaS,
Cybersecurity, Modern Identity, IT Service Management, Data Analytics, Umel4 inteligencia a Dynamics 365, a
zahfnaju povinné preddefinované vstavané proaktivne sluzby.

Sluzby DSE st zamerané na nasledujuce oblasti:

e pomoc ziskat’ obsiahly prehl'ad o aktualnych a buducich poziadavkéach vasej firmy a konfiguracii
vasho prostredia informacnych technologii za ucelom optimalizacie vykonu

e proaktivne zdokumentovat’ odporti€ania tykajice sa pouzivania vystupov zo sluzieb suvisiacich
s vystupmi (napriklad recenzii poskytovania podpory, kontrol stavu, seminarov, programov na
evaluéciu rizik)

e  zabezpecit’ konzistenciu vasich ¢innosti v rdmei nasadzovania a prevadzky s planovanymi
a aktudlnymi implementaciami technologii spolo¢nosti Microsoft.

e  zlepsit technické a prevadzkové zru€nosti vaSich pracovnikov poskytujicich IT

e pomoct vyvinut’ a implementovat’ stratégie, ktoré pomoézu predchadzat’ budicim incidentom a zvysit
systémovu dostupnost’ vasich zahrnutych technologii spolo¢nosti Microsoft

e pomoct urcit’ hlavnu pri¢inu opakovanych incidentov a poskytnut’ odporticania na zabranenie buducim
naruseniam prislusnych technologii spolo¢nosti Microsoft.

Bez ohl'adu na to, ako si sluzby DSE zakupite, stanovuje sa ich priorita a pridel'uju sa na zéklade zmluvy medzi
zmluvnymi stranami po¢as uvodného stretnutia. Prislusné informécie sa zdokumentuju v ramci planovania
poskytovania sluZzieb.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby

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

e  DSE sluzby podporuju konkrétne produkty a technologie spolocnosti Microsoft, ktoré s vami boli
dohodnuté a st uvedené vo vasej objednéavke.

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

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: upravuje sluzby dostupné v ramci reaktivnych sluzieb s cielom poskytnat’ potrebnu podporu pri
probléme.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby:
e  Sluzba Premier Ultimate je obmedzena na pocet kontaktnych osdb uvedeny v objednavke prac.

e Suhlasite, Ze na zachovanie registracie v sluzbe Premier Ultimate vynalozite komer¢ne primerané
usilie na odstranenie problémov zistenych na zdklade vyhodnoteni iniciovanych vami alebo
spolo¢nost'ou Microsoft, a to do 30 dni od vytvorenia sthrnu vyhodnoteni.

e Kazd4 zmluvna strana méze vypovedat zmluvu o sluzbe Premier Ultimate bud’ na zéklade pisomne;j
vypovede zaslanej 30 dni vopred, pokial’ druha strana neodstrani problémy, alebo na zdklade pisomnej
vypovede zaslanej 60 dni vopred.

e  Zakaznici sluzby Premier Ultimate, ktori vypovedaju zmluvu pred skon¢enim doby t€innosti, ziskaju
za nevyuzité sluzby pomernu refundaciu, pokial’ dovodom vypovedania nebude neodstranenie
problémov.

e Podpora Premier Ultimate nemusi byt k dispozicii vo vSetkych miestach poskytovania podpory
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4.4.3 Third Tier Support

Third Tier Support: priamy pristup k najskusenej$im odbornikom spolo¢nosti Microsoft v definovanych oblastiach
produktov, ktori sa zaoberajul vasimi ziadostami tykajucimi sa rieSenia problémov suvisiacich s technologiami
Microsoft uvedenymi vo vasej objednavke prac.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby:

e Ziadosti o riesenie problémov predlozené timu podpory Third Tier Support mézu pri rieseni vyzadovat’
prostriedky od profesionalov §tandardnej produktovej podpory, hoci primarnu zodpovednost’ za takuto
ziadost nesie tim podpory Third Tier Support.

e Hodiny podpory Third Tier Support mozete pouzit’ na sluzby Standardnej podpory Problem Resolution
Support. Hodiny Standardnej podpory Problem Resolution Support v§ak nemdzete pouzit’ na ziadosti
o podporu Third Tier Support.

e  Pracovna doba timu podpory Third Tier Support a dostupnost’ sluzby Third Tier Support na trhu sa
v jednotlivych krajinach liSia. Podrobnosti o dostupnosti ziskate od vaSho manazéra pre dodavku
sluzieb.

e Tato sluzba vyzaduje registraény poplatok, doplia vase hodiny podpory Problem Resolution Support
a nie je dostupna vo vSetkych miestach poskytovania podpory.

e Ak vyuzivate podporu Third Tier Support spolu s hodinami zdruzenej podpory PRS, vaSe poplatky za
podporu Third Tier Support mo6zu byt’ zalozené na celkovom pocte hodin zdruzenej podpory PRS.

4.5 Rozsirené rieSenia

Baliky rozsirenych rieSeni poskytuju dodato¢né prostriedky podpory pre konkrétny produkt spolo¢nosti Microsoft
alebo zakaznicky systém IT. Roz§irené rieSenia mozu byt’ k dispozicii za dodato¢ny poplatok a st definované
v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka.

4.5.1 Podpora Mission Critical

Podpora Mission Critical: poskytuje vyssiu uroven podpory pre definovanu skupinu produktov spolo¢nosti
Microsoft, ktoré tvoria sucast’ vasho dolezitého obchodného riesenia, ako je to uvedené vo vasej objednavke prac.
Podpora Mission Critical poskytuje prisposobeny program sluzieb podpory, je k dispozicii za dodato¢ny poplatok
a je definovand v dodatku, na ktory odkazuje vasa objednavka prac.

4.5.2 Rychla odozva

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

Pre sluzby rychlej odozvy pre vase komponenty Microsoft Azure je potrebné oznamit’ incident cez portal
cloudovych sluzieb. Vasa poziadavka na podporu riesenia problémov bude priamo smerovana do nosnej fronty
rychlej odozvy, ktort tvori uréeny tim inzinierov s odbornymi znalostami cloudovych sluzieb. Zatial’ ¢o incidenty
mozu vyzadovat’ zdroje od profesiondlov Standardnej produktovej podpory na riesenie problémov, tim rychlej
odozvy zostava aj nad’alej primarne zodpovedny za incidenty 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni a 365 dni v roku.

V ramci Azure komponentov je doba odozvy pre podporu riesenia problémov uvedend v nasledovnej tabul’ke a
nahradza vsetky predpokladané casy odozvy podpory v zékladnom baliku. Rychla odozva sa nevztahuje na Azure
Communication Services, Azure DevOps, Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE,
Billing & Subscription Management, Universal Print, testovacia zakladna pre M365 alebo. Microsoft Mesh.
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Zavaznost’ a situacia

Nasa ocakavana odozva

Support services

Vasa o¢akavana odozva

Zavaznost’ 1

Online odovzdana uloha do jedineénej
rychlej fronty odpovedi:

V produkénom prostredi:
Katastroficky vplyv na podnikanie:

Uplna strata zakladného (kriticky
dolezitého) obchodného procesu,
pricom nemozno primeranym
sposobom pokracovat’ v praci

Vyzaduje sa okamzitd pozornost’

Prva telefonicka
odozva do 15 minut

Nepretrzitd podpora
24 hodin denne/7 dni
v tyzdni’

Pristup k skisenym
Specialistom
spoloé¢nosti Microsoft?

Rychla eskalacia
prevadzkovym timom
cloudu v spolo¢nosti
Microsoft

Priradenie prislusnych
prostriedkov na
zabezpecenie
nepretrzitého riesenia
problémov 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni'

Rychly pristup a odozva
osoby s opravnenim na
riadenie zmien

Zavazinost’ A

Online odovzdana uloha do jedineénej
rychlej fronty odpovedi:

V produkénom prostredi
Kriticky vplyv na firmu:

Vyznamna strata alebo poskodenie
sluzieb

Prva telefonicka
odozva do 15 minut

Nepretrzitd podpora
24 hodin denne/7 dni
v tyzdni'

Pristup k skisenym
Specialistom
spoloé¢nosti Microsoft?

Priradenie prislusnych
prostriedkov na
zabezpecenie
nepretrzitého riesenia
problémov 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni'

Rychly pristup a odozva
osoby s opravnenim na

. o } . riadenie zmien
e Vyzaduje sa pozornost do 1 hodiny Rychla eskalacia
prevadzkovym timom
cloudu v spolo¢nosti

Microsoft

! Ak nezaistite dostatocny pocet prostriedkov alebo nebudete dostatocne reagovat, aby sme mohli dodrziavat ¢asy odozvy uvedené vyssie,

mozeme byt nuteni downgradovat uroven zavaznosti.

2 Sluzby podpory rychlej odozvy riesenia problémov st dostupné len v anglictine. 2 Sluzby podpory rychlej odozvy riesenia problémov s

dostupné len v anglictine.

4.5.3 Sprava udalosti Azure

Sprava udalosti Azure (Azure Event Management, ,, AEM*) spolo¢nosti Microsoft poskytuje rozsirenu podporu
pred kritickymi udalostami u zakaznika, pocas nich a po nich. Kritickd udalost’ sa definuje ako obdobie vysokého
dopadu na obchod alebo vysokého dopytu u zakaznika, ¢o vyzaduje najvyssiu troven dostupnosti a poskytovania
sluzieb. Udalosti musi potvrdit’ vas spravca kont pre zakaznicky Gspech najmenej 8 tyzdnov pred udalostou a na
zareagovanie moze dostat’ az 5 dni stivislého ¢asu.

Udalosti podpory AEM pouzivaju zakladné sluzby Microsoft Azure. AEM hodnoti rieSenie Azure na zaklade ramca
Azure Well-Architecture Framework, aby pripomenula akékol'vek rizika, ktoré mozu ovplyvnit celkovy uspech
udalosti.

V ramci aktivit pred udalostou tim AEM:

e posudi a oboznami sa s vasim rieSenim
e identifikujte mozné problémy a rizika ovplyviujice prevadzkyschopnost’ a stabilitu
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e vykona posudenia kapacity a odolnosti na platforme Azure

Support services

Tim podpory AEM poskytne zoznam odporticanych opatreni na zmiernenie akychkol'vek rizik, ktoré by mohli

ovplyvnit’ dostupnost’ alebo vykon riesenia.

Pocas udalosti bude tim AEM oboznameny s podrobnostami udalosti a bude pripraveny vyriesit’ problémy
ovplyviujuce riesenie.

Zavaznost’ a situacia

Nasa ocakavana odozva

Vasa ocakavana odozva

Zavaznost’ 1

Katastroficky vplyv na podnikanie

Uplna strata zakladného
obchodného procesu, praca
nemoze pokracovat

Vyzaduje sa okamzitd pozornost’

Prvotna odozva za

15 minut alebo menej
a rychla eskalacia v
ramci spoloc¢nosti
Microsoft do timov
cloudovych operécii
pre akékolvek sluzby
Microsoft Azure?

Priradenie manazéra
pre kritické situacie do
30 minut alebo menej

Nepretrzitd podpora
24 hodin denne/7 dni
v tyzdni’

Pristup ku skdisenym
Specialistom
spoloc¢nosti Microsoft
a rychla eskalacia
produktovym timom
v spolo¢nosti
Microsoft

Zapojenie inzinierov
podpory, ktori
poznaju konfiguraciu
vasho riesSenia. Ak je
to vhodné, moézu tito
inZinieri pomahat’ a
usmernovat’ proces
spravy incidentov

Oznamenie situacie
nasim vedudcim
manazérom podla
poziadavky

V pripade sluzieb Azure
by sa ziadosti o podporu
pri incidentoch mali
podavat’ prostrednictvom
portali Microsoft Azure
vratane AEM v pripade
opisu

Oznamenie situacie
vasim veducim
manazérom podla
poziadavky

Priradenie prislusnych
zdrojov na zabezpecenie
nepretrzitého riesenia
problémov 24 hodin
denne/7 dni v tyzdni'

Rychly pristup a
odpoved

Zavazinost’ A

Kriticky dosah na obchod

Prvotna odozva za

15 minut alebo menej
a rychla eskalacia v
ramci spoloc¢nosti

V pripade sluzieb Azure
by sa ziadosti o podporu
pri incidentoch mali
podavat’ prostrednictvom
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Vyznamna strata alebo
poskodenie sluzieb

Vyzaduje sa pozornost do 1
hodiny

Microsoft do timov
cloudovych operécii
pre akékolvek sluzby
Microsoft Azure?

Priradenie manazéra
pre kritické situacie do
30 minut alebo menej

Nepretrzitd podpora
24 hodin denne/7 dni
v tyzdni'

Support services

portali Microsoft Azure
vratane AEM v pripade
opisu

Oznamenie situacie
vasim veddcim
manazérom podla
poziadavky

Priradenie prislusnych
zdrojov na zabezpecenie
nepretrzitého riesenia

problémov 24 hodin

Pristup ku skisenym
’ P y denne/7 dni v tyzdni’

Specialistom
spolo¢nosti Microsoft e  Rychly pristup a
a rychla eskalécia odpoved
produktovym timom

v spolo¢nosti

Microsoft

e Zapojenie inZinierov
podpory, ktori
poznaju konfiguraciu
vasho riesenia. Ak je
to vhodné, moézu tito
inzinieri pomahat’ a
usmernovat’ proces
spravy incidentov

e Oznamenie situacie
nasim veddcim
manazérom podla
poziadavky

! Ak nezaistite primerané zdroje alebo nebudete dostatocne reagovat, aby sme mohli pokracovat' v riesent problému, mézeme byt niitent
znizit podporu 24 hodin/7 dni v tyZdni.

2 RiesSenie sluzieb podpory AEM je dostupné iba v anglictine

AEM poskytne po udalosti dodatocné zhrnutie vSetkych pripadov otvorenych pocas okna reaktivnej
podpory a zabezpeci vyriesenie tychto pripadov.

4.6 RieSenia podpory pre partnerov

RieSenia Premier Support for Partners: Sluzba Premier Support for Partners poskytuje podporné sluzby
partnerom pri ich pouzivani v rmci podniku alebo prostrednictvom partnera pre koncového partnera
zadkaznikov. Poskytovanie sluZieb az po koneénych zdkaznikov na poZziadanie partnera je k dispozicii len pre
partnerov spolo¢nosti Microsoft, ktori uzatvorili vedl’ajsiu zmluvu na sluzbu Microsoft Premier Support Exhibit -
Partner Subcontracting a prostrednictvom zapojenia pozaduje angazovanost’ partnera.
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Mézeme dovolit’ vasim zamestnancom alebo zdkaznikom partnerov, ktori podpisali dodatok technickej podpory
Microsoft Premier - subdodavky pre partnerov zicastiiovat’ sa vo vasich nespecifikovanych oblastiach podpory na
vzdialenych proaktivnych dodavkach podpory a rieSeni problémov, ktoré boli iniciované a urcené vo vasej
objednavke prac pre konkrétnu oblast’ podpory. Takéto podiel’anie sa na poskytovanych sluzbach bude povolené
v zévislosti od dostupnosti.

Okrem sluzieb Premier Services, ktoré st vyssie uvedené, su k dispozicii pre potreby kazdého partnera
prisposobené nasledujice sluzby Premier Support for Partners:

Sprava dodavky sluZieb:

e Spravy optimalizacii cloudovych sluzieb: Na poziadanie a po uvedeni vasho identifikacného ¢isla
pre siet’ Microsoft Partner Network (MPN) mozno poskytovat’ pravidelné zostavy o vaSom pouzivani
online sluzieb. Ucelom tejto zostavy je pomoct’ vam vyuzivat’ odporucanu prax na urychlenie prijatia
cloudovych technologii a stanovenie moznosti rastu v rdmci vasej zakladne koncovych zékaznikov.

Poradenské sluzby:

¢ Cloudové konzultacie: Tdto osobna rezervacia s technickym zdrojom spolocnosti Microsoft
vam poskytne odporucanu prax a architektonické sprievodné materialy pre nasadenie,
migraciu a zavedenie.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby:

e Sluzby Premier su dodavané priamo partnerovi na interné pouzitie, pokym ma partner
uzavrety dodatok o subdodévatelskom poskytovani sluzieb podpory Microsoft Premier.

e  Partneri s uzavretym dodatkom o subdodavatel'skom poskytovani sluzieb podpory Microsoft Premier
mozu poziadat spolocnost” Microsoft o poskytnutie sluzieb Premier v mene partnera svojim
koncovym zakaznikom, ktori majd zmluvu na sluzby s partnerom.

¢ Na odoslanie incidentov z prostredia koncovych zdkaznikov partnera timu podpory Problem
Resolution Support (PRS), na ktoré mé partner administrativne opravnenia, partneri musia
mat’ uzavrety dodatok o subdoddvatelskom poskytovani sluzieb podpory Microsoft Premier .

4.7 RieSenia globalnej podpory

RiesSenia globilnej podpory: v ramci programu Premier Global moézete ziskat’ podporu Premier na jednom alebo
viacerych miestach poskytovania podpory. Program Premier Global je k dispozicii ako sticast’ konfigurovate'ného
balika, ako je to uvedené nizsie.

e Hostitel’: toto je miesto poskytovania podpory, v ktorom vam spolocnost’ Microsoft poskytuje na
zaklade zmluvy sluzby Premier Global. Pokial’ nie je uvedené inak, toto bude miesto poskytovania
podpory vasho urceného alebo vyhradeného manazéra poskytovania podpory.

e Zo servera Kku klientovi: toto je miesto poskytovania podpory ur¢ené v objednavke prac pre
podnikové sluzby ako miesto vyuZzivania sluzieb, ktoré sa 1iSi od hostitel'ského miesta poskytovania

podpory.

Proaktivne sluzby, reaktivne sluzby, manazment poskytovanych sluzieb a rozsirené sluzby sa poskytuju tak, ako je
to uvedené v tomto popise sluzieb, s nasledujiicimi Gpravami.

e Proaktivne sluzby: proaktivne sluzby mozete previest’ z jedného ur¢eného miesta poskytovania
podpory na iné urcené miesto poskytovania podpory uvedené v objednavkach prac.

o Reaktivne sluzby: Mozete si zvolit’ zaktpenie vSetkych svojich hodin podpory Problem Resolution
Support (PRS) pre svoje hostitel'ské miesto poskytovania podpory. Toto sa oznacuje ako hodiny
zdruzenej podpory pri rieseni problémov. Hodiny zdruzenej podpory PRS mézete previest’ z jedného
ur¢eného miesta poskytovania podpory na iné urené miesto poskytovania podpory uvedené
v objednavkach prac.
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Pracovnikom vo vasich neur¢enych miestach poskytovania podpory mézeme povolit, aby sa podielali na
proaktivnych sluzbach a sluzbach podpory Problem Resolution Support poskytovanych na dialku, ktoré boli urcené
pre konkrétne miesto poskytovania podpory. Takéto podielanie sa na poskytovanych sluzbach bude povolené

v zavislosti od dostupnosti.

ManaZzér dodavky sluzieb: vas globalny manazér poskytovania sluzieb je bud’ uréenym, alebo vyhradenym
pracovnikom a bude vam poskytovat’ rozsirenu urovei sluzby v stilade s prislusnou definiciou v ¢lanku 4.3.2.
Okrem toho bude tento pracovnik poskytovat’ koordinaciu sluzieb a manazment sprav v ramci viacerych krajin.

Predpoklady a obmedzenia pre konkrétne sluzby:

Rozdiely v sadzbach: sadzby za proaktivne sluzby a sluzby podpory Problem Resolution Support sa
mozu lisit’ podla krajiny. Spolo¢nost” Microsoft si vyhradzuje pravo fakturovat’ zakaznikovi pripadné
rozdiely v sadzbach alebo v pripade sluzieb s hodinovym uctovanim upravit’ prislusny pocet hodin

v stlade s pripadnymi rozdielmi v sadzbach medzi jednotlivymi krajinami.

Podpora PRS poskytovana podla potreby v ramci predplatnych sluzieb Office 365 a Microsoft Azure
je k dispozicii pre vSetky ur¢ené miesta poskytovania podpory.

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

Na sluzby dostupné v prisluSnom mieste poskytovania podpory sa mézu vztahovat’ obmedzenia alebo
upravy.

Vynimky z konsolidovanej fakturicie: Sluzby zakipené na dodavku v Indickej republike, Cinskej
T'udovej republike, Cinskej republike (Taiwan), Cinskej republike (Hongkong), Korejskej republike,
Japonsku, Novom Z¢élande, Macau a Australii (vSetky krajiny, ktoré su vynimkou) musia mat’
samostatny zoznam objednavky prac, v ktorom su uvedené sluzby, ktoré sa maju dodat’ na danom
mieste podpory. Sluzby budu fakturované na prislusné miesto podpory a budu zahtiat’ vsetky prislusné
miestne dane.

4.8 DalSie obchodné podmienky

Sluzby Premier Support sa poskytujii na zédklade nasledujucich nutnych podmienok a predpokladov:

Page 22

Ukoncenie podpory Premier Support pre komerénych zakaznikov: Spolo¢nost’ Microsoft
oznamila, ze od 1. jula 2022 uz Microsoft nebude pontikat’ obnovenie komerénych zmlav Premier
Support. Podrobnosti a vSetky aktualizacie najdete na stranke http://www.microsoft.com/premier-
support-end-of-sale. Plany spoloc¢nosti Microsoft tykajuce sa ukoncenia predaja Premier Support sa
modzu zmenit’ na zéklade vyhradného uvéazenia spolo¢nosti Microsoft.

Zmena ukoncenia sluzieb podpory: Pocas doby platnosti prislusnej objednavky prac moze
spolo¢nost’ Microsoft spristupnit’ nova nastupnicku sluzbu podpory. V pripade, Ze spolo¢nost’
Microsoft na zaklade vlastného uvazenia rozhodne, Ze uz nebude nad’alej poskytovat’ sluzby podpory,
ktoré ste si zakupili v prisluSnej objednévke prac, spolo¢nost’ Microsoft si vyhradzuje pravo ukoncit
uvedené sluzby podpory s u¢innost'ou k ddtumu vyprsania platnosti podpory a/alebo v pripade
viacro¢nej podpory k datumu vyrocia podpory. Spolo¢nost’ Microsoft poskytne minimalne 90 dni
vopred pisomné oznamenie o takomto preruseni, pokial’ to nezakazuju platné pravne predpisy. Okrem
toho vam spolocnost’ Microsoft spristupni akukolI'vek nahradnu ponuku sluzby podpory pred takymto
preruSenim za sadzby a podmienok spolo¢nosti Microsoft, ktoré boli platné v danom case. Po
ozndmeni o takomto preruSeni mézete ukoncit’ svoje sucasné sluzby podpory, ako je uvedené v zmluve
alebo s 30-dilovou pisomnou vypovedou.

Pokial’ nebude stanovené inak v pisomnej forme, vSetky sluzby sa poskytuju na dialku na vasich
pracoviskach v krajine uvedenej vo vasSej objednavke prac. Ak sa takéto pracoviska nachadzaju vo viac
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nez jednej krajine, sluzby vam bude poskytovat’ priradeny manazér poskytovania globalnych sluzieb
a mozete tiez vyuzit’ pracovnikov sluzieb na jednotlivych miestach poskytovania globalnych sluzieb.
Sluzby, ktoré¢ sa budu poskytovat’ v jednotlivych ur¢enych miestach globalnej podpory, st uvedené
v objednavke prac.

Zakladné reaktivne sluzby na dial’ku sa poskytuji v angli¢tine a v pripade moznosti mézu byt
dostupné vo vami hovorenom jazyku. Pokial’ sa vasa spolo¢nost’ s nami nedohodne inak v pisomnej
forme, vSetky iné sluzby sa poskytuju v jazyku, ktorym sa hovori v mieste poskytovania sluzieb
spolo¢nosti Microsoft, alebo v anglictine.

Pokial nie je v objednavke prac alebo v dodatku k tomuto popisu sluzieb stanovené inak, ¢i ak to nie je
vyslovne vylu¢ené na webovej lokalite Microsoft Premier Online na adrese
http://premier.microsoft.com, poskytujeme podporu pre vsetky verzie komercne vydavanych

a vSeobecne dostupnych softvérovych produktov a produktov online sluzieb spolo¢nosti Microsoft
uvedenych v dokumente Podmienky a poziadavky na produkty, ktory spolocnost’ Microsoft priebezne
zverejiiuje na adrese http://premier.microsoft.com (alebo na nastupnickej lokalite, ktorti spolo¢nost’
Microsoft urci). Podpora s rychlymi opravami, ktoré nestvisia so zabezpecenim, nie je dostupna pre
produkty spolo¢nosti Microsoft, ktoré boli zaradené do fazy rozsirenej podpory, ako je to definované
na stranke http://support.microsoft.com/lifecycle.

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

Vsetky sluzby vratane akychkol'vek doplnkovych sluzieb zakipenych pocas doby ti¢innosti
objednavky prac podpory a ako jej stucast’ prepadnu, ak nebudil vyuzité pocas doby t€innosti prislusnej
objednavky prac.

Planovanie sluzieb zavisi od dostupnosti zdrojov a ak nebude splnené poziadavka minimalneho poctu
registrovanych ucastnikov, seminare mézu byt zrusené.

Na zéklade vasej poziadavky mézeme ziskat’ pristup k vaSmu systému prostrednictvom pripojenia na
dialku s cielom analyzovat’ problémy. Nasi pracovnici budu pristupovat len k systémom, ku ktorym
im poskytnete opravnenia. Na vyuzitie asistencie formou pripojenia na dial’ku ndm musite poskytnut’
prislusny pristup a potrebné vybavenie.

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

a pristupovali k nim. V takom pripade pouzivame technoldgie schvalené spolo¢nostou Microsoft,
ktoré spiiiaju poziadavky nasich zasad a procesov ochrany udajov. Ak nds poziadate, aby sme
pouzivali technologie neschvalené spolo¢nostou Microsoft, uvedomujete si a suhlasite s tym, ze
nesiete vyhradni zodpovednost za integritu a zabezpecenie svojich zakaznickych tidajov a ze
spolo¢nost’ Microsoft neprebera ziadnu zodpovednost’ v suvislosti s pouzivanim technologii
schvalenych inym subjektom ako Microsoft.

Ak poziadate o zrusenie predtym naplanovanej sluzby, spolocnost’ Microsoft je opravnend Gctovat’ si
poplatok za zrusenie, a to az do vysky 100 % z ceny sluzby, pokial’ zrusenie alebo preplanovanie
nastane na zaklade ozndmenia menej ako 14 dni pred prvym diiom dodavky.

V pripade pridavania dodato¢nych sluzieb do vasho balika podpory formou zaktipenia alebo konverzie
incidentov vyhod krytia Software Assurance mdzeme na zabezpecenie dodavky vyzadovat’ zahrnutie
zodpovedajucej irovne manazment poskytovanych sluzieb.

Ak ste si objednali jeden typ sluzby a prajete si ho zmenit’ na iny, mozete pouzit’ ekvivalentni hodnotu
pre alternativnu sluzbu, ak je k dispozicii a ak s tym bude stihlasit’ va§ manazér poskytovania sluzieb.

Incidenty vyhod krytia Software Assurance 24x7 Problem Resolution Support (incidenty SA PRS
alebo ,,SAB*) mozno konvertovat’ len na hodiny podpory Problem Resolution Support alebo na
podporu Third Tier Support. Vo vasej oblasti mézu byt k dispozicii dodato¢né sluzby; podrobnosti
vam poskytne va§ manazér poskytovania sluzieb. Po 30 dioch od datumu zacatia podpory a/alebo pri
viacro¢nom vyuzivani podpory v kazdoro¢ne stanoveny datum, mézeme fakturovat’ sumu
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zodpovedajucu akémukol'vek nevyCerpanému mnozstvu incidentov vyhody Software Assurance, pre
ktoré ste sa zaviazali ku konverzii na prislusné sluzby podpory Premier Support, ako je uvedené vo
vasej objednavke prac. Vyhody Software Assurance podliehaji podmienkam uvedenym v tomto
dokumente a podmienkam produktu, vratane, okrem iného, Prilohy B. Dalsie podrobnosti st k
dispozicii aj na stranke www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-
benefits, ako napriklad zmeny v prospech podpory riesenia problémov platiace od februara 2023, ktoré
ovplyvnia dostupnost’ hodin podpory riesenia problémov alebo vhodnych komponentov vasej zmluvy
o podpore a ktoré¢ mézu viest’ k upravam ekvivalentnej hodnoty incidentu.

Nie vsetky doplnkové sluzby su dostupné aj vo vasej krajine. Podrobnosti ziskate od vasho manazéra
pre dodavku sluzieb.

Suhlasite, ze kéd iného subjektu ako Microsoft, ku ktorému ndm poskytnete pristup, je jedine taky kod,
ktory vlastnite.

Moze to zahfiat’ vystupy zo sluzieb, poradenstvo a vedenie suvisiace s kddom, ktory vlastnite vy alebo
spolocnost’ Microsoft, alebo priame poskytovanie ¢i iné sluzby podpory.

Pri poskytovani reaktivnych sluzieb spolo¢nost’ Microsoft neposkytuje ziaden kod akéhokol'vek druhu
s vynimkou vzorkového kodu.

Zakaznik prebera vSetku zodpovednost’ a rizika suvisiace so zavedenim a udrziavanim akéhokol'vek
koédu poskytnutého pri vykone sluzieb podpory.

Na zaktpené sluzby sa mézu vzt'ahovat’ minimalne poziadavky platformy.

Sluzby nemusia byt vasim zakaznikom poskytnuté, pokial’ si nezakupite sluzbu Premier Support for
Partners a nebudete mat’ dodatok o subdoddvatelskom poskytovani sluzieb podpory Microsoft
Premier.

Pokial’ budi dohodnuté navstevy v priestoroch zakaznika, ale nebudt predplatené, budeme vam
uctovat’ primerané cestovné naklady a naklady na byvanie, alebo na vasu Ziadost’ odratame
ekvivalentny pocet hodin podpory Problem Resolution Support, ktoré tieto vydavky pokryjt.

Vsetky zaktipené sluzby GitHub Support Services poskytuje spolo¢nost’ GitHub, Inc., stopercentna
dcérska spolocnost’ spolo¢nosti Microsoft Corporation. Bez ohl'adu na akékol'vek protichodné
ustanovenia vo vasej objednavke sa na vaSe obstaranie sluzieb GitHub Support Services vztahuje
Vyhlésenie o ochrane osobnych udajov GitHub dostupné na https://aka.ms/github privacy a Dodatok o
ochrane udajov GitHub a Dodatok o bezpe¢nosti na https://aka.ms/github_dpa.

Dalsie predpoklady mézu byt’ stanovené v prislusnych dodatkoch.

4.9 Vase povinnosti

Optimalizacia vyhod sluzieb Premier Support je podmienena tym, ze okrem povinnosti stanovenych v prislusnych
dodatkoch si budete plnit’ aj nasledujice povinnosti. Ak si tieto povinnosti nesplnite, méze pri poskytovani sluzby
dochadzat’ k omeskaniam:
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Vo svojej objednavke prac mozete urcit’ kontaktné osoby. Jedna z takto uréenych kontaktnych oséb
bude va$im manazérom podpory pre zakaznikov (CSM). Ulohou manazéra zakaznickej podpory je
viest’ vas tim a riadit’ vSetky vase ¢innosti podpory a interné procesy na ucely predkladania Ziadosti

o sluzby podpory spolocnosti Microsoft. Kazda kontaktna osoba dostane individualne ¢islo konta na
pristup na webovu lokalitu Microsoft Premier Online, predkladanie ziadosti o podporu a pristup

k vaSmu timu poskytovani sluzieb spolo¢nosti Microsoft. Vasi spravcovia sluzieb on-line tiez mézu
predkladat’ Ziadosti o podporu pre sluzby on-line na portali podpory prislusnej sluzby on-line. Okrem
urc¢enych kontaktnych osob mozete tiez urcit’ dva typy skupinovych kontaktnych osob:

o Jeden typ kontaktnej osoby ziska identifikator zdiel'ané¢ho konta na pristup na webovu lokalitu
Microsoft Premier Online umoziujtci ziskavat’ informacie a predkladat’ ziadosti o podporu.
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o Jeden typ kontaktnej osoby ziska iba identifikator zdiel'aného konta poskytujuci pristup na
webov lokalitu Microsoft Premier Online umoziiujici iba ziskavat’ informécie.

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

Pri odosielani poziadavky na sluzbu by mali vase reaktivne podporné kontakty poskytnut’ zakladné
informacie o probléme, s ktorymi sa stretavate, a mali by vediet’ reprodukovat’ problém s cielom
pomoct’ spolocnosti Microsoft pri diagnostikovani a vyrieSeni problému. Tito jednotlivei by mali byt
tiez informovani o podporovanych produktoch spolo¢nosti Microsoft a o prostredi spolo¢nosti
Microsoft s cielom pomdct vyriesit' systémové problémy a pomoct’ spolo¢nosti Microsoft pri analyze
a rieSeni poziadaviek na sluzby.

Suhlasite s tym, ze v spolupraci s nami budete planovat’ vyuzivanie sluzieb na zdklade zaktipenej
urovne sluzieb.

Suhlasite s tym, ze ndm oznamite vSetky pripadné zmeny urcenych kontaktnych oséb uvedenych
v objednavke prac.

Modze sa vyzadovat, aby ste na zéklade nasSej poziadavky vykonali ¢innosti pre urcenie problému

a jeho rieSenie. Tieto ¢innosti mézu zahimat’ trasovanie siete, zdznam chybovych hldsen,
zhromazd'ovanie informacii o konfiguracii, zmenu konfiguracii produktov, instalaciu novych verzii
softvéru alebo novych sucasti ¢i upravu procesov.

Vasou povinnostou je zadlohovanie udajov a rekonstrukcia stratenych alebo pozmenenych stiborov
v dosledku katastrofickych zlyhani. VaSou povinnostou je tiezZ implementacia postupov nevyhnutnych
na zaistenie integrity a zabezpecenie vasho softvéru a tidajov.

Suhlasite s tym, ze pokial’ to bude mozné, poskytnete vzdy odpovede v ramcei prieskumov spokojnosti
zakaznikov, ktoré vam mozeme priebezne predkladat’ v suvislosti s danymi sluzbami.

Zodpovedate za vsetky cestovné naklady a dalSie vydavky, ktoré vznikna vasim zamestnancom alebo
zmluvnym dodéavatel'om.

Vas manazér poskytovania sluzieb vas moze poziadat’ o splnenie d’al§ich povinnosti tykajucich sa
zakupenych sluzieb.

Ziadosti o proaktivne sluzby spoloéne s potrebnymi/prislusnymi udajmi budete predkladat’ najmene;j
60 dni pred datumom uplynutia doby t€innosti prislusnej objednavky prac.

Suhlasite s tym, ze naSmu timu poskytovania sluzieb (ak sa vyzaduje jeho pritomnost’ v priestoroch
zakaznika) poskytnete okrem pristupu ku svojim internym systémom a diagnostickym néstrojom aj
primerany pristup k telefonu a vysokorychlostnému internetu.



Description of Services copyright

© 2021 Microsoft Corporation. Vsetky prava vyhradené. Akékol'vek pouzivanie alebo distribuovanie tychto
materidlov bez vyslovného povolenia spolo¢nosti Microsoft Corp. je prisne zakazané.

Microsoft a Windows su registrované ochranné znamky spolo¢nosti Microsoft Corporation v Spojenych §tatoch
alebo v dalsich krajinach.

Nazvy skutocnych spolo¢nosti a produktov uvedené v tomto dokumente mézu byt ochrannymi znamkami ich
prislusnych vlastnikov.
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