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1 A jelen dokumentumral

A Microsoft Nagyvallalati Szolgaltatasok — A szolgaltatasok leirasa cimi dokumentum a Microsofttol az
On altal megvasarolhaté szakmai szolgaltatasokra vonatkozo informéaciokat tartalmaz.
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A szolgéltatasok leirdsa A jelen dokumentumrol

Kérjuk, 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 Szolgaltatasok — Munkamegrendelés vagy olyan
mas alkalmazand6 Szolgaltatasleiras fogja felsorolni, amely hivatkozik a jelen dokumentumra,
és azt hivatkozas Utjan magéaban foglalja.

A jelen dokumentumban felsorolt szolgaltatasok nem érhetdk el mindendtt a vildagon. Ha meg szeretné
tudni, hogy az On tartézkodasi helyén mely szolgéaltatasok vasarolhatok meg, vegye fel a kapcsolatot
a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag képviselsjével.
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A szolgaltatasok leirasa

2 Tanacsadasi szolgaltatasok

2.1 A vasarlas maédja

Tanacsadasi szolgaltatasok csomagként vagy egyedileg meghatarozott szolgaltatasokként vasarolhatok.
A megvasarolhat6 szolgaltatasok listaja alabb lathaté.

Szolgaltatas Meghatarozas

Nagyvallalati Stratégia Segiti az ugyfeleket abban, hogy realizaljak a Microsoft-technoldgidkba
Program eszkozolt beruhazasaikbdl szarmazé lizleti értéket, valamint hogy
a Microsoft Mérnokeinek és Szolgaltatasnyujtasi csapatanak
iranyitasaval felgyorsitsak a technologiak befogadasat

Jeldlés: A # olyan elemeket jelol, amelyek szerepelhetnek az On Munkamegrendelésén.

2.2 Csomagok leirasa

2.2.1 Nagyvéllalati Stratégia Program

A Nagyvallalati Stratégia Program csomagként (szolgaltatasok kombinaciojaként) vagy
onallé szolgéaltatasmodulokként vasarolhaté meg. A tartalmazott program elényeit és moduljait
»A Nagyvallalati Stratégia Program és a szolgaltatasok leirasa” cimi 2.3 szakasz ismerteti.

Csomagok

¢ Nagyvallalati Stratégia — Csatlakozas

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

A Microsoft Mérndke A Microsoft egy Mérndkének és Nagyvallalati szolgaltatasnyujtasi
csapatanak dsszesen legfeljebb évi 400 6réja

A Nagyvallalati Stratégia ,A Nagyvallalati Stratégia szolgaltatasmoduljai”
cim( 2.3.2 szakaszban leirt kilenc szolgaltatasmoduljabol legfeljebb
harom, amelyekre vonatkozoan Onnel a Szolgaltatasnyujtasi Tervben
allapodunk meg, és amelyeket ott dokumentalunk

A Nagyvallalati
Stratégia
szolgaltatasmoduljai

Szolgaltatasnyuijtasi Terv
Nagyvallalati Stratégia — Hal6zat
Nagyvallalati Stratégia — Kényvtar

A Program altal
kinalt elényok

# Nagyvallalati Stratégia — Alaprendszer

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

A Microsoft Mérndke A Microsoft egy Mérndkének és Nagyvallalati szolgaltatasnyujtasi
csapatanak 6sszesen legfeljebb évi 800 6raja

A Nagyvallalati Stratégia ,A Nagyvallalati Stratégia
szolgaltatasmoduljai” cim( 2.3.2 szakaszban leirt kilenc
szolgaltatasmoduljanak tetszdleges kombinacidja, amelyre
vonatkozdéan Onnel a Szolgéltatasnyuijtasi Tervben allapodunk meg,
és amelyet ott dokumentalunk

A Nagyvallalati Stratégia
szolgéltatasmoduljai
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A szolgaltatasok leirasa Tanacsadasi szolgaltatasok

Szolgaltatasnyujtasi Terv
Nagyvéllalati Stratégia — Hal6zat
Nagyvéllalati Stratégia — Konyvtéar

A Program altal
kinalt elényok

¢ Nagyvallalati Stratégia — Portfélio

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

A Microsoft Mérntke A Microsoft egy Mérndkének és Nagyvallalati szolgaltatasnydjtasi
csapatanak 6sszesen legfeljebb évi 1,600 6raja

A Nagyvallalati Stratégia ,A Nagyvallalati Stratégia
szolgaltatasmoduljai” cim{ 2.3.2 szakaszban leirt kilenc
szolgaltatasmoduljanak tetszéleges kombinacidja, amelyre
vonatkozdan Onnel a Szolgéltatasnydijtasi Tervben allapodunk
meg, és amelyet ott dokumentalunk

A Nagyvallalati Stratégia
szolgaltatasmoduljai

Szolgéltatasnyujtasi Terv
Nagyvallalati Stratégia — Hal6zat
Nagyvallalati Stratégia — Kdnyvtar

A Program altal
kinalt elényok

Onallé modulok

A Nagyvallalati Stratégia ,A Nagyvéllalati Stratégia szolgaltatdsmoduljai” cimid 2.3.2 szakaszban
leirt szolgaltatasmoduljainak tetszéleges, az On igényeit kielégité modon kivalasztott kombinaciojat
megvasarolhatja.

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

A Microsoft Mérndke A Microsoft egy Mérnokének szolaltatasai az On
Munkamegrendelésében meghatarozott szamu 6raban

A Nagyvallalati Stratégia ,A Nagyvallalati Stratégia szolgaltatasmoduljai”
cimi 2.3.2 szakaszban leirt egy vagy tobb szolgéltatismoduljanak
nyujtasa az On Munkamegrendelésében meghatarozottak szerint

A Nagyvallalati Stratégia
szolgéltatasmoduljai

2.3 A Nagyvaéllalati Stratégia Program és a szolgaltatasok leirasa

A Nagyvallalati Stratégia Programba tartoznak tébbek kdzott az alabbi kezdeményezések
és technoldgiateriletek:

Otletadas és innovacio olyan tzleti és technolodgiai lehetéségek meghatarozasara,
amelyek 6sztonzik a ndvekedést, és amelyekkel uj ugyfelek nyerheték meg
a Mobileszkozoket hasznald Munkaerd alkalmazasanak lehetévé tétele, ideértve
a mobil és kdzdsségi egyuttmikodést, az eszkdzfelligyeletet és a biztonsagot
az Adatkdzpont és az Adatplatform modernizalasa, felhdalapu technolégiak
€s megoldasok integralasaval

e biztonsagi Stratégiak és Nagyvallalati Identitaskezelés

e a Microsoft Uzleti és Ugyfélkapcsolati megoldasainak tervezése és megvaldsitasa
Fuiggetleniil attdl, hogy On a Nagyvallalati Stratégiat csomagként vagy 6nallo szolgaltatasokként
vasarolja-e meg, a Microsoft egy Mérnoke elkészit és atad Onnek egy Szolgaltatasnyijtasi
Tervet, amely meghatarozza a mérfoldkoveket és a célokat, tovabba a terv teljesitésének
nyomon kovetésére hasznalando folyamatokat, adatokat és szabalyokat. A Microsoft Mérnoke
ezenkivil havonta allapotjelentést mutat be a terv teljesulésérdl, valamint iranyitja a Microsoft
teljesitését kiegészitd szolgaltatasnyujtasi csapatot. A Microsoft szolgaltatasnyujtasi csapata
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A szolgéltatasok leirdsa Tanacsadasi szolgéltatasok

a Microsoft Szolgaltatasok Uzletagtol vagy a kivaldsagi szolgaltataskozpontoktol tartalmazhat
munkatarsakat.

2.3.1 A Nagyvallalati Stratégia Program szolgéltatasai

Amikor On megvasarolja valamelyik fent meghatarozott csomagot, akkor a megallapodas idétartama
soran Onnek a program a kdvetkez6 elénydket biztositja:

Nagyvallalati Stratégia — Halozat: Kapcsolattartas a Microsoft Mérndkén keresztil az adott téménak
a Microsoft kiilonb6z6 kutatas-fejlesztési csoportjaiban dolgozé szakértbivel.

Nagyvallalati Stratégia — Kdnyvtéar: Anyagok gazdag gyljteménye, tdbbek kozott iparagi betekintések
és teljesitményvizsgalatra szolgald eszkdzok, nagyvallalati és technoldgiai architektira, valamint
referenciamodellek és -modszerek.

2.3.2 A Nagyvallalati Stratégia szolgaltatasmoduljai
A Nagyvéllalati Stratégia szolgaltatasmoduljai az alabbiak:

@ Ertékfeltaro Workshop: Olyan workshop, amely az (izleti és informatikai teriiletrél érkezd
résztveviket végigvezeti egy olyan 6tletgy(jté és innovacids folyamaton, amelynek célja a vallalat
ndvekedését és Uj Ugyfelek megnyerését célzé értékes lehetbségeket megteremtd helyzetek felismerése.

@ A Nagyvallalati Szerz6dés Ertékterve: Olyan terv, amely segit meghatarozni az tigyfél Microsoftba
eszkozolt beruhdzésainak Uzleti értékét, ideértve tobbek kdzott az ilyen beruhdzasok megvalésitdsanak

@ Projektportfolio-optimalizalas: Olyan jelentés, amely felméri az On Informatikai portféliit (ideértve
a képességeket, az informatikai szolgaltatdsokat és a meglévé program-/projektportfoliot is), és amely
meghatarozza a Microsoft-eszkdzok és -szolgaltatasok hasznositasanak lehet6ségeit konkrét
portfélioknak az On jelenlegi iizleti stratégiaja keretében torténd racionalizalasara.

@ Alkalmazasportfélio-optimalizalas: Az On szoftveralkalmazas-portfolidjanak felmérésén,

a munkaterhelés-jellemz&k elemzésén és a megoldasarchitektiran alapuld olyan jelentés, amely
javaslatokat fogalmaz meg a célalkalmazasok jovébeli elosztasara, ideértve a felhében lizemeltetett
alkalmazasok lehetéségét is.

¢ Nagyvallalati Biztonsagi és Identitasstratégia: Olyan stratégiai biztonsagi kockazat- és
informé&ciokezelés, amely a kibertdmadasok és az informéacidvesztés kockazatdnak csokkentését
segité utmutatast, teendéket és megoldasokat hataroz meg, és segiti az tizleti célokat tamogaté
hosszu tava Identitasstratégia kialakitasat.

¢ Architektaraval kapcsolatos lehet6ségek és javaslatok: Vallalati szintl architektiradefiniciot
és javaslatokat tartalmazo olyan dokumentum, amely az architektirakra vonatkoz6 életképes
lehetéségekkel foglalkozik, kiértékelve 6ket a programban elfogadott, architektlrakra vonatkozé
elvek, az Gzleti és informatikai szabvanyok és a korlatok vonatkozasaban.

¢ Mobileszk6zoket hasznalé6 Munkaerd alkalmazasanak lehetévé tétele: Stratégiat, architektiraval
kapcsolatos lehetéségeket és javaslatokat tartalmaz6 olyan dokumentum, amely a mobileszk6zoket
hasznalé alkalmazottak szamara az Uzleti alkalmazasok elérését biztositd, a felhasznaldi identitast
mobileszk6zOkon kezelb és az adatvédelmet biztositd architektarat irja le.

¢ Adatk6zpont modernizalasa: Adatkdzpont modernizalasanak végrehajtasara szolgalo stratégia
kialakitasa, infrastruktara-architektira meghatarozasa és program megtervezése, ideértve a hibrid
felh6 és az Infrastruktira mint Szolgaltatas lehetéségét is.

¢ Adatplatform modernizalasa: Egy minden méret(i, minden tipust és minden forrasbél szarmazé
adat kezelésére képes modern adatraktar-megoldas megvalésitasara szolgald stratégia kialakitasa,
informé&cidarchitektira meghatarozasa, adatosztalyozas és program megtervezése.
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A szolgéltatasok leirdsa Tanacsadasi szolgéltatasok

@ Ertéktervezés: Olyan részletes programterv, adaptacios és modositasi terv, stratégiai mutatészamrendszer
(scorecard) és iranyitasi terv, amely tamogatja a fent (Architektdraval kapcsolatos lehet8ségek és javaslatok)
leirt javaslatot és tervet.

@ Uzleti terv kialakitasa: A javasolt kezdeményezési tervre vonatkozo, a becsiilt koltségek és
a mérhet6 el6nyok pénzugyi elemzésén alapuld tzletiérték-modell.

¢ Adaptéacio és valtozaskezelés: Az adaptacids és modositasi terv (ideértve a kommunikacios tervet,
a készenléti/képzési terveket, valamint a tamogatasi terveket is) végrehajtadsa, valamint az adaptacio
feliigyelete, a jelentéskészités és a kockazatcsokkentés az On egy vagy tobb kezdeményezésére
vonatkozoéan.

@ Ertékkezelés: Olyan jelentés, amely a bevezetett KPI-k és a belsé mérési rendszere (példaul
kotelezettségek, stratégiai mutatdszamrendszerek (scorecard), tizleti beszamoldk) szerint méri
és nyomon koveti a kezdeményezés elérehaladasat.

¢ Programiranyitas, kockazat- és megfeleléskezelés: A program allapotanak felligyelete és az adott
iranyitasi szerkezetnek (példaul operativ bizottsagok és felligyeleti testlletek) megfeleld jelentések
készitése a hatékony dontéshozatal el6segitése érdekében a program teljes élettartama soran.

2.4 Kizérasok és korlatozasok
Szolgaltatasnyujtasunk alapjat a kdvetkezd kizarasok és korlatozasok képezik:

e A tanacsadasi szolgéltatasok kizarolag Microsoft-technoldgiak On éltali bevezetésére
€s hasznélatédra vonatkozé tanacsok és Utmutatdsok adasabdl allnak.

o Azteljes mértékben Onre van bizva, hogy kodveti vagy figyelmen kiviil hagyja-e a Microsoft
tanacsait, Gtmutatasait és ajanlasait.

e Atanacsadasi szolgaltatasok nem tartalmaznak terméklicenceket, azokat kiilén kell
megvasarolni.

o A Microsoft nem szavatolja €s nem garantalja azokat az eredményeket, tovdbba
semmilyen kijelentést nem tesz azokkal az eredményekkel kapcsolatban, amelyeket
On a Microsoft tanacsainak, Gtmutatasainak, illetve ajanlasainak megfogadasa, illetve
kovetése esetén elérhet.

e A tanacsadasi szolgaltatasok korébe nem tartozik bele a termékek telepitése,
a problémamegoldas, illetve a problémamegoldé (break-fix) tamogatés, a nem-Microsoft
forraskdd attekintése, valamint a fent leirt szolgaltatasokon tulmené technikai vagy
achitekturalis konzultécio.

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

e Ha megallapodtunk abban, hogy a Microsoft Mérntke vagy szolgaltatasnyjtasi csapatanak
munkatarsai a helyszinre latogatnak, de az ilyen helyszini latogatas nincs el6re kifizetve,
akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az ésszeriien felmeriild utazasi és megélhetési koltségeket.

2.5 Az On kotelezettségei

A tanacsadas sikere és kotelezettségeink teljesitése attol fiilgg, hogy On milyen mértékben vesz részt
a munkaban a megallapodas teljes id6tartama alatt, ideértve tobbek kozott a kdvetkezdket:

e az On képvisel6inek, informatikai munkatarsainak és eréforrasainak (ideértve tébbek kozott
a hardvert, a szoftvert, az internetkapcsolatot és az irodatertiletet) rendelkezésre allasa;

e On mindig id6ben megadja a szolgéltatasnyujtasi csapatunk altal kért pontos és teljes
informaciot;
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A szolgéltatasok leirdsa Tanacsadasi szolgéltatasok

e hozzaférés az On szervezetére vonatkozo6 adatokhoz;
e az On felelésségi korébe tartozé feladatok eredményes és idében térténd teljesitése;
e idében meghozott déntések és jovahagyasok az On felelds vezet6i altal;

e az On alkalmazottainak, illetve vallalkozoinak esetében felmerilé 6sszes utazasi koltség
és egyéb kiadas megtéritése.
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A szolgaltatasok leirasa

3 Tamogatasi szolgaltatasok

3.1 A vasarlas maédja

A Premier Tamogatas csomagként vagy 6nalld szolgaltatasokként vasarolhatdé meg; az elérhetd
csomagokat alabb ismertetjuk.

Szolgaltatas Meghatarozas

Vallalati szintli csomagok A szolgaltatasok olyan kombinacioja, amely az On szervezetében
hasznalt 6sszes, kereskedelmi forgalomba hozott, tamogatott
Microsoft-termékre tamogatast nyujt. Konfiguralhat6 és Rogzitett
csomagok érhetdk el

Fejleszt6kre koncentrald A Premier Tamogatas Fejleszték szamara olyan fejlesztésre

csomagok koncentralo tamogatasi lehetéség, amely az On munkatarsait
a Microsoft-platformon készitett alkalmazasok elkészitésében,
telepitésében és tamogatasaban seqiti

Bévitett megoldas Tamogatasi szolgaltatasok olyan csomagja, amely a Microsoft
csomagok egy konkrét termékét vagy az Ugyfél egy konkrét informatikai
rendszerét fedi le

Jelolés: A @ olyan elemeket jelol, amelyek szerepelhetnek az On Munkamegrendelésén.

3.2 Csomagok leirdsa

3.2.1 Vallalati szintli csomagok

A vallalati szintli csomagok lehetnek: Konfiguralhaté (az On igényeinek kielégitésére szabottak),
Gyorsitd (egy konkrét igény kielégitésére elére dsszedllitott szolgaltatascsoport), illetve Rogzitett
(megadott feltételekkel rendelkezd elére meghatérozott szolgaltatasok) csomagok.

Konfiguralhaté csomag
Az alabbi elemekbél az On igényeinek megfeleléen testre szabott szolgaltatdscsomag.

Elem Elérhet6 szolgaltatasok

Proaktiv szolgéltatdsok A tdmogatasi szolgaltatdscsomagba a ,Proaktiv szolgaltatasok” cim(
3.3.1 szakaszban leirt szolgaltatasok vehetdk bele

Szolgéltatasnyujtas- Az 8sszes csomagban benne van.

menedzselés A szolgaltatasnyujtasi modell és a szolgéltatasi szint
a ,Szolgaltatasnyujtas-menedzselés” cim(i 3.3.2 szakaszban
leirtak szerint testre szabhat6

Reaktiv szolgaltatasok A tdmogatasi szolgaltatdscsomagba a ,Reaktiv szolgaltatasok”
cim( 3.3.3 szakaszban leirt szolgaltatdsok vehetdk bele

Bdvitett szolgaltatasok A tdmogatasi szolgaltatdscsomagba a ,Bévitett szolgaltatasok”
cim( 3.4 szakaszban leirt tovabbi szolgaltatasok veheték bele

Page 8



A szolgaltatasok leirasa Tamogatasi szolgaltatasok

# Gyorsité csomag

Altalanos tamogatasi igények kielégitését célzo, elére kivalasztott szolgaltatasokbdl &llo
tamogatasi csomag.

Elem Elérhet6 szolgaltatasok

Proaktiv szolgaltatasok Egy Gyorsité Csomagba a ,Proaktiv szolgaltatasok” cimi 3.3.1 szakaszban
leirt szolgaltatasok elére kivalasztott médon beletartoznak

Szolgaltatasnyujtas- Az 6sszes csomagban benne van.

menedzselés A szolgéltatasnyujtasi modell és a szolgaltatasi szint

a ,Szolgaltatasnyujtas-menedzselés” cim( 3.3.2 szakaszban
leirtak szerint testre szabhat6

Reaktiv szolgaltatasok Bizonyos Gyorsité Csomagokba beleveheték a ,Reaktiv
szolgaltatasok” cimi 3.3.3 szakaszban leirt szolgéltatasok

Bdovitett szolgaltatasok Bizonyos Gyorsit6 Csomagokba beleveheték a ,Bévitett
szolgaltatasok” cim( 3.4 szakaszban leirt tovabbi szolgaltatasok

Régzitett csomagok
Belépési szintl, el6re dsszedllitott, egy évre sz6l6 tamogatési szolgaltatasokbdl 4ll6 csomag.

& Premier Alap

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

Proaktiv szolgéltatasok Egy darab ,Kockazat-és Egészségiallapot-felmérési Program
mint Szolgaltatas”

Szolgaltatasnyujtas- Egy Alap szint(i szolgaltatast tartalmaz, amelynek nyujtasara

menedzselés a ,Szolgaltatasnyujtas-menedzselés” cim( 3.3.2 szakaszban

leirt Csoportos modell szerint kertl sor

Reaktiv szolgaltatasok Legfeljebb 20 ,Problémamegoldasi Tamogatasi” 6ra

”w oy

3.2.2 Bévitett megoldasok

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

Elem Leiras

Premier Mission Critical Magasabb szintli tamogatast nyujt olyan Microsoft-termékek
meghatarozott csoportjara, amely termékek az On iizletviteléhez
nélkilozhetetlen Gzleti megoldasaban (megoldasaiban) talalhaték, és
amelyeket a ,Premier Mission Critical” cim( 3.5.1 szakasz hataroz meg

3.3 A szolgaltatasok leirasa

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

Page 9



A szolgaltatasok leirasa Tamogatasi szolgaltatasok

3.3.1 Proaktiv szolgéltatasok

A proaktiv szolgaltatasok segitenek megel6zni a problémakat az On Microsoft-kdrnyezetében,
és jellemzéen a szolgaltatasnyujtas el6tt kerlil sor rajuk, hogy segitsék biztositani az eréforrasok
rendelkezésre allasat.

Felmérési szolgaltatasok

amelyek célja tovabbfejlesztési lehetéségek felderitése.

© Egészségi Allapot Ellenérzése: A Microsoft-technol6gia Onnél tértént megvaldsitasanak
Osszevetése az ajanlott gyakorlatunkkal. A Microsoft mérndke megtervezi Onnel az Egészségi
Allapot Ellenérzését, végrehajtja a felmérést, elemzi az adatokat, végil jelentést ad at.

¢ Kockazat- és Egészségiallapot-felmérési Program (a tovabbiakban ,,RAP”): A Microsoft-
technolégiak Onnél tértént megvaldsitasanak automatizalt vizsgéalata a Microsoft mérnoke altal
az On telephelyén dsszegyijtott adatok segitségével. Az 8sszegyjtott adatokat a Microsoft
elemzi, az eredményeket jelentésben foglalja 6ssze, amit talalt, és javaslatokat ad a kiigazitasra.

¢ Kockazat-és Egészségiallapot-felmérési Program mint Szolgéltatas (a tovabbiakban
»RAP mint Szolgaltatas”): Az On Microsoft-technolégiainak megvalositasanak automatizalt
vizsgalata tavolrél 6sszegyjtott adatok segitségével. Az 6sszegylijtott adatokat a Microsoft
elemzi, az eredményeket jelentésben foglalja 0ssze és javaslatokat ad a kiigazitasra.

# Kockazat-és Egészségiallapot-felmérési Program mint Szolgéltatas Plusz (a
tovabbiakban ,,RAP mint Szolgaltatas Plusz”): A Microsoft-technolégiak Onnél tortént
megvalositasanak automatizalt vizsgalata a Microsoft mérnoke altal az On telephelyén
Osszegyljtétt adatok segitségével. Az dsszegyljtott adatokat a Microsoft elemzi, az
eredményeket jelentésben foglalja 6ssze, és javaslatokat ad a kiigazitasra, tovabba
rendszeroptimalizalasi workshopot tart.

@ Offline Felmérés: A Microsoft-technologiak Onnél tortént megvaldsitasanak automatizalt
vizsgéalata a Microsoft mérndke altal az On telephelyén 6sszegyjtott adatok segitségével. Az
OsszegyUjtott adatokat a Microsoft helyszini eszk6zokkel elemzi, az eredményeket jelentésben
foglalja 0ssze és javaslatokat ad a kiigazitasra.

¢ Biztonsagi Felmérési Program: Annak attekintése technikai szempontbél és a folyamatok
szempontjabol, hogy az On szervezete miként biztosit hozzaférést a szamitastechnikai
kornyezetéhez. A szolgaltatas eredményeképp On jelentést fog kapni, amelyben elemezziik

a felfedezett biztonsagi kockazatokat, és Utmutatast adunk a biztonsagi kockazatok
csokkentéséhez.

Oktatasi szolgaltatasok

Az Oktatasi szolgaltatasok segitik az On tamogatasi munkatarsai technikai és (izemeletetési
tudadséanak bovitéset.

¢ Eléadasok: Jellemzéen olyan egynapos munkamenetek eléadas vagy bemutato
formajaban, amelyek termékekre vonatkozé vagy tamogatési témakoroket olelnek fel,
és amelyeket a Microsoft egy mérndke tart személyesen vagy online madon.

¢ lgény szerinti el6fizetések: Egy el6fizetés a Microsoft mérnokei altal kialakitott workshop-
koényvtarbdl szarmazé online oktatasi anyagok gyljteményéhez biztosit hozzaférést. Az
el6fizetések értékesitése a résztvevék szama alapjan torténik.

© Webcastok: A Microsoft altal izemeltetett, az interneten keresztiil tavoli hallgatdsag
szamara nyujtott oktatasi munkamenetek. Webcastok a résztvevék szama alapjan,
illetve az On szervezete szadmara dedikalt szolgaltatas formajaban vasarolhatok,

a Munkamegrendelésben meghatérozottaknak megfeleléen.
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¢ Workshopok: Olyan halado szint(, gyakorlati, technikai oktatasi munkamenetek, amelyek

a tAmogatasi témakorok és a Microsoft-technoldgiak témakoreinek széles skalajan érheték

el, és amelyeket a Microsoft egy mérndke tart személyesen vagy online médon. Workshopok

a résztvevék szama alapjan, illetve az On szervezete szamara dedikalt szolgaltatas formajaban
vasarolhaték, a Munkamegrendelésben meghatarozottaknak megfeleléen. A workshopokrol
felvételt késziteni kizarolag a Microsoft irasbeli, kifejezett engedélyével szabad.

Uzemeltetési szolgéaltatasok

Az Uzemeltetési szolgaltatasok az lizleti célok elérésének biztositasa érdekében segiti az emberekkel,
a folyamatokkal és a technoldgiaval kapcsolatos problémak és kockazatok kezelését.

@ Laborgyakorlat szolgaltatasok: Ha az On foldrajzi térségében erre lehetéség van,

a Microsoft hozzaférést biztosithat Onnek laborlétesitményekhez, hogy ezzel segitséget
nyujtson Onnek a Microsoft-termékek igénybe vételével végrehajtott termékfejlesztéshez,
teljesitményvizsgalathoz, teszteléshez, attelepitéshez és prototipuskészitéshez.

@ Gyorsité bevonasa: A Microsoft egy Onnel egyutt dolgoz6 mérnokének kdzvetlen bevonasa,
hogy segitséget nyljtson a kdzponti telepitéshez vagy attelepitéshez. Ebbe beletartozhat

a tervezés segitése, valamint az elképzelés-alatamasztas vagy a termelési munkaterhelés
Microsoft-termékekkel torténd kiértékelésének segitése is.

@ Proaktiv feliigyelet: Az On kiszolgaldjan bekdvetkezé eseményeket kezeld folyamatok
finomhangolasara szolgél6 technikai Gzemeltetésfellgyeleti eszkdzdk és ajanldsok biztositasa.
Ez a szolgéltatas segit Onnek elkésziteni az eseménymatrixokat, végrehajtani a nagyobb
problémavizsgalatokat, valamint kialakitani egy hosszan mikéddképes mérnoki csapat
szerkezetét.

# Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovabbiakban ,,POP”): Az On munkatarsai altal
végrehajtott olyan vizsgalat, amely az On izemeltetési folyamatait 6sszeveti az IT Infrastructure
Library (ITIL) és a Microsoft Operations Framework Gzemeltetési keretrendszer (MOF) alapjan
altalunk javasolt gyakorlattal.

@ Kozosen végrehajtott kiigazitas: A Microsoft egy Onnel egyiitt dolgozd mérnokének
kozvetlen bevonésa egy Felmérési szolgaltatds soran talalt problémak megoldasba. Az egyes
feladatokat a Munkamegrendelés hatarozza meg napokban, a végrehajtasra pedig az On
mérnodkeivel kbzbésen kerll sor.

¢ Egyéni proaktiv szolgaltatasok

Olyan tevékenység, amelynek keretében munkatarsaink az On iranyitasaval a jelen dokumentumban
egyébként nem szerepld szolgaltatdsokat nyujtanak Onnek személyesen vagy online médon. Az ilyen
tevékenységeket a raforditott napok szamaval mérjik, és dijukat annak alapjan allapitjuk meg.

Az Egyéni proaktiv szolgaltatasok a kovetkez6 teriiletekre 6sszpontositanak:
o Felmérési szolgéltatdsok
e Oktatasi szolgéaltatasok

e Uzemeltetési szolgaltatasok

@ Tamogatasi Segitség

Ahol lehetséges, a proaktiv szolgéltatdsok Tamogatas Segitség 6rakként értékesitheték. Ezek az
orak atvalthatok a fent leirt egy vagy tobb proaktiv szolgéltatasra a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag
képvisel6je altal megadott aktualis arfolyamon. A proaktiv szolgaltatas belitemezése utan annyi
Tamogatasi Segitségnyuijtas orat fogunk levonni (felkerekitve a legkozelebbi egész 6rara) az On
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egyenlegébél, amennyi fedezi a szolgaltatas napi dijanak vagy rogzitett dijanak értékét. Ha On
megrendelt valamilyenfajta Tamogatasi Segitségnyujtas szolgaltatast, és helyette méasik fajtat
szeretne kapni, akkor a megvasarolt 6rakat atteheti a méasik szolgaltatasra, ha erre méd van, és
ha err6l megallapodott a Szolgaltatasnyujtasi Referensével.

3.3.2 Szolgaltatasnyujtds-menedzselés
¢ Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

Az 0sszes Premier Tamogatasi csomagot egy Szolgaltatasnyujtasi Referens (a tovabbiakban ,SDM”)
koordinalja. Egyes foldrajzi térségekben ezt a szerepkort Technikai Ugyfélreferensnek (TAM) vagy
Tamogatasi Ugyfélreferensnek (SAM) is nevezik. Premier Tamogatas Fejlesztéknek esetén a
szolgaltatasnyuijtasi modell, a szolgaltatasi szint és az On Microsoft-termékének terjedelme alapjan
finomithato az On szolgaltatasnyljtas-menedzselése. Ha a Munkamegrendelés ettdl eltéréen nem
rendelkezik, a szolgaltatasnyujtasi modell a Kijel6lt, a szolgaltatasi szint az Alap, a termék terjedelme
pedig a Helyszini Tamogatas lesz.

Szolgaltatasnyujtasi modell

Elem Meghatarozas
Csoportos Tavoli személyekbdl allo csoport hajtja végre
Kijeldlt Olyan nevesitett személy nyujtja részidds alapon (a helyszinen vagy tavolrdl),

aki mas Microsoft Premier Tamogatasi tigyfeleket is kiszolgal

Dedikalt Olyan nevesitett személy nyUjtja (a helyszinen vagy tavolrdl), aki kizarélag
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 tanacsok adasa, eseménykezelés, valsagkezelés

Normal A kovetkez6ket foglalja magaban: az 6sszes Alap szintl szolgaltatas, egy
Kezdeti Felmérés és kiigazitastervezés

Kiterjesztett A kovetkez6ket foglalja magaban: az 6sszes Normal szint{ szolgaltatas,
Microsoft-termékek/Online Szolgaltatdsok egész élettartamon &t tart6 figyelése,
események trendjének elemzése és tanacsadas, Utmutatas folyamatokhoz

Termék terjedelme

Kiterjesztett szintli szolgaltatasnyujtas-menedzselést tartalmazé Munkamegrendelések esetén egy
tovabbi lehet6ség is valaszthato. A szolgaltatasnyujtas-menedzselés testre szabhato gy, hogy az On
létesitményében kdzpontilag telepitett termékekre (Helyszini) és/vagy a Microsoft altal kezelt el&fizetési
szolgaltatasokra (online szolgéltatasok) koncentréljon. Egy Online Engedélyezett szerz6dés hatalya ala
tartoz6 konkrét online szolgaltatasokat az On Munkamegrendelése fogja meghatarozni.

Elem Meghatarozas

Helyszini A Szolgaltatasnyujtas-menedzselés az On Iétesitményében kdzpontilag
telepitett termékekre fog koncentralni

Online A Szolgaltatasnyujtas-menedzselés az eléfizetett szolgaltatasok

Engedélyezett kezelésére fog koncentralni, és az alabb felsorolt Online Engedélyezett
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Elem Meghatarozas

tovabbi szolgaltatasokat fogja nyujtani. Ez a lehet8ség jelenleg a Microsoft
Azure- és/vagy Office 365-el6fizetések esetén érhetd el

Azon Ugyfelek szamara, akik szolgaltatasnyujtds-menedzselést vasaroltak, a kdvetkezé szolgaltatasok
érheték el:

Bevezetés a szolgaltatdsokba: A Premier Tamogatasi szolgaltatdsok attekintése, amely
elmagyarazza, hogyan kell kivalasztani és megtervezni a proaktiv szolgaltatasokat, és
bemutatja, hogyan kell naplézni a segitett reaktiv tamogatasi kéréseket, tovabba hogyan
lehet hasznalni a rendelkezésre all6 eszkdzoket.

Szolgaltatasnyujtasi Terv (a tovabbiakban ,,SDP”): Ez az On Premium Tamogatasi
szolgaltatasainak alapja, amelybe beletartozik az a testreszabott szolgaltatasi terv is, amelyet az
On csapataval kozésen készitiink el annak megallapitasa érdekében, hogy hogyan és mikor kell
szolgaltatasokat igénybe venni. A szolgaltatasnyujtas folyaman figyelemmel kisérjiik és az On
igényei alapjan modositjuk az On SDP-jét.

Szolgaltatasattekintések: Folyamatosan attekintjik az elmult idészak szolgaltatasait,
jelentjiik Onnek, mit lett végrehajtva és mi lett tovabbfejlesztve, attekintjiik az On
visszajelzéseit, és megbeszéljik Onnel, milyen teendék vagy kiigazitasok végrehajtasara
lehet sziikség. Ezek az attekintések allhatnak szokasos allapotjelentésekbdl és virtualis

vagy helyszini allapotfelméré talalkozokbdl (ha engedélyezve van a helyszinre torténd utazas).
Lehet6ség van a szolgaltatasattekintés testre szabasara is, de ehhez tovabbi vasarlasra lehet
sziikség, az On altal megvasarolt szolgaltatasokban foglalt szolgaltatasnyujtas-menedzselés
szintjétél fliggéen. Online Engedélyezett Munkamegrendelések esetén az On SDM-je tovabbi
informéaciokkal is szolgal az On altal eléfizetett online szolgaltatas(ok)ra vonatkozoan, ideértve
az On normal szolgaltatasi kéréseinek allapotat, a szolgéaltatasi eseményeket és az altalanos
rendelkezésre allasi id6t.

Kritikus biztonséagi tamogatéasi tanacsadas: On értesitést fog kapni a kritikus problémakra
vonatkozé Microsoft Biztonsagi Kézleményekrél. Ha On Kijeldlt vagy Dedikalt SDM-mel
rendelkezik, akkor az On SDM-je segit felmérni ezeknek az informéacioknak az On
informatikai infrastruktirajara gyakorolt hatasat.

Eseménykezelés: A tamogatasi események felligyelete, hogy azok magas szinti
tamogatasnyujtas mellett idében elharuljanak. Online Engedélyezett Munkamegrendelések
esetén ez kiterjed a Szolgaltatasiesemény-kezelésre is, ahol az On SDM-je Onnel
egyuttmikodve elkészit egy Eseményekre Adott Feliigyelt Reakcidk Terve (a tovabbiakban
»,MIRP”) tervet, meghatarozza az elsédleges kapcsolattartét az esemény soran bekdvetkezd
allapotfrissitések vonatkozasaban, tovabba egy esemény bekdvetkezte utan az Esemény Utani
Attekintéssel (a tovabbiakban ,PIR”) segiti a kivaltd ok elemzését.

Valsagkezelés: Az SDM-ek és az Eszkalacios Referensek folyamatosan foglalkoznak
a problémakkal, és folyamatosan kommunikalnak Onnel az olyan helyzetekben, amikor
a probléma sulyosan érinti az On zletvitelét.

Azon Ggyfelek szamara, akik Normal szint{ szolgaltatasnyujtas-menedzselést vasaroltak,
a kovetkezd tovabbi szolgaltatasok érheték el:

Kezdeti Felmérés: Az On informatikai kérnyezetében felmeriilé szolgaltatasi igények
meghatarozéséara szolgalo olyan feltaro felmérés, amelynek segitségével miveleti terv

allithat6 6ssze annak érdekében, hogy az On informatikai lizemeltetési részlege elérje

a kivant allapotot. Online Engedélyezett Munkamegrendelések esetén az On SDM-je

elemzi a felhasznaldk online szolgaltatashoz torténé csatlakoztatasahoz szilkséges helyszini
infrastruktarat. Az SDM tovabba az On munkatéarsaival egyiittmiikédve dokumentalja az On
adatkapcsolatéat érint6 kockazatokat, és javaslatokat fogalmaz meg a kockazatok csékkentésére.
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Kiigazitastervezés: A végrehajtott proaktiv felmérések eredménye altal felvetett
tovabbfejlesztést célzo tevékenységek Osszesitése. Ezek az eredmények a hozzajuk tartozé
kiigazitassal egyiitt tovabbfejlesztési tanacsok formajaban keriilnek dokumentalasra az On SDP-
jében. A nyomon kdvetés beltemezett szolgéltatasattekintések altal valésul meg.

¢ Helyszini szolgaltatasnyljtas-menedzselés: Az SDM helyszini latogatasokat tehet, ami
tovabbi, latogatasonkeénti dijfizetést tehet sziikségessé. Ez a szolgaltatas a Microsoft munkatarsai
rendelkezésre allasanak fliggvényében érhetd el.

Azon Ugyfelek szamara, akik Kiterjesztett szint(i szolgaltatasnyujtas-menedzselést vaséaroltak,
a kdvetkezd tovabbi szolgaltatasok érheték el:

Microsoft-termék/Online Szolgéltatasok egész élettartamon at tarté figyelése: Rendszeres
jelentések a Microsoft szervezetén belili fejlesztésekrdl, és tajékoztatas arrdl, ha valamely
Microsoft-termék életciklusara vagy menetrendjére vonatkozéan olyan frissités jelenik meg,
amely vonatkozhat az On szervezetére, illetve elényds lehet az On szervezete szamara.

Online Engedélyezett Munkamegrendelések esetén az On SDM-je havonta (vagy szilkség
szerint) tajékoztatast ad az On altal eléfizetett online szolgaltatasokra vonatkozo
szolgaltatasfrissitésekrdl és tervezett izemsziinetekrél.

Események trendjének elemzése és tanacsadas: Az Onnél korabban bekovetkezett
esemeények egyszeri vagy tbbbszori olyan attekintése, amely a tamogatott Microsoft-
technoldgidkat érint6, nalunk naplézott, az tGzletvitelre nagy hatast gyakorlé események emberi,
folyamat- és technolégiai aspektusara koncentral. Az attekintés eredménye ajanlasok formajaban
jelenik meg az emberek felkésziltségére, illetve a technoldgiai véltoztatasokra, valamint az
Uzemeltetési tevékenységek tovabbfejlesztésére vonatkozéan, mindegyik esetében azt tartva
szem elétt, hogy segitse az On informatikai koltségeinek csokkentését.

Utmutatas folyamatokhoz: Az Information Technology Infrastructure Libraryval (a tovabbiakban
.ITIL"), @ Microsoft Operations Frameworkkel (a tovabbiakban ,MOF”) és/vagy az Application
Lifecycle Managementtel (a tovabbiakban ,ALM”) kapcsolatos ajanlott gyakorlatra vonatkozé
alapvet6 informacidkat biztositunk.

Azon ugyfelek szamara, akik Kiterjesztett szintli szolgaltatasnyujtas-menedzselést vaséroltak és egy
Online Engedélyezett termékterjedelmet valasztottak, a kdvetkez6 tovabbi szolgaltatasok érheték el:

Szolgaltatasiesemény-kezelés: Az On SDM-je a szolgaltatasi esemény bekovetkezését
megelézéen, az alatt és azt kdvetben is segiti Ont a kdvetkez szolgaltatasi anyagok sziikség
szerinti karbantartasaval, illetve biztositasaval. Az On SDM-je Onnel egyuttmiikédve elkészit
egy Eseményekre Adott Felligyelt Reakciok Terve (a tovabbiakban ,MIRP”) tervet, amely a
szolgaltatasi problémak esetén kévetendé kommunikacios protokollt és kommunikécios tervet
fogalmazza meg. Ez a terv tartalmazza a reakcidk Utemezését, az érintetteket, valamint azokat a
kapcsolattartokat, akiket szolgéltatasi hiba esetén tajékoztatni kell. Az SDM Esemény Utani
Attekintést (a tovabbiakban ,PIR”) is készit, amely elemzi minden olyan
szolgaltatasmegszakitasnak a kivalté okat, amelyért a Microsoft a felel6s; a PIR

0sszegzi tovdbba a Szolgéltatasiszint-szerz6dés (a tovabbiakban ,SLA”) hatasait is.

Szolgaltataseléfizetés-menedzselés: Az On SDM-je segitséget nydijt az On online-

fiokkal kapcsolatos rendelkezésekre és az SLA-ban megfogalmazott jévairasi lehetéségekre
vonatkoz6 kérdésekre.

3.3.3 Reaktiv szolgaltatasok
A Reaktiv szolgaltatdsok a kdvetkez8 szolgaltatdsok kombinaciéjat tartalmazhatjak:

¢ Problémamegoldasi timogatas (a tovabbiakban ,,PRS”): A Microsoft-termékek hasznalata soran
el6fordulo olyan konkrét hibajelenségeket felmutatd problémak megoldasahoz nyujt segitséget,
amelyeknél okkal feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft-termékek okozzak. A sulyossagok
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meghatdrozasat, a becsult kezdeti reakcididénket és a beklldésre vonatkozd kévetelményeket
a ,Tablazat: Az eseményekre adando valasz” tartalmazza részletesen.

A PRS-ért 6radij alapon kell fizetni, amely az elére kifizetett, az On Munkamegrendelésében
meghatarozott 6rakbdl keriil levonasra. Ha azt allapitjuk meg, hogy a probléma oka programhiba,
akkor nem vonjuk le a PRS-6rakat. Ha egy adott problémaval kapcsolatban On kimeriti az 6sszes
elére kifizetett 6rajat, akkor utélag szamitjuk fel a ledolgozott 6rainkat, és Onnek tovabbi PRS-
orakat kell vasarolnia, mielétt reagalnank tovabbi eseményekre. Az On kérésére egylttmikadink
a harmadik fél szoftverszallitéval az 0sszetett, tébbszallités termék-egyittmikodési problémak
megoldasaban, de a harmadik fél a felel6s sajat termékének tdmogatasaért.

Sziikség esetén minden Office 365- és Microsoft Azure-eléfizetéshez biztositunk PRS-t.
A megvasérolt PRS-6rakat nem fogjuk levonni az ilyen technoldgiakkal kapcsolatban nyitott
események vonatkozasaban.

Az esemény sulyossaga hatarozza meg a Microsofton beliili reakcio szintjét és a kezdeti becsiilt
véalaszidét, valamint az On teendéit. On a felelds azért, hogy veliink konzultalva meghatarozza az
esemeny kezdeti stlyossagi szintjét; a sulyosségi szint médositasat az esemény tartama soran
barmikor kérheti.

Tablazat: Az eseményekre adanddé valasz

Sulyossag és helyzet A télunk elvart reakcio Az Ontél elvart reakciod
1 sdlyossag o ElsG visszahivas legfeljebb e Az On felsészintd
Katasztrofalisan érinti az tzletvitelt: egy 6ran bell véllalatvezetéinek értesitése
* Az alapveto (zleti folyamat teljes e Munkatarsaink a lehet e Megfelelé eréforrasok
mértékben elveszett, a munka ésszer  |eghamarabb kimennek biztositasa a folyamatos
keretek kdzott nem folytathato az On telephelyére (heti 7 nap, napi 24 6ra)?
* Azonnali intézkedést igényel e Eszkalacios Referenst’ rendelkezésre allashoz
rendellink hozza ¢ A médositasokat jévahagyo
e Folyamatos rendelkezésre szervezeti egység gyors
allas, heti 7 napon, napi elérése, tole gyors
24 6raban? vélaszok érkezése
¢ A probléma gyors o Kizarolag telefonon
eszkalalasa a Microsofton at érkezhet kérés

belul a termékekkel
foglalkozé csapatoknak
o Felsdszint( vallalatvezetdink

értesitése
A sllyossag o Elsé visszahivas legfeljebb » Megfelel eréforrasok
Stulyosan érinti az Gzletvitelt: egy 6ran belil biztositasa a folyamatos
* A szolgaltatasok jelentés mértekd e Munkatarsaink sziikség (heti 7 nap, napi 24 éra)?
elvesztése vagy minGsegtik szerint kimennek az On rendelkezésre allashoz
jelentds romlasa telephelyére * A modositasokat jovahagyd
* Egy Oran belli intézkedeést igényel o Eszkalacios Referenst! szervezeti egység gyors
rendellink hozza elérése, téle gyors valaszok
e Folyamatos rendelkezésre érkezése
allas, heti 7 napon, napi o A vezetdség értesitése
24 6raban? e Kizarélag telefonon at
o Felsdszintl vezetdink érkezhet kérés
értesitése
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Sulyosséag és helyzet A télunk elvart reakcio Az Ontél elvart reakcio
B sulyossag o Els¢ visszahivas legfeljebb o A Microsofténak megfelel
Mérsékelten érinti az Uzletvitelt: két 6ran beliil eréforrasok biztositasa
e A szolgaltatasok elviselheté mértékd e Munkavégzés csak ¢ A modositasokat jovahagyo
elvesztése vagy minGseguk meérsekelt munkaidében3* szervezeti egység elérése,
romlasa mellett a munka ésszer(, bar téle valaszok érkezése négy
rosszabb keretek kozott, de munkadran beldl
folytathato e Telefonon vagy interneten &t
o Két munkadran® beldli érkezhet kérés
intézkedést igényel
C sulyossag o Elsd visszahivas legfeljebb e Pontos kapcsolattartasi
Alig érinti az Uzletvitelt: négy 6ran belil adatok az eset felelésére
e Lényegében mukodokepes, e Munkavégzés csak vonatkozdan
a szolgaltatasok kisebb romlasa munkaidében? e Reagaélas 24 6ran belil
mellett vagy azok romlasa nélkdil e Telefonon vagy interneten at
e Négy munkadran® belili érkezhet kérés

intézkedést igényel

1 Az Eszkalaciés Referensek olyan személyek, akiknek az a feladatuk, hogy az esetek kezelésével, eszkalaciéval, eréforrasok biztositasaval és koordinaciéval a problémak
azonnali megoldasat segitsék.

2 Eléfordulhat, hogy csbkkenteniink kell a stlyosségi szintet, ha On nem tud megfelels eréforrasokat és valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a problémamegoldast.
3 A B slilyossagu esetek heti 7 napos, napi 24 6ras kezelésére jelenleg csak Kanadaban, K&zép- és Dél-Amerikaban, a Karib-térségben, az Egyesiilt Kiralysagban és az
Egyesiilt Allamokban van lehetéség, feltéve, hogy az (igyfél az ligyek heti 7 napos, napi 24 éréas kezelését vélasztia. A részleteket az SDM-jétél tudhatjia meg.

4 A munkaidé &ltaléban 9.00-t61 17.30-ig tart helyi téli id6 szerint, (innep- és munkasziineti napok, valamint a hétvégék kivételével. Az On orszégaban a munkaidé ett6| kissé
elérhet.

@ Helyszini Tamogatas: A helyszini reaktiv tamogatas az On tartozkodasi helyén nyujt segitséget
Onnek. Ez a szolgaltatas a Microsofton belili eréforrasok rendelkezésre allasanak fliggvényében érhet
el, és eléfordulhat, hogy tovabbi, telephely-latogatasonkénti dijfizetést tehet szilkségessé.

¢ Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyujtas: Olyan alkalmazasok fejlesztéséhez nyUjt segitséget,
amelyek Microsoft-platformon integralnak Microsoft-technolégiakat, Microsoft-fejlesztéeszk6zokre
és -technologiakra specializalt, és amely az On Munkamegrendelésében meghatarozott munkaora-
mennyiség alapon vasarolhaté meg.

¢ Tanacsadasi Szolgaltatasok: Olyan telefonos tdmogatas, amely roévid tavon (jellemzéen hat éran
belll) ad tdmogatast informatikai szakembereknek és fejlesztéknek nem tervezett problémak esetén.
A Tanacsadasi Szolgaltatasok olyan tanacsadast, Utmutatast, kivaltbok-elemzést és tudasatadast
tartalmazhatnak, amelynek célja, hogy segitsen Onnek Gigy megvalésitani a Microsoft-technoldgiakat,
hogy kdzben elkerllje a gyakori tamogatasi problémakat és csokkentse a rendszerleallasok
valosziniségét. A Tanacsadasi Szolgaltatasok az On Munkamegrendelésében meghatarozott
munkadra-mennyiség alapon vasarolhaték meg.

3.4 Bovitett szolgaltatasok

Az ebben a szakaszban ismertetett elemek tovabbi dijfizetés ellenében kiegészitésként, bdvitésként
és modositasként érhetéek el az On Premier Tamogatas csomagjahoz.

3.4.1 Kijelolt TAmogatasi Szakértéi Szolgaltatas

¢ Kijelolt Tamogatasi Szakértoéi Szolgaltatas (a tovabbiakban ,,DSE”): Olyan gyakorlati, megel6z8
segitségnyuijtas, amely rendes munkaidében vehet igénybe, és amely az Onnel kétott megéllapodasban
szerepld és az On Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-termékeket és -technoldgiakat
tamogatja. A DSE-szolgaltatasok adott drakeretben és elére vasarolhatok meg, mi pedig az On érakeretébdl
levonjuk a felhasznalt érak szamat. Egy munkaindité megbeszélésen a felek megallapodnak a DSE
er6forrasainak kiosztasaban, hozzarendelésében és fontossagi sorrendjik megallapitasaban, és ezeket az
On Szolgéltatasnyujtasi Tervének részeként dokumentaljak.
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A DSE szolgaltatasok a kdvetkez6 f6 terliletekre 6sszpontositanak:

e Segitség olyan stratégiak kifejlesztésében és megvalésitadsaban, amelyek segitenek
megelézni a jovébeli eseményeket és ndvelik az On azon Microsoft-technol6giainak
rendszer szintli rendelkezésre allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed.

o Segitség az ismétl6dd problémak kivalté okanak megallapitasaban, és ajanlasok a tovabbi
zavarok megel6zésére a megjeldlt Microsoft-technolégiakban.

e Az On jelenlegi és jovébeli tizleti kvetelményeinek alapos megértése, tovabba informatikai
kornyezetének konfiguralasa.

e A Premier Tamogatassal kapcsolatos szolgaltatasi anyagok (példaul tamogathatésagi
attekintések, egészségiallapot-felmérések, workshopok, kockazatelemzési programok stb.)
hasznalatara vonatkozé ajanlasok proaktiv dokumentalasa.

o Az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeinek dsszhangba hozasa a Microsoft-
technoldgiak Onnél tervezett és jelenlegi megvaldsitaséaval.

e Az On tamogatasi munkatarsai technikai és tizemeletetési tudasanak névelése.

o Ugyfélspecifikus dokumentaciok létrehozasanak és karbantartasanak 6sztonzése és segitése
az On kdrnyezeti konfiguracidja, katasztréfa utani helyreallitdsa, haldzati topoldgiaja stb.
tamogatasahoz a megjeldlt Microsoft-technolégidk vonatkozaséban.

3.4.2 Egyéni Tamogatas

¢ Egyéni Tamogatas: Az Egyéni Tamogatas korlatozott, folyamatos tAmogatést biztosit bizonyos
szamu olyan kivalasztott termékre és szervizcsomagra, amelyek a http://support.microsoft.com/lifecycle
webhelyen talalhatoé Microsoft Tamogatéasi Eletciklus Szabalyzat meghatarozasa alapjan elérték
¢élettartamuk végét. Azokat a termékeket (és verziokat) és/vagy szervizcsomagokat, amelyekre On
Egyéni Tamogatast vasarolt, az On Munkamegrendelése sorolja fel.

Az Egyéni Tamogatas dijat tgy szamitjuk ki, mintha Ont az Egyéni Tamogatasi program elsé
napjan lépettiik volna be (ha példaul az SQL Server 2000 SP4 szoftverre az Egyéni Tamogatas
2013. aprilis 10-t&1 valt elérhetévé, de Ont csak 2014. oktdber 13-an léptetjiik be, akkor az On
programdijat 2013. aprilis 10-t6l kezdve szamitjuk ki). Az Egyéni Tamogatas beléptetési dija
nem térithetd vissza, és nem vihet6 at a Standard Egyéni Tdmogatas és az Essentials Egyéni
Tamogatas kozott.

Szolgaltatasspecifikus el6feltételek és korlatozasok:

e Onnek olyan él6 Premier szerzédéssel kell rendelkeznie, amely az Egyéni Tamogatasi
szolgaltatasok vagy a gyorsjavitasi kérés tamogatasahoz elegend® Problémamegoldasi
Tamogatasi orat tartalmaz. Ha lejar vagy megsziinik az On Premier Tamogatasi szerzédése,
akkor az Egyéni Tamogatasi szolgaltatas is megsz(inik ugyanazzal a nappal.

e Mielétt On Egyéni Tamogatasban részesiil, Onnek telepitenie és futtatnia kell az On
Munkamegrendelésében felsorolt beléptetett termékek legfrissebb szervizcsomagjat.

e Onnek egy tamogatott termékszintre torténd attérésre vonatkozo attelepitési (migracios)
tervet kell 6sszedllitania és karbantartania (amely tartalmazza a datumokat, az eszk6zok
szamat és a fontosabb mérfoldkoveket).

e Az Egyéni Tamogatas vonatkozasaban az ,eszk6z” barmely olyan fizikai vagy virtualis
példanyt jelent, amelyre az tigyfél telepiteni akarja egy adott termék egy biztonsagi
frissitési gyorsjavitasat. Az eszkdzok szamanak a biztonsagi frissitési gyorsjavitas
telepitéseinek szamaval, nem pedig a fizikai eszk6zok szamaval kell megegyeznie.
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Az Egyéni Tamogatas a beléptetett termékeknek csak az angol nyelvii verziéjara vonatkozik,
kivéve, ha irasban ettdl eltéréen allapodunk meg. Ha mindkét fél beleegyezik a nem angol
nyelv(i tamogatasba, akkor kiterjeszthetd a tamogatasi id6, hogy lehetéséget adjon

a forditasra (amiért pedig honositasi dij szamithatd fel).

Azt, hogy mely biztonsagi frissitésekre vonatkozik a beléptetési dij, a megvasarolt Egyéni
Tamogatasi szolgaltatas tipusa és a beléptetett termék hatarozza meg az alabbiak szerint:

o Standard Egyéni Tamogatas: Olyan termékekre vonatkozik, amelyek
tamogatasanak kivezetési datuma 2010. januér 1. elétti, és a biztonsagi rést a
Microsoft Security Response Center (a tovabbiakban ,MSRC”) ,Sulyos”-nak (Critical)
vagy ,Fontos”-nak (Important) mindsitette.

o Standard Egyéni Tamogatas: Olyan termékekre vonatkozik, amelyek
tamogatasanak kivezetési datuma 2010. januér 1. utani, és a biztonséagi rést az
MSRC ,Sulyos”-nak (Critical) mingsitette. Az MSRC altal ,Fontos”-nak (Important)
mindsitett biztonsagi résekhez tovabbi dijfizetés ellenében kérhetd biztonsagi
frissités.

o Essentials Egyéni Tamogatas: Az MSRC altal ,Sulyos”-nak (Critical) mindsitett
biztonsagi résekhez tovabbi, frissitésenkénti és eszkdzonkénti dijfizetés ellenében
kérhetd biztonsagi frissités. ,Fontos™-nak (Important) mingsitett biztonsagi frissitések
nem érheték el.

Tovabbi dijfizetés ellenében nem a biztonsaggal kapcsolatos (példaul az id6zénaval vagy
a nyari idészamitassal kapcsolatos problémara vonatkozd) gyorsjavitasok is elérhetéek
lehetnek.

A gyorsjavitasok a Microsoft irasos hozzajarulasa nélkil nem terjesztheték harmadik
fél részére.

Az Egyéni Tamogatas nem tartalmazza annak lehetéségét, hogy On tovabbi
szolgaltatasokat, funkciokat, szerkezeti valtoztatasokat vagy szavatossagi
tamogatast kérjen.

Bar a Microsoft minden kereskedelmi szempontbdl ésszer(i eréfeszitést megtesz annak
érdekében, hogy reagaljon az On gyorsjavasokra vonatkozo igényeire, On tudomasul veszi,
hogy lehetnek olyan esetek, amikor nem lehet frissitést vagy gyorsjavitast (ideértve a Sulyos
(Critical) és a Fontos (Important) biztonsagi frissitéseket is) lIétrehozni vagy biztositani.

Minden Problémamegoldasi Tamogatas iranti kérelmet telefonon kell eljuttatni az On kijelolt
kapcsolattartéihoz.

3.4.3 Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas

¢ Kiterjesztett Gyorsjavitas-tdmogatéas: A Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas lehetéséget ad arra,
hogy On nem a biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitasokat kérjen olyan Microsoft-szoftverekhez,
amelyek a http://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen meghatarozott Kiterjesztett Tamogatasi
Fazisha jutottak.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

Onnek olyan éI8 Premier szerzédéssel kell rendelkeznie, amely a gyorsjavitasi kérés
tamogatasahoz elegendd Problémamegoldasi Tamogatasi orat tartalmaz. Ha lejar vagy
megsziinik az On Premier tAmogatési szerz6dése, akkor a Kiterjesztett Gyorsjavitas-
tamogatasi szolgaltatas is megszlnik ugyanazzal a nappal.

Bar a Microsoft minden kereskedelmi szempontbdl ésszerl eréfeszitést megtesz annak
érdekében, hogy reagaljon az On nem a biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavasokra vonatkozo
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igényeire, On tudomasul veszi, hogy lehetnek olyan esetek, amikor nem lehet gyorsjavitast
létrehozni vagy biztositani.

A gyorsjavitasok az On konkrét problémajanak kijavitasara szolgalnak, az esetlegesen
eléidézett Uj hibakat kisz(ird tesztelésiikre (regresszids tesztelés) nem kerdl sor.

A gyorsjavitasok a Microsoft irasos hozzajarulasa nélkil nem terjesztheték harmadik
fél részére.

Az On Munkamegrendelésében meghatarozott beléptetett termékek nem angol verzidira
vonatkozd gyorsjavitasok teljesitésének ideje valtozhat, és honositasi dij felszamitasara
kerulhet sor.

A gyorsjavitas kérésekor az On Munkamegrendelése alapjan Problémamegoldasi
Tamogatasi éraknak kell rendelkezésre allniuk.

Tovabbi szolgaltatasokat, funkcidkat, frissitéseket és szerkezeti valtoztatasokat nem
biztositunk. Kizardlag a beléptetett termékben l1évé azon problémakkal foglalkozunk,
amelyek miatt a termék 6sszeomlott, amelyek miatt elvesztek az adatok, vagy amelyek
mas modon lényegesen eltérnek a termék dokumentalt mikodésétdl.

3.4.4 Premier Ultimate

Premier Ultimate: Ugy médositja a reaktiv szolgaltatasok kozétt elérhetd szolgaltatasokat, hogy
sziikség esetén Problémamegoldasi Tamogatast biztosit.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

A Premier Ultimate az On Munkamegrendelésében meghatarozott szamu kapcsolattartora
korlatozodik.

Annak érdekében, hogy beléptetve maradjon a Premier Ultimate szolgaltatasba, On vallalja,
hogy kereskedelmileg ésszer(i eréfeszitéseket tesz minden, az az On vagy a Microsoft éltal
kezdeményezett felmérés soran felfedezett probléma kiigazitdséra a felmérés
Osszesitésének elkészitését kdveté 30 napon belll.

irasbeli felmondéassal 60 napos felmondasi hataridével, vagy amennyiben barmelyikiik nem
hozza helyre a problémaékat, irasbeli felmondassal 30 napos felmondasi idével barmelyik fél
felmondhatja a Premier Ultimate szolgaltatasi szerz6dést.

Azok a Premier Ultimate szolgaltatast igénybe vevd gyfeleink, akik a szolgaltatasi
szerz6dést annak lejarta el6tt mondjak fel, az igénybe nem vett szolgaltatdsokért
idéaranyos visszatéritésben részesilnek, kivéve, ha a felmondéas oka a felfedezett
problémak kiigazitdsanak elmulasztasa.

3.4.5 Harmadik Szintii Tamogatas

¢ Harmadik Szint(i Tamogatas: Kozvetlen hozzaférés a Microsoft-termék(ek)hez kapcsolédo
meghatarozott terlileten vagy terileteken legtapasztaltabb szakért6ihez, akik reagalnak

az On Munkamegrendelésében meghatarozott Microsoft-technoldgiakkal kapcsolatos
Problémamegoldasi kéréseire.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

A Harmadik Szintl Tamogatas csapatanak elklldott Problémamegoldasi kérdések
megoldasahoz szilkség lehet normal terméktdmogatasi szakemberekre, de a kérdésekeért
elsésorban tovabbra is a Harmadik Szintli Tamogatas csapata vallalja a felel8sséget.
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e A Harmadik Szinti Tamogatasi 6rakat felhasznalhatja normal Problémamegoldasi
Tamogatasi szolgaltatasokhoz, de a normal Problémamegoldasi Tamogatasi 6rakat
nem hasznalhatja fel Harmadik Szint(i Tamogatasi kérésekhez.

e A Harmadik Szintli Tamogatas csapatanak munkaideje és a harmadik szint{i szolgaltatas
piaci elérhet6sége orszagonként eltérd. A részleteket az SDM-jétdl tudhatja meg.

e Ez aszolgaltatas beléptetési dijat igényel, az On Problémamegoldasi Tamogatasi orait
egeésziti ki, és nem érhet6 el az 6sszes piacon.
3.5 Bévitett megoldasok

A Bévitett megoldas csomagok egy konkrét Microsoft-termékhez vagy egy konkrét Gigyfél informatikai
rendszeréhez nyujtanak tovabbi tamogatasi eréforrasokat.

3.5.1 Premier Mission Critical

Premier Mission Critical (a tovabbiakban ,,PMC”): Magas szintli tamogatast nyujt olyan Microsoft-
termékek meghatarozott csoportjara — az On Munkamegrendelésében foglaltaknak megfeleléen —,
amely termékek az On uzletviteléhez nélkilozhetetlen (izleti megoldasok részét képezik. Az PMC
tamogatasi szolgaltatasok testreszabott programjat nyuijtja, tovabbi dijfizetés ellenében érhetd el,

és az On Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza meg.

3.6 Tovabbi feltételek és kikotések
Az 0sszes Premier Szolgaltatas nyujtasanak alapjat a kovetkezd eléfeltételek és vélelmek képezik:

e Eléfordulhat, hogy kérésiinkre Onnek problémameghatarozo és -megoldd Iépéseket
kell tennie. llyen lehet a hal6zati nyomkovetés, az eléfordulé hibalizenetek rogzitése,
a konfiguraciés adatok 6sszegyd(jtése, a termék konfiguraciéjanak médositasa,
a szoftverek Uj verzidinak telepitése, Uj 6sszetevdk telepitése, illetve a folyamatok
modositasa.

e On afelels adatainak biztonsagi mentéséért és a slyos hibak kovetkeztében elveszett
vagy modosult fajljainak helyreallitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek
€s adatainak integritasat €s biztonsagét biztosité eljarasok bevezetéséért.

e Minden szolgaltatas nyujtasara tavolrél keriil sor az On Munkamegrendelésében
megnevezett orszagbeli telephelyei szamara, kivéve, ha irdsban mésként allapodunk
meg. Ha egynél tobb orszagban hataroz meg telephelyeket, akkor az On szamara
a szolgaltatasokat egy Onhoz hozzarendelt Globalis Szolgaltatasnyujtasi Referens,
valamint — esetenként — az egyes globalis szolgaltatasi helyeken dolgozé Terméktamogatasi
tanacsadok fogjak nyujtani. Azt, hogy az On altal megjeldlt egyes globalis tamogatasi
helyeken milyen szolgéltatasokban fog részesulni, a Munkamegrendelés hatarozza meg.

o Ha megaéllapodtunk a helyszini latogatasban, és az nincs el6re kifizetve, akkor mi ki fogjuk
szamlazni Onnek az ésszerlien felmerild utazasi és megélhetési koltségeket, vagy — az
On kérésére — levonjuk az e koltségeknek megfelel6 6sszegli Problémamegoldasi
Tamogatasi 6rakat.

e Az sszes szolgaltatas nyujtasara a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag szolgaltatasnyuijtasi
telephelyén hasznalt beszélt nyelven vagy angolul kertil sor, kivéve, ha irasban ettél
eltéréen allapodunk meg.

e A Microsoft altal a http://microsoft.com/licensing/contracts webhelyen (vagy az ennek helyébe
lép6, a Microsoft altal megjelolt webhelyen) id6rdl idére kbzzétett Terméklistan meghatarozott,
kereskedelmi forgalomba hozott és altalanosan elérhetd Microsoft-termékek dsszes verzidjara
tamogatast nyujtunk, kivéve, ha a Munkamegrendelés vagy ,A szolgaltatasok leirasa” cim{
jelen dokumentum egy Melléklete masként rendelkezik, illetve ha konkrétan ki van zarva
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a http://premier.microsoft.com cimen talalhaté Microsoft Premier Online webhelyen. Nem

a biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitasi tAmogatas nem érhetd el az olyan Microsoft-termékek
esetén, amelyek a http://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen meghatarozott Kiterjesztett
Tamogatasi Fazisba jutottak, kivéve azt az esetet, ha On az ilyen tamogatast ,A szolgaltatasok
leirasa” cimi jelen dokumentumban foglaltaknak megfeleléen Kiterjesztett Gyorsjavitas-
tamogatasként vagy az On Munkamegrendelésének valamelyik mellékletében megvasarolta.

Kibocsatas el6tti és bétatermékekre nincs tamogatas, kivéve, ha egy csatolt Melléklet ettél
eltéréen rendelkezik.

Minden szolgéltatas, ideértve egy Munkamegrendelés tartama alatt megvasérolt tovabbi
szolgaltatasokat is, elveszik, ha nem veszik igénybe az adott Munkamegrendelés
tartama alatt.

Ha On megrendelt valamilyenfajta szolgaltatast, és most masik fajtat szeretne kapni helyette,
akkor ugyanolyan értékben igénybe veheti a masik szolgéltatast, ha az elérhetd, és ha errdl
megallapodott az SDM-jével.

A szolgaltatasok Gtemezése az eréforrasok rendelkezésre allasatol fligg, a workshopok
pedig lemondhatdk, ha a workshopra jelentkez6k szama nem éri el a minimélis
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
szamukra a hozzéaférést. A tavoli csatlakozassal nyuijtott segitséghez Onnek biztositania kell
szamunkra a megfelel6 hozzaférést és a sziikséges berendezést.

Ha On lemond egy korabban beiitemezett szolgaltatast, akkor a Microsoftnak jogaban
all akar a szolgaltatas aranak 100 szazalékat kitevé lemondasi dijat is levonni, ha

a lemondasra vagy atiitemezésre a szolgaltatasnyujtas megkezdésének napja el6tt
kevesebb mint 14 nappal kertil sor.

Amikor tAmogatasi csomagjat tovabbi szolgaltatasokkal egésziti ki vaséarldssal vagy
azzal, hogy Frissitési Garancia El6ny eseményeket vagy MSDN Technikai Tamogatasi
esemeényeket valt &t, megkovetelhetjik, hogy a szolgéltatas nyujtdsanak segitéséhez
megfeleld szintl szolgaltatdsnyuljtas-menedzselést is vaséroljon.

Frissitési Garancia Elény események és az MSDN Technikai Tamogatési események
csak Problémamegoldasi Tamogatasi 6rakra vagy Harmadik Szintli Tamogatasra
valthatok at. Az On foldrajzi térségében tovabbi szolgéltatasok lehetnek elérhetdk; ezzel
kapcsolatban érdeklédjon SDM-jénél.

A Tamogatasi szolgaltatasok az On vagy a Microsoft tulajdonaban all6 koddal kapcsolatos
tandcsokra és Utmutatasokra korlatozodnak.

On vallalja, hogy kizarélag olyan nem-Microsoft kodhoz biztosit szamunkra hozzaférést,
amelynek On a tulajdonosa.

A Tamogatas a mintakédon kiviil semmiféle kédot nem biztosit.

A megfeleld Mellékletek tovabbi elbfeltételeket és feltételeket tartalmazhatnak.

3.7 Az On kotelezettségei

A Premier Tamogatas elényeinek optimalizalasa attol fiigg, hogy On az ésszes alkalmazandé
Mellékletben foglaltakon feliil a kbvetkezé kotelezettségeit is teljesiti-e. Ha On nem tesz eleget
alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyujtasat:

A Munkamegrendelésben On megjeldlhet nevesitett kapcsolattartokat, amelyek egyike
lesz az Ugyféloldali Terméktamogatasi Kapcsolattarté (a tovabbiakban ,CSM”). A CSM
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felelés az On csapatanak vezetéséért és az On Gsszes tamogatasi tevékenységének és
a résziinkre tamogatasi szolgaltatasi kéréseket kild6 belsé folyamatainak felligyeletéért.
Mindegyik kapcsolattarté egyedi Gigyfélszamot kap, amellyel elérheti a Microsoft Premier
Online webhelyet, tamogatéasi problémakat kiildhet be, valamint kapcsolatba Iéphet az On
Microsoft szolgaltatasnyuijtasi csapataval. A nevesitett kapcsolattartokon feliil On még
kétféle csoport-kapcsolattartot is megadhat az alabbiak szerint:

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

o A masikfajta kapcsolattartd olyan megosztott ligyfél-azonositot kap, amelynek
segitségével csak informaciokhoz tud hozzajutni a Microsoft Premier Online
webhelyrdl.

e On vallalja, hogy az On altal megvasarolt szolgaltatasi szint alapjan egyittmikédik veliink
a szolgaltatasok kihasznalasanak megtervezésében.

¢ On a megfelel6 Munkamegrendelés lejaratanak datuma elétt legalabb 60 nappal proaktiv
szolgaltatasokra vonatkoz6 kérést kiild el az 6sszes sziikséges/alkalmazandé adattal egyuitt.

e On vallalja, hogy — amikor csak lehetséges — valaszol az ligyfelek elégedettségét kuta}()
mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként eljuttatunk Onhdz.

e On vallalja, hogy az On belsé rendszerihez és diagnosztikai eszkdzeihez valé hozzaférésen
tul megfelelé telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit szolgéltatasnyujtasi
csapatunknak (amikor annak az On telephelyén kell munkéat végeznie).

o On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozéinak esetében felmertilé
Osszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.
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4 A dokumentum modositasai

Az elmult 12 honapban a kévetkez6 érdemi kiegészitések, modositasok és torlések torténtek:
2014. szeptember
Kiegészitések:
e 2.3.2: Modules
o Mobile Workforce Enablement
o Data Center Modernization
o Data Platform Modernization
e 2.4: Onsite visits information
e 3.1: Kiegészllt a Fejlesztékre koncentralé csomagokkal
e 3.2.1: Accelerate package
e 3.3.1: A Gyorsité bevonasa mint Uzemeltetési szolgaltatas
e 3.3.2: Online Engedélyezett Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

o 3.3.3: Sziikség esetén Problémamegoldasi Tamogatas online szolgéltatdsokhoz

Médositasok:
e 2.0: Enterprise Architect renamed Microsoft Architect
e 2.3.2: Module description updates

e 3.3.1: Folyamat-tovabbfejlesztési és Stabilizalasi szolgéaltatasok kombinalasa Uzemeltetési
szolgaltatasokka

e 3.3.1: Frissultek az egyéni proaktiv szolgaltatasok, hogy kihasznaljadk az Uizemeltetési
szolgéltatasok adta lehetéségeket

e 3.3.2: A Proaktiv Szolgaltatasesedékességi Attekintés” Uj elnevezése ,Kezdeti Felmérés”
e 3.4.4: Mbdosult a Premier Ultimate meghatarozasa
o 3.6: ATovabbi feltételek és kikttések kiegésziiltek a forradskddra vonatkoz6 feltételekkel

e 3.6: Az MSDN Technikai TAmogatasi események potencialis forrasai lehetnek az atvaltasnak

Torlések:
e 3.2.2: Premier Support for Azure (most az Online Engedélyezett SDM része)
e 3.4.4: A Premier Tdmogatas Fejleszt6knek most szolgaltatascsomagként lett meghatarozva

e 3.5.2: Premier Azure Gyors Valasz
2014. jalius
Kiegészitések:

e 3.3.1: Kockazat-és Egészségiallapot-felmérési mint Szolgéaltatds Plusz
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e 3.3.1: Offline Felmérés
Maodositasok:

e 3.2.1: A Premier Alap definiciéjaban a ,20 Problémamegoldasi tamogatasi 6ra” kiegészilt
a ,legfeljebb” elétaggal

e 3.3.1: A Proaktiv felugyelet a Felmérési szolgaltatasokbdl atkerilt a Folyamat-tovabbfejlesztési
szolgéltatasokba (a 3.3.1 szakaszon belll mindenhol)

e 3.3.2: A Szolgaltatasnyujtas-menedzselés definicidjat kiegészitettiik a ,vagy a Tamogatasi
Ugyfélreferens (SAM)” szévegrésszel

e 3.4.2: Az Ugyféltamogatassal kapcsolatos eléfeltételek és vélelmek kézé bevettiink az attelepitési
(migréacios) terv benyuijtasara és frissitésére vonatkozo kdvetelményt is: ,Onnek egy tAmogatott
termékszintre torténd attérésre vonatkozoé attelepitési (migracios) tervet kell 6sszeallitania és
karbantartania (amely tartalmazza a datumokat, az eszk6z6k szamat és a fontosabb
mérfoldkdveket)”

o 3.5.2: A ,Premier Support for Windows Azure” Uj elnevezése ,Premier Support for Azure”,
a ,felhdalapu fejlesztési programcsomag”-bdl pedig eltavolitottuk a példatermékek felsorolasat

e 3.6: ,A szolgéltatasok Utemezése az er6forrdsok rendelkezésre allasatol fligg” szévegrészt
kiegészitettik a kovetkezével: ,a workshopok pedig lemondhatdk, ha a workshopra jelentkez6k
szama nem éri el a minimalis regisztracios szintet”

e 3.6: A felmondasi szabalyzatban a 30 napos felmondasi id6 (az USA-n kivil)
14 naposra médosult

Torlések:

e Helyredllitas-végrehajto szolgaltatasok (korabban: 3.3.1 szakasz)

2013. oktéber
Mddositasok:

e 2.3.2: A Nagyvallalati Szerz6dés Ertékterv Gj neve: Technoldgiai Ertékterv
Torlések:

e Nagyvallalati Stratégia — Férum (korabban: 2.21 szakasz és 2.31 szakasz)

e Nagyvallalati 6sszefoglalok (korabban: 2.21 szakasz és 2.31 szakasz)
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