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A szolgaltatasok leirasa

1 A jelen dokumentumrol

A Microsoft Nagyvallalati Szolgaltatasok - A szolgdltatasok leirdsa cim( dokumentum a
Microsofttdl az On altal megvasarolhatd szakmai szolgéltatasokra vonatkozé informacidkat
tartalmaz.

Kérjuk, ismerkedjen meg az On &ltal megvasarolni kivant szolgaltatasok leirasaval, ideértve a
vonatkozo elSfeltételeket, kizarasokat, korlatozasokat és az On kotelezettségeit is. Az On altal
megvasarolt szolgaltatasokat a Nagyvallalati Szolgaltatasok - Munkamegrendelés (a
tovabbiakban ,Munkamegrendelés”) vagy olyan mas alkalmazando Szolgaltatasleiras fogja
felsorolni, amely hivatkozik a jelen dokumentumra, és azt hivatkozas atjan magdaban foglalja.

A jelen dokumentumban felsorolt szolgaltatasok nem érhetdk el mindenitt a vilagon. Ha meg
szeretné tudni, hogy az On tartézkodasi helyén mely szolgaltatasok vasarolhatok meg, vegye
fel a kapcsolatot a Microsoft Szolgaltatasok Uzletdg (Microsoft Services) képviselGjével. Az
elérhet6 szolgdltatasok kdore médosulhat.
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2 Microsoft Szakmai
Szolgaltatasok

A Microsoft Szakmai Szolgaltatasok segitik abban, hogy technoldgiai beruhazasaibél On a
lehet6 legnagyobb lzleti értéket hozza ki. Ezek a szolgdltatasok a technoldgia élettartamanak
tervezési, megvalésitasi, karbantartasi és optimalizalasi szakaszaban is elérhetéek, és adatokat,
mobileszkozokre kialakitott megoldasokat, hatékonysagot és szamitasi megoldasokat adnak az
On helyszini, felhGalapt és hibrid informatikai infrastruktirajahoz. A Microsoft a kovetkezd
kategdridkban nyujt proaktiv szolgaltatasokat:

2.1 Tervezési szolgaltatasok

A tervezési szolgaltatasokkal felmérhet6k és attekintheték az On jelenlegi adatai,
infrastruktdrdja, alkalmazasa és biztonsagi kérnyezete; ezek a szolgéltatasok igy segitik az On
altal elvart eredményekhez igazodo kiigazitast, frissitést, attelepitést, attérést, rendszerbe
allitast vagy megoldasmegvaldsitast.

2.2 Megvaloésitasi szolgaltatasok

A megvaldsitasi szolgaltatasok technikai és projektvezetési szakértelemmel gyorsitjak a
Microsoft-technolégiakat hasznalé megoldasok megtervezését, bevezetését, attelepitését,
frissitését, megvaldsitasat, illetve az ezekre valo attérést.

2.3 Karbantartasi szolgaltatasok

A karbantartasi szolgaltatasok segitenek megel6zni a problémékat az On Microsoft-
kérnyezetében, és jellemzben a szolgaltatasnyujtas el6tt keril sor rajuk, hogy segitsék
biztositani az eré6forrasok rendelkezésre allasat.

2.4 Optimalizalasi szolgaltatasok

Az optimalizaldsi szolgaltatasok az Gigyfél technoldgiai beruhdzasanak optimalis kihaszndlasara
koncentralnak. Ezek k6zé a szolgaltatasok kdzé tartozhatnak a kovetkezdk: a felh6alapu
szolgaltatasok tavoli felligyelete, a Microsoft-termékek képességei végfelhasznaldk altal
torténd adaptalasanak optimalizalasa, valamint a robusztus biztonsagi és identitasallapot
biztositasa.

2.5 Oktatasi szolgaltatasok

Az oktatasi szolgdltatasok olyan képzést nyljtanak, amelyek helyszini, online vagy sziikség
szerinti Gtmutatdsokon keresztiil bévitik az On tdmogatdsi munkatdarsainak technikai és
lizemeltetési tudasat.
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3 Vallalati szintl szolgaltatasok

Az egész villalatra kiterjedd tervezési és optimalizalasi szolgaltatasok az On Tanacsadasi
megallapodasan keresztil vagy az On Tamogatasi csomagjanak részeként nyujthatok.
3.1 Avasarlas médja

Az alabbi szakasz azokat a vallalati szintl szolgaltatasokat sorolja fel, amelyek a Nagyvallalati
Szolgaltatasok - Munkamegrendelés keretében vasarolhatok meg:

A szolgaltatas megvasarlasanak Vasarlasi modell

tipusa

Tandcsadasi szolgaltatasok A Nagyvallalati Szolgaltatasok -
Munkamegrendelés vagy - bizonyos esetekben -
egy Munkaleirds (a tovabbiakban ,SOW”)
segitségével vasarolhatok meg.

Tamogatasi szolgaltatasok Uj TAmogatasi megallapodas részeként vagy
tovabbi dijért egy meglévé Tadmogatasi
megallapodas keretében vasarolhatok meg a
Nagyvallalati Szolgaltatasok - Munkamegrendelés
alapjan. Bizonyos esetekben a szolgaltatisok az On
Munkamegrendelésének Mellékletben hatarozhatok
meg részletesebben.

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

3.2 Tervezési szolgaltatasok

¢ Megoldastervezés: Olyan strukturalt megdllapodasok, amelyek segitik és végigvezetik
Ont a Microsoft-technoldgidk megvaldsitasi tervezésén azok helyszini, felhéalapu és
hibrid kornyezetekbeli bevezetése soran. Ezek a szolgaltatasok tartalmazhatjak tovabba
az On Microsoft-technoldgidi kialakitasanak, biztonsaganak, informatikai
lizemeltetésének vagy valtozaskezelésének felmérését, hogy ezzel segitsenek
megtervezni az On technikai megoldasanak megvaldsitasat az On altal elvart eredmény
elérése érdekében. A szolgdltatas befejezésekor On technikai felmérést és a megoldas
megvaldsitasara vonatkozé tervet tartalmazé jelentést kaphat.

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

¢ Azure fejleszt6eszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok nyilvdnos felh6héz (a
tovabbiakban ,AZDPS”): Képzést, bemutatokat és bevezetéstervezést magukban
foglal6 tobbnapos programok. Az Azure-tarteriilet-megoldasok aktivalasara, az
alkalmazasok Microsoft Azure-Infrastruktira-szolgaltatasokba torténé
attelepitésére, a nagyvallalati mobilitas megvalésitasara, a Microsoft Operations
Management Suite megvalositasara vagy a Microsoft Azure-beli virtualis gépekre
vonatkozo fejlesztési és tesztforgatokonyvek megvaldsitasara koncentralnak.

¢ Fejleszt6eszkdz-telepitéstervezési szolgaltatasok asztali szamitégépekre (a
tovabbiakban ,DDPS"): Olyan bevezetéstervezési szolgdltatasok, amelyek az
Office 365, az Office vagy a Windows bevezetésére koncentralé tervezéeszk6zok
és elére meghatdrozott tevékenységek széles skalajat kinaljak.

¢ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok Dynamics termékekhez (a
tovabbiakban ,DYDPS”): A Microsoft Dynamics CRM (Customer Relationship
Management - ligyfélkapcsolat-kezelés) és a Dynamics CRM Online bevezetésére
vagy az ezekre torténd frissitésre, illetve a Microsoft Dynamics AX termékkel
létrehozott ERP- (Enterprise Resource Planning - vallalati er6forras-tervezési)
megoldas bevezetésére vonatkozé tervezési szolgaltatasok.

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

¢ Fejlesztéeszkoz-telepitéstervezési szolgaltatasok maganfelhék felliigyeletére
és virtualizalashoz (a tovabbiakban ,PVDPS”): A Systems Center, a Windows
Server és a Hyper-V hatékony bevezetésének megtervezését segitik. Ezek a
megallapodasok a frissitésekre, az attelepitésekre, a felligyeleti és virtualizaciés
bevezetések felgyorsitdsara, valamint az egységes eszkozkezelés
megvaldsitasara vonatkozd tervezési szolgaltatasok széles skalajat kinaljak.

#Fejlesztéeszkdz-telepitéstervezési szolgaltatdsok az SQL Serverhez (a
tovabbiakban ,SSDPS”): Ezek a szolgaltatasok olyan tobbnapos programok
keretében érhetéek el, amelyek olyan tevékenységekre koncentrdlnak, mint az
SQL Serverre valo6 frissités, az SQL Server Business Intelligence bevezetése,
valamint az attérés az SQL Serverre.

¢ Fejleszt6eszkdz-telepitéstervezési szolgaltatasok a SharePointhoz (a
tovabbiakban ,SDPS”): Ezek a szolgaltatasok a SharePoint és a SharePoint Online
bevezetésének megtervezésére szolgalé megdllapodasok nyujtasara
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koncentrdlnak, és tartalmazhatnak Office 365 FastTrack-tervezést, Project and
Portfolio Management (a tovabbiakban ,PPM”) -megoldas-tervezést, valamint
SharePoint-bevezetés-tervezést.

kiértékelése, amely Utmutatast, tervezést és kiigazitast biztosit, tovabba még jobban
hozzaigazitja az On csapatait és kdrnyezetét az architektirak bevalt gyakorlataihoz.

¢ Elképzelés—aldtamasztds: Olyan, bizonyitékot szolgaltat6 tevékenység, amelynek
alapjan az ugyfél ki tudja értékelni a javasolt technikai megoldasok
megvaldsithatésagat. A bizonyiték formaja lehet miik6dé prototipus, dokumentum és
terv, de a bizonyiték altalaban nem termelésre kész szolgaltatasi anyag.

3.3 Optimalizalasi szolgaltatasok

¢ Adaptdacidés Szolgaltatasok: Az adaptaciés tamogatasi szolgaltatasok olyan
szolgaltatdscsomagot nyujtanak, amely segiti Ont abban, hogy felmérje szervezete
képességét az On altal vasarolt Microsoft-technolégidhoz kapcsolddé valtozasok
modositasara, figyelemmel kisérésére és optimalizalasara. Az adaptacios szolgaltatasok
a kovetkezbk egyikét vagy egy csoportjat tartalmazhatjak:

Adaptaciés Forgatékényv Workshop: Olyan kétnapos tavoli vagy helyszini
workshop, amely egy konkrét online-szolgaltatasi munkaterheléshez torténd
egyre nagyobb mértékid adaptacio bevalt gyakorlatat mutatja be. Workshopok a
résztvevék szama alapjan (nyitott), illetve az On szervezete szamara dedikalt
szolgaltatas formajaban (zart) érhetGek el, a Munkamegrendelésben
meghatarozottaknak megfelel6en. A workshopokroél felvételt késziteni kizardlag
a Microsoft irasbeli, kifejezett engedélyével szabad.

Adaptacios Diagnosztika: A szervezeti felkésziltség olyan felmérése, amely a
meglévl valtozaskezelési képesség érettségének mértékét adja meg. E

haromnapos, tavoli szervezetifelkésziiltség-felmérés eredménye a képességre
vonatkozé Erettségi Jelentés, valamint a tovabbfejlédésre vonatozé ajanlasok.

Bévitett Hasznalatfigyelés: Keretrendszert, megkozelitést és f6 mutatokat
biztosit az aktudlis hasznalati allapot megallapitasahoz és a javitando teriiletek
megkereséséhez az adaptacio elGsegitése és figyelemmel kisérése, tovabba
annak érdekében, hogy mindezek eredményeképp még tobb értéket teremtsenek
a Microsoft felhGalapu szolgaltatasai.

Adaptéciés Ertéktervezés, Uzleti Eredmény Stratégiai Mutatészamrendszere
(Scorecard) és Bévitett Hasznalatfigyelés: Segitséget nyujt a Microsoft online

sz

tovabba negyedéves stratégiai mutatészamrendszer és a havi attekintésekhez
hasznalt hasznalati iranyitépultok segitségével méri az Gzleti el6nyoket.

Page 8



A szolgaltatasok leirasa Vallalati szintl szolgaltatasok

Orokzéld Késziiltség: Az online szolgdltatasok kiiszébon allé valtozasainak havi
attekintése, tovabba az adaptacio ezekhez torténé hozzaigazitasara és
optimalizalasara, valamint a valtozasra valo felkésziilésre vonatkozo terv.

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

¢ Biztonsagi Szolgaltatasok: A Microsoft biztonsagimegoldas-portfélidja négy teriiletre
koncentrdl: felhGalapl biztonsag és identitas, mobilitas, bévitett informaciévédelem és
biztonsagos infrastruktura. A biztonsagi szolgaltatasok segitségével az tgyfelek
megérthetik, hogyan tudjak fejleszteni és megvédeni informatikai infrastruktirdjukat,
alkalmazasaikat és adataikat a belsé és kilsé veszélyektdl.
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4 Tanacsadasi szolgaltatasok

A tandcsadasi szolgaltatasok olyan projektalapi megallapodasok, amelyek az tGgyfelek altal az
informatikai beruhazasokbol kinyerhet6 értéket megndvel6 megoldasok tervezéséhez,
megvaldsitasahoz és adaptalasahoz kapcsolodé szolgdltatasokat nydjtanak. Ezek kozé a
szolgaltatasok kozé tartoznak a Microsoft-termékeken és -technoldgidkon alapuld, digitalis
stratégidkon atnyulé, architekturalis, tervezési, frissitési, attelepitési, attérési, bevezetési,
alkalmazasfejlesztési és adatbetekintési megoldasok.

4.1 Avasarlas modja

Tanacsadasi szolgaltatasok projektalapu, meghatarozott korre kiterjedd, egyéni
megallapodasokként vagy el6re meghatarozott korre kiterjedd, csomagba foglalt
szolgdltatasokként érhetbek el az alabbiak szerint:

Szolgaltatas Meghatarozas

Egyéni tanacsadasi Egyéni megallapodas egyedi megoldasokra

szolgaltatasok vonatkozo, lgyfélspecifikusan meghatarozott korre
kiterjed6 szolgaltatasokkal, titemezéssel és/vagy
mérféldkovekkel.

Csomagba foglalt tanacsadasi El6re meghatarozott korre kiterjed6 szolgaltatasi

szolgaltatasok anyagokat magaban foglal6é olyan megallapodas,
amely szamos gyakori lizleti forgatokonyv esetében
alkalmazhato.

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

4.2 Egyéni tanacsadasi szolgaltatasok

Az alabbiakban az elérheté testre szabhaté szolgaltatasi megoldasokat ismertetjik. A
testreszabott tandcsadasi szolgaltatasok terjedelmét a Nagyvallalati Szolgaltatasok -
Munkamegrendelés (a tovabbiakban ,ESWO”) vagy egy Munkaleiras (a tovabbiakban ,SOW”)
ismerteti részletesen.

Adatkozpont- és Felhé-infrastruktiira: Az Adatkézpont- és FelhGinfrastruktira-
szolgaltatasok szolgaltatasok és megoldasok olyan portféliéja, amely annak érdekében
integralja a technoldgiat, az embereket és a folyamatokat, hogy segitsen az
informatikusoknak adatk6zpontjaikat a konkrét Gzleti igényeknek megfeleléen
testreszabott, stratégiai Gzleti eszk6zokké alakitani.

Modern alkalmazasok: Ezek az ajanlatok az id6t értékké alakitjak, csokkentve az
alkalmazasok modernizalasaval és integralasaval jaré kockazatot, és kihasznalva a felhg
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adta lehet6ségeket arra, hogy az ligyfelek tobb csatornan és barmilyen eszk6zon keresztiil
csatlakozhassanak.

Uzleti betekintések: Uzleti és informatikai szervezetek szamara olyan megoldasok
meghatarozasa, megvaldsitasa és tamogatasa, amelyek a Power Bl, az Office, az SQL és
hasonlé eszkdzdk segitségével barmilyen adatokba lehetévé teszik a betekintést.

Cloud Productivity-megoldasok: A Microsoft Services for Cloud Productivity segitségével a
szervezetek olyan gyakorlatot tervezhetnek, valésithatnak meg és alakithatnak ki, amellyel
javithatjak a kommunikaciét és az egyittm(ikddés, valamint mélyithetik az
ugyfélkapcsolatokat, hogy jobban megértsék az lizletmenetet, és teljes mértékben ki tudjak
aknazni az Office 365-be eszkdzo6lt befektetésiiket.

Dynamics CRM: A Dynamics CRM-ajanlatok segitik az tigyfeleket abban, hogy a Microsoft
Dynamicshak az értékesités, a szolgaltatas és a marketing teriiletén torténéd
felhasznaldsaval ligyfélkozpontu szervezetekké valjanak, és kozben kihaszndljak a
Microsoft Tandcsadasi Szolgaltatasok szervezeti dtalakitast el6segitd értékeit.

Dynamics ERP: A Dynamics ERP kiilonféle eszkdzoket biztosit az ligyfélszerzés és a
lehet6ségek megragadasanak tdmogatasara. Bar a Dynamics ERP a Nagyvallalati ERP
rendszeriink, kihaszndlja a Microsoft teljes készletét.

Eszkoz- és Mobilitasi megoldasok: Az Eszk6z- és Mobilitasi ajanlatok lehetévé teszik, hogy
az lzleti és informatikai vezet6k olyan, az egész vallalatra kiterjedé mobilitasi és
eszkozkezelési stratégidkat alakitsanak ki és valdsitsanak meg, amelyek mélyebb és
gazdagabb kapcsolat kialakitasat és fenntartasat segitik elé az alkalmazottakkal és az
tgyfelekkel.

Biztonsagi és Identitdsmegoldasok: A Biztonsagi és Identitasszolgdltatasok olyan
stratégidkat és megoldasokat biztositanak, amelyek segitségével az ligyfelek megvédhetik
informatikai infrastruktirdjukat, alkalmazasaikat és adataikat a belsé és kiilsé veszélyektél.

4.3 Csomagba foglalt tanacsadasi szolgaltatasok

A Microsoft szamos gyakori lizleti forgatokonyvhoz kinal Microsoft-termékek, —-technoldgidk
és -folyamatok tervezésével, bevezetésével és megvaldsitasaval kapcsolatos tapasztalatokon
alapulé Tanacsadasi Szolgaltatasokat. Az alabbi szolgdltatdsok el6re meghatarozott korre
kiterjedé, rogzitett idétartamu és meghatarozott ari munkakat kinalnak.

4.4 A szolgaltatasok leirasa

4.4.1 Tervezési szolgaltatasok

Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok program: A Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok
iparagi és lizleti szaktudassal felvértezett Digitalis Tanacsaddk és a Microsoft
tapasztalatainak és innovacios stratégidinak kombinalasaval segitik a szervezeteket
abban, hogy elérjék digitdlis céljaikat. A Digitalis Tanacsadék az lgyfelekkel
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4.4.2

egylittmiikodve valtozast elésegité programot hajtanak végre a digitdlis vallalkozas
kiépitésére.

A Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok 200, 400, 800 és 1600 6ras megallapodasokat
tartalmazé csomagként vasarolhatok meg. A Microsoft szolgaltatasnyujtasi csapata -
ideértve a Microsoft Szolgaltatasi kézpontjaiban és a Szolgaltatasi
Kompetenciakdézpontokban dolgozé munkatarsakat is - a témara vonatkozo
szakértelemmel egésziti ki a szolgaltatasnyujtast, vagy a javasolt gyakorlatra vonatkozo
tanacsokkal és a Microsoft-technoldgiakra vonatkozé Utmutatassal latja el az
ugyfeleket.

Ezenkivil a kdvetkez6 Digitdlis Tanacsadasi Szolgaltatasi megallapodascsomagok is
elérhetbek:

¢ Digitalis Uzleti Haszndlatra Kész csomagok: Digitalis tanacsadé altal vezetetett
és a Microsoft Szolgaltatasnyuljtasi csapata altal tamogatott olyan megallapodas,
amely egy lgyfél szamara olyan el6re meghatarozott lizleti eredményt biztosit,
amelynek eléréséhez a Felhd, a Mobilitas és az Irodai Alkalmazasok
technoldgidjara és platformjara koncentralé megolddasra van sziikség.

¢ Digitalis Vallalkozasra Kész Digitalis Tanacsadasi csomagok: Digitalis
tanacsadé altal vezetett olyan megallapodas, amely az lizleti tervezésre és a
valtozasi folyamatra koncentral annak érdekében, hogy az tigyfél kibontakozé
Uzleti modelljeinek részeként végrehajtsa a digitalis atallas.

¢ Felhasznal6i éimény: Olyan szolgaltatasok, amelyek felhasznaléi élményt biztositanak
az On uzletaganak alkalmazasaihoz, és tuddst és tapasztalatot nyujtanak a kévetkezé
teriileteken: forgatokonyvek lépéssorozatanak eléallitasa, mozgdképes grafika, néprajzi
kutatas, személyes és forgatokonyv-elemzés, felhasznal6i élmény stratégidja és
tervezése, vizuadlis tervezés, felhasznaléifeliilet-fejlesztés, haszndlhatosagi tesztelés,
akadalymentességi megfontolasok.

Megvalésitasi szolgaltatasok

¢ A projekt irdnyitasa: Olyan szolgdltatas, amely a sikeres teljesités érdekében biztositja
az On projektjeinek, programjainak vagy megallapodasainak kezelését és az ezekbe vald
betekintést.

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

¢ Megolddsnyujtas: Technikai megvalositast biztositd megoldds, amelybe beleértendd a
Microsoft-technoldgiakon alapulé megoldas fejlesztése, konfiguralasa, attelepitése,
frissitése és bevezetése, valamint a Microsoft-technoldgidknak az ligyfél kornyezetébe
torténd integralasa is.
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4.5 Kizardsok és korlatozasok

Szolgaltatasnyujtasunk alapjat a kovetkez6 kizarasok és korlatozasok képezik:

A Digitalis Tandcsadasi Szolgaltatasok kizardlag Microsoft-technoldgiak On altali
bevezetésére és hasznalatara vonatkozdé tanacsok és Utmutatasok adasabél allnak.

A tandcsadasi szolgaltatasok nem tartalmaznak terméklicenceket, azokat kulon kell
megvasarolni.

A Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok kérébe nem tartozik bele a termékek
telepitése, a problémamegoldas, a problémamegoldé (break-fix) tamogatas, a nem-
Microsoft-forraskod attekintése, valamint a fent leirt szolgaltatasokon tulmend
technikai vagy architekturalis konzultacié.

Barmely nem-Microsoft-forraskod esetében az altalunk nyujtott szolgaltatasok csak
a bindris adatok elemzésére (példaul folyamatkép-kiiras vagy halézatfigyelési
nyomkovetés) terjednek ki.

Ha megallapodtunk abban, hogy a Microsoft Mérnoke vagy szolgaltatasnyujtasi
csapatanak munkatdrsai a helyszinre latogatnak, de az ilyen helyszini latogatas
nincs eldre kifizetve, akkor ki fogjuk szamlazni Onnek az észszeriien felmerul
utazasi és megélhetési koltségeket.

4.6 Az On kotelezettségei

A tandcsadas sikere és kotelezettségeink teljesitése attdl fiigg, hogy On milyen mértékben
vesz részt a munkaban a megallapodas teljes idétartama alatt, ideértve tobbek kozott a
kovetkezbket:

az On képviseldinek, informatikai munkatarsainak és eréforrasainak (ideértve tébbek
kozott a hardvert, a szoftvert, az internetkapcsolatot és az irodateriiletet)
rendelkezésre allasa;

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

hozzaférés az On szervezetére vonatkoz6 adatokhoz;
az On felelGsségi korébe tartozé feladatok eredményes és idében torténd teljesitése;
id6ben meghozott dontések és jévahagyasok az On felelds vezetdi altal;

Az On alkalmazottainak, illetve vallalkozdinak esetében felmeriil§ 6sszes utazasi
koltség és egyéb kiadas megtéritése.
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5 Tamogatasi szolgaltatasok

A Microsoft TAmogatas olyan atfogd tamogatasi megoldas, amely segiti a koltségek
csokkentését, a teljesitmény novelését és a technolégia felhaszndlasat dj tzleti lehetéségek
kiakndzasara az informatikai életciklus minden szakaszaban. A tAmogatasi szolgdltatasok a
kovetkezobk:

e A proaktiv szolgaltatasok segitik az On informatikai infrastruktdrdja és miikodése
egészségi allapotanak fenntartasat és javitasat.

e A Szolgdltatasnyuljtas-kezelés a tervezést és a megvaldsitast segiti eld.

e A fontossdgi sorrendbe allitott Non-stop problémamegoldasi szolgdltatasok gyors
reakcioét biztositanak az allasidé minimalizalasa érdekében.

5.1 Avasarlas mddja

A Premier Tamogatas csomagként vagy egyedi szolgaltatasokként érheté el egy meglévé
Tamogatasi szerz6dés keretében a Nagyvallalati Szolgdltatasok - Munkamegrendelés alapjan,
az alabbiak szerint:

Szolgaltatas Meghatarozas

Vallalati szintli csomagok A szolgaltatasok olyan kombinacidja, amely az On
szervezeténél hasznalt 6sszes, kereskedelmi forgalomba
hozott, tdmogatott Microsoft-termékre és/vagy Online
Szolgaltatasra tdmogatast nyujt. Konfiguralhat6 és Rogzitett
csomagok érheték el.

Bévitett megolddscsomagok  Tamogatasi szolgaltatasok olyan csomagja, amely a
Microsoft egy konkrét termékét vagy az tigyfél egy konkrét
informatikai rendszerét fedi le. A Konfiguralhaté csomaggal
egyitt érhet6 el.

Jel6lés: A @ olyan elemeket jel6l, amelyek szerepelhetnek az On Munkamegrendelésén.

5.2 Csomagok leirasa

5.2.1 Vallalati szintd csomagok

A villalati szintl csomagok lehetnek: Konfiguralhaté (az On igényeinek megfeleléen
osszeallitott) vagy Rogzitett csomagok (elére meghatarozott szolgaltatasok).
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Konfiguradlhaté csomag

Az aldbbi elemekbdl az On igényeinek megfeleléen testreszabott szolgaltatascsomag.

Elem Elérhetd szolgaltatasok

Proaktiv szolgaltatasok A szolgaltatdscsomagba a ,Proaktiv szolgaltatasok” cimu
5.3.1 szakaszban leirt szolgaltatasok veheték bele

Szolgaltatasnyujtas- Az 6sszes csomagban benne van.

menedzselé . . s . . L
enedzselés A szolgdltatasnyujtasi modell és a szolgaltatasi szint a

,Szolgaltatasnyujtds-menedzselés” ciml 5.3.2 szakaszban leirtak
szerint testre szabhaté

Reaktiv szolgaltatasok A szolgaltatascsomagba a ,Reaktiv szolgaltatasok” cimu
3.3.3 szakaszban leirt szolgaltatdsok veheték bele

Bévitett szolgaltatasok A szolgaltatascsomagba a ,Bévitett szolgaltatasok” cim(
5.4 szakaszban leirt tovabbi szolgdltatasok vehet6k bele

Régzitett csomagok

Belépési szintd, el6re 6sszedllitott, egy évre sz6l6 tAmogatdsi szolgaltatasokbdl allé csomag.

Elem Tartalmazott szolgaltatasok

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

Szolgdltatasnyujtas— Egy Alap szintli szolgdltatast tartalmaz, amelynek nyujtasara a
menedzselés ,Szolgaltatadsnyujtds-menedzselés” cimi 5.3.2 szakaszban leirt

Csoportos modell szerint kertl sor

Reaktiv szolgaltatasok Legfeljebb 20 ,Problémamegolddsi TAmogatasi” éra

5.2.2 Bdvitett megoldasok

A Bévitett megolddscsomagok a Microsoft egy konkrét termékét vagy az ligyfél egy konkrét
informatikai rendszerét fedik le; az elérhet6 szolgaltatasok alabb talalhaték.

Elem Leiras

Premier Mission Critical Magasabb szintl tdmogatast nyujt olyan Microsoft-termékek
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meghatarozott csoportjara, amely termékek az On iizletviteléhez
nélkilozhetetlen Uzleti megoldasaiban talalhatok, és amelyeket a
,Premier Mission Critical” cim( 5.5.1 szakasz hataroz meg

5.3 A szolgaltatasok leirasa

Ez a szakasz azokat a szolgaltatdsokat irja le, amelyek kombinalasaval On 6sszeallithatja
Premier Tamogatasi csomagjat.

5.3.1 Proaktiv szolgaltatasok

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

Megvalésitasi szolgdltatdsok

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

Karbantartasi szolgaltatasok

@ Felmérési Program: Az On Microsoft-technoldgidkkal kapcsolatos tervezését,
technikai megvaldsitasra vonatkozé tevékenységét vagy valtozaskezelését a Microsoft
javasolt gyakorlataval 6sszevet6 felmérés. A felmérés befejezésekor a Microsoft
munkatarsa kozvetlenil fog Onnel egyiittm(ikédni a lehetséges problémak orvoslasaban
és az On koérnyezetének olyan technikai felmérését tartalmazé jelentés dsszeallitasaban,
amelyben kiigazitasi terv is szerepelhet.

@ Health Check: A Microsoft-technoldgia Onnél tértént megvaldsitasanak felmérése és
Osszevetése az ajanlott gyakorlatunkkal. A Microsoft mérnoke megtervezi Onnel az
egészségi allapot ellendrzését, végrehajtja a felmérést, elemzi az adatokat, végiil atad
egy jelentést.

@ Offline Felmérés: A Microsoft-technolégiak Onnél tértént megvaldsitasanak
automatizalt vizsgalata tavolrdl vagy a Microsoft mérnéke altal az On telephelyén
0sszegylijtott adatok segitségével. Az 6sszegyljtott adatokat a Microsoft helyszini
eszkdzokkel elemzi, az eredményeket jelentésben foglalja 6ssze és javaslatokat ad a
kiigazitasra.

@ Proaktiv feliigyelet: Az On kiszolgédldjan bekovetkez6 eseményeket kezeld folyamatok
finomhangolasara szolgalo technikai Gizemeltetésfelligyeleti eszk6zok és ajanlasok
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nyujtasa. Ez a szolgaltatas segit Onnek elkésziteni az eseménymatrixokat, elvégezni a
jelentds események vizsgalatat, valamint létrehozni egy tartés mérndkcsapat-
szerkezetet.

@ Proaktiv Uzemeltetési programok (a tovdbbiakban ,POP”): Az On munkatarsaival
kézosen lefolytatott feliilvizsgalat, amely az On tervezési, kialakitasi, kivitelezési vagy
lizemeltetési folyamatait 0sszeveti a Microsoft altal javasolt gyakorlattal. Ezt a
vizsgalatot a Microsoft egy tamogatdsi munkatarsa hajtja végre a helyszinen vagy
tavolrél.

¢ Risk and Health Assessment Program mint Szolgdltatas (a tovabbiakban ,RAP mint
Szolgdltatds”): Az On Microsoft-technoldgidinak megvaldsitasanak automatizalt
vizsgalata tavolrdl 6sszegyljtott adatok segitségével. Az 6sszegylijtott adatokat a
Microsoft elemzi, és az eredményeket a kiigazitasokra tett javaslatokat is tartalmazo
vizsgalati jelentésben foglalja 6ssze.

# Risk and Health Assessment Program Plusz mint Szolgaltatas Plusz (a tovabbiakban
»RAP mint Szolgdltatas Plusz”): A RAP mint Szolgdltatds nyujtasara és figyelemmel
kisérésére az On telephelyén tartott olyan testreszabott rendszeroptimalizalasi
workshop keretében keriil sor, amely a kiigazitastervezésre és a tudasatadasra
koncentral.

Optimalizalasi szolgaltatasok

@ Fejlesztésre koncentralé szolgaltatasok: Az elérhet§ szolgéltatasok az On
munkatarsait a Microsoft-technoldgidakkal készitett alkalmazasok irasaban,
telepitésében és tamogatasaban segitik.

@ Laborszolgaltatasok: Ha az On foldrajzi térségében erre lehetéség van, a Microsoft
hozzaférést biztosithat Onnek laborlétesitményekhez, hogy ezzel segitséget nyujtson
Onnek a Microsoft-termékek igénybevételével végrehajtott termékfejlesztéshez,
teljesitményvizsgalathoz, teszteléshez, attelepitéshez, attérésekhez és
prototipuskészitéshez.

@ Felligyelt Szolgaltatasok: Olyan szolgaltatasok, amelyek az On felhéalapu informatikai
kornyezetét tobbek kozott a kovetkezd feladatok segitségével kezelik és feliigyelik:
tavoli fellgyelet, teljesitményoptimalizalas, adatkezelés, valamint olyan kornyezetek
lizemeltetése, mint az Office 365, tovabba alkalmazasok és virtudlis gépek kezelése és
feliigyelete az Azure-on. A Felligyelt Szolgaltatdsok a tamogatasi szolgaltatasok egy
testreszabott programjanak egy olyan elemét képezhetik, amely tovabbi dij megfizetése
ellenében érhetd el, és amelyet az On Munkamegrendelésének egy Melléklete hataroz
meg.

¢ Kiigazitasi szolgaltatasok: Egy Felmérési szolgaltatds sordn tett megallapitasok
kezelése egy kozvetleniil bevont Microsoft mérndokkel. Az egyes feladatok idStartamat a
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Munkamegrendelés hatarozza meg napokban, a teljesitésére pedig az On mérnokeivel
egyuttmiikodésben keril sor.

Oktatasi szolgaltatasok

¢ El6adasok: Rovid, interaktiv szolgaltatasok, jellemzéen olyan egynapos foglalkozasok
eléadas vagy bemutaté formajaban, amelyek termékekre vonatkozé vagy tamogatasi
témakoroket dlelnek fel, és amelyeket a Microsoft egy mérndke tart személyesen vagy
online médon.

¢ Igény szerinti oktatds: Olyan eléfizetéses szolgaltatas, amely a Microsoft mérnokei
altal kialakitott workshop-koényvtarbol szarmazé online oktatasi anyagok
gyljteményéhez biztosit hozzaférést. Az el6fizetések értékesitése a hozzaférék szama
alapjan torténik.

© Webcastok: A Microsoft altal lizemeltetett, az interneten keresztil tavoli hallgatésag
szamara nyujtott oktatasi munkamenetek. Webcastok a résztvevék szama alapjan, illetve
az On szervezete szamara dedikalt szolgdltatds formdjaban vasarolhatok, a
Munkamegrendelésben meghatarozottaknak megfeleléen.

¢ Workshopok: Olyan haladé szint(, technikai oktatasi munkamenetek, amelyek a
tamogatdsi témakorok és a Microsoft-technologidk témakoreinek széles skalajan
érhetdek el, és amelyeket a Microsoft egy mérnoke tart személyesen vagy online modon.
Workshopok a résztvevék szama alapjan, illetve az On szervezete szamara dedikalt
szolgaltatas formajaban vasarolhatok, a Munkamegrendelésben meghatarozottaknak
megfeleléen. A workshopokrdl felvételt késziteni a Microsoft kifejezett irasbeli
engedélye hianyaban tilos.

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

e Karbantartasi szolgaltatasok

e Optimalizalasi szolgaltatasok

e Oktatdsi szolgaltatasok
¢ Tamogatasi Segitség: Amennyiben elérhetbek, a proaktiv szolgaltatdsok TaAmogatasi Segitség
o6ramennyiségként értékesitheték. Ezek az 6rdk atvalthaték a fentebb leirt egy vagy tobb
proaktiv szolgdltatasra, a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag (Microsoft Services) képviselgje altal
megadott aktualis arfolyamon. A proaktiv szolgaltatas belitemezése utan annyi Tamogatasi
Segitségnyujtas 6rat fogunk levonni (felkerekitve a legkézelebbi egész érara) az On
egyenlegébdl, amennyi fedezi a szolgaltatas napi dijanak vagy rogzitett dijanak értékét. Ha On
megrendelt valamilyen fajta TAmogatasi Segitségnyujtas szolgaltatast, és helyette masik fajtat
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szeretne kapni, akkor a megvasarolt érakat atteheti a masik szolgaltatasra, ha erre mod van, és
ha errél megallapodott a Szolgaltatasnyujtasi Referensével.

5.3.2 Szolgaltatasnyijtas-menedzselés
¢ Szolgaltatasnyujtas-menedzselés

Az 6sszes Premier TAmogatasi csomagot egy Szolgaltatasnyujtasi Referens (a tovabbiakban
,SDM”) koordindlja és kezdeményezi. Egyes foldrajzi térségekben ezt a szerepkort Technikai
Ugyfélreferensnek (TAM) vagy Tamogatasi Ugyfélreferensnek (SAM) is nevezik. Premier
Tamogatas Fejleszt6knek és fejlesztGkre koncentralé csomagok esetén az On szamara a
szolgdltatasnyujtas-menedzselést egy olyan Alkalmazasfejlesztési Menedzser (a tovabbiakban
,AMD”) biztositja, aki széleskorl szaktudassal rendelkezik a fejlesztési ipardg teriletén, és aki
tisztaban van a fejlesztési technoldgidkkal. Ez a szolgaltatasnydjtas-menedzselés a
szolgaltatasnyujtasi modell, a szolgdltatasi szint és a foldrajzi elhelyezkedés alapjan
finomithaté. Ha a Munkamegrendelés nem rendelkezik ettél eltérGen, a szolgaltatasnyujtasi
modell a Kijeldlt, a szolgaltatasi szint pedig az Alap.

Szolgaltatasnyujtasi modell

Elem Meghatarozas

Csoportos Tavoli személyekbdl allé csoport hajtja végre

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

Dedikalt Olyan nevesitett személy nyujtja (a helyszinen vagy tavolrél), aki
kizarélag egyetlen Microsoft Premier Tamogatasi ligyféllel foglalkozik

Szolgaltatasi szint

Elem Meghatarozas

Alap A kovetkezéket foglalja magdban: altalanos koordinalas, tovabba
bevezetés a szolgaltatdsokba, szolgdltatasnyujtas tervezése,
szolgaltatasok atvizsgalasa, fontos biztonsagi tAimogatasi tanacsok
adasa, eseménykezelés, valsagkezelés, informacids szolgaltatasok és
szolgaltatas-el6fizetések kezelése

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

Kiterjesztett A kovetkezébket foglalja magaban: az 6sszes Normal szintl szolgaltatas,
Microsoft-termékek/Online Szolgaltatadsok egész élettartamon at tartd
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Elem Meghatarozas

figyelése, események trendjének elemzése és tanacsadds, utmutatas
folyamatokhoz

Az érvényességi kor részletesen

Azon ugyfelek szamara, akik Alap szintl szolgaltatdsnyljtas-menedzselést vasaroltak, a
kovetkezd szolgaltatasok érhetdk el:

Bevezetés a szolgaltatasokba: A Premier Tadmogatasi szolgdaltatasok attekintése, amely
elmagyardzza, hogyan kell kivalasztani és megtervezni a proaktiv szolgdltatdsokat, és
bemutatja, hogyan kell naplozni a segitett reaktiv tdmogatdsi kéréseket, tovabba hogyan
lehet haszndlni a rendelkezésre allé eszkozoket.

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

Szolgaltatasattekintések: Folyamatosan attekintjik az elmult idészak szolgdltatasait,
jelentjuk Onnek, mi lett végrehajtva és mi lett tovabbfejlesztve, attekintjik az On
visszajelzéseit, és megbeszéljik Onnel, milyen teendék vagy kiigazitasok végrehajtasara
lehet sziikség. Ezek az attekintések allhatnak szokasos allapotjelentésekbdl és virtualis
vagy helyszini allapotfelméré taldlkozokbol (ha engedélyezve van a helyszinre térténd
utazas). Ha On rendelkezik online szolgaltatasokkal, akkor a szolgaltatasattekintés
kiterjed a szolgaltatasi kérések és szolgaltatasi események allapotara, valamint a
rendelkezésre allasra vonatkozé adatokra is. Lehet6ség van a szolgaltatasattekintés
testre szabdasara is, de ehhez tovabbi vasarlasra lehet sziikség, az On altal megvasarolt
szolgaltatasokban foglalt szolgaltatasnyujtas-menedzselés szintjétdl fliggben.

Kritikus biztonsdgi timogatdsi tandcsadas: On értesitést fog kapni a kritikus
problémakra vonatkozé Microsoft Biztonsagi Kozleményekrél. Ha On Kijeldlt vagy
Dedikalt SDM-mel rendelkezik, akkor az On SDM-je segit felmérni ezeknek az
informacidknak az On informatikai infrastruktarajara gyakorolt hatasat.

Eseménykezelés: A tamogatasi események felligyelete, hogy azok magas szint(
tamogatdasnyujtas mellett id6ben elharuljanak. Ide tartozhat az eseményekre adott
valaszreakciékra vonatkozé terv, az elsédleges kapcsolattart6 meghatdrozdasa az
események sordn bekovetkezé allapotfrissitésekhez, valamint a kivalté ok elemzésének
eldsegitése, miutan bekdvetkezett egy esemény. Ha On rendelkezik online
szolgaltatasokkal, akkor ide tartozhat még az esemény okdnak 6sszefoglaldsa és a
Szolgaltatasi Szint Megallapodas (a tovabbiakban ,SLA”).
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Valsdgkezelés: 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 uzletvitelét.

T4jékoztatasi szolgaltatisok: Az On kérnyezetét érint§ Microsoft-termékekre

és -szolgaltatasokra koncentrald hirlevelek, webhelyek és eréforrasok biztositasa.
Beletartozhatnak Microsoft-technolégiakra vonatkozo6 tamogatdsi és lizemeltetési
informaciék, hibaelharitasi eszkozok és tudasbaziscikkekre mutaté hivatkozasok.

Szolgaltataseldfizetés-menedzselés: Online szolgaltatasokkal rendelkezé tigyfelek
esetén az On SDM-je segitséget nyujthat az On online-szolgaltatas-eléfizetéseihez
kapcsolatos rendelkezésekre és az SLA-ban megfogalmazott jovairasi lehet6ségekre
vonatkozo kérdésekre.

Azok az ugyfelek, akik Normal szintli szolgaltatast vasaroltak, megkapjak az Alap szinthez
tartozo szolgaltatasokat, tovabba a kovetkezé szolgaltatasokat:

Kezdeti felmérés: Az On informatikai kérnyezetében felmerilé szolgaltatasi igények
meghatarozasara szolgalé olyan feltaré felmérés, amelynek segitségével muveleti terv
allithaté 6ssze annak érdekében, hogy az On informatikai tizemeltetési részlege elérje a
kivant allapotot. Online szolgaltatasokkal rendelkezd uigyfelek esetén az On SDM-je
megszervezheti a felhaszndldk online szolgaltatashoz torténé csatlakoztatdsahoz
szikséges helyszini infrastruktira elemzését. Az SDM tovabba az On munkatarsaival
egyuttmikodve dokumentélja az On adatkapcsolatat érinté kockazatokat, és
javaslatokat fogalmaz meg a kockazatok csékkentésére.

Kiigazitastervezés: A végrehajtott proaktiv felmérések eredménye dltal felvetett
tovabbfejlesztést célzo tevékenységek Osszesitése. Ezek az eredmények a hozzajuk
tartozo kiigazitassal egylitt tovabbfejlesztési tanacsok formajaban keriilnek
dokumentéldsra az On SDP-jében. A nyomon koévetés beltemezett
szolgaltatasattekintések altal valosul meg.

¢ Helyszini Szolgaltatasnydjtds-menedzselés: A szolgdltatasnyujtasi referens helyszini
latogatasokat tehet, ami tovabbi, latogatasonkénti dijfizetést tehet sziikségessé. Ez a
szolgaltatas a Microsoft munkatarsai rendelkezésre allasanak fliiggvényében érhetd el.

Azok az ugyfelek, akik Kiterjesztett szintli szolgaltatast vasaroltak, megkapjak az Alap és a
Normal szintnél felsorolt szolgaltatasokat, tovabba a kévetkez6 szolgaltatasokat:

Microsoft-termék/Online Szolgaltatasok egész élettartamon at tarté figyelése:
Rendszeres jelentések a Microsoft szervezetén beliili fejlesztésekrdl, és tdjékoztatas
arrdl, ha valamely Microsoft-termék életciklusara vagy menetrendjére vonatkozoan
olyan frissités jelenik meg, amely vonatkozhat az On szervezetére, illetve el6ny6s lehet
az On szervezete szamara. Online szolgdltatasokkal rendelkezé ligyfelek esetén az On
SDM-je havonta (vagy szilkség szerint) tdjékoztatast ad az On altal eléfizetett online
szolgaltatasokra vonatkoz6 szolgaltatasfrissitésekrél és tervezett lizemsziinetekrél.
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Események trendjének elemzése és tanacsadas: Az Onnél korabban bekévetkezett
események egyszeri vagy tobbszori olyan attekintése, amely a tamogatott Microsoft-
technoldgiakat érintd, nalunk naplézott, az lGzletvitelre nagy hatast gyakorlé események
emberi, folyamat- és technoloégiai aspektusdra koncentral. Az attekintés eredménye
ajanlasok formajaban jelenik meg az emberek felkésziiltségére, illetve a technoldgiai
valtoztatasokra, valamint az Gzemeltetési tevékenységek tovabbfejlesztésére
vonatkozdan, mindegyik esetében azt tartva szem elétt, hogy segitse az On informatikai
koltségeinek csdkkentését.

Utmutatas folyamatokhoz: Az ajanlott folyamatokra vonatkozé informaciékat ad.

5.3.3 Reaktiv szolgaltatasok

sz

¢ Problémamegoldasi tamogatas (a tovabbiakban ,PRS”): A Microsoft-termékek hasznalata
soran el6fordulé olyan konkrét hibajelenségeket felmutaté problémak megoldasahoz nyujt
segitséget, amelyeknél okkal feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft-termékek okozzak. A
stlyossagok meghatarozasat, a becsiilt kezdeti reakciéidénket és a bekiildésre vonatkozé
kovetelményeket a ,Tablazat: Az eseményekre adando valasz” tartalmazza részletesen.

A PRS-ért 6radij alapon kell fizetni, amely az eldre kifizetett, az On Munkamegrendelésében
meghatarozott 6rakbél keril levonasra. Ha azt allapitjuk meg, hogy a probléma oka az alapvet6
tamogatdsi korbe tartozé termék hibdja, akkor nem vonjuk le a PRS-6rakat. Ha egy adott
problémaval kapcsolatban On kimeriti az 6sszes eldre kifizetett érdjat, akkor utélag szamitjuk
fel a ledolgozott érdinkat, és Onnek tovabbi PRS-6rakat kell vasarolnia, miel6tt reagalnank
tovabbi eseményekre. Az On kérésére egyiittmikodiink a harmadik fél technoldgiaszallitéval az
Osszetett, tobbszallitds termék-egylittmikodési problémak megoldasaban, de a harmadik fél a
felelds sajat termékének tamogatasaért.

Online szolgaltatasokhoz sziikség esetén PRS-t is biztositunk. A megvasarolt PRS-6rakat nem
fogjuk levonni az ilyen technoldgiakkal kapcsolatban nyitott események vonatkozasaban.

Az esemény sulyossdga hatdrozza meg a Microsofton beliili reakcio szintjét és a kezdeti becsiilt
valaszidét, valamint az On teenddit. On a felelds azért, hogy veliink konzultalva felvdzolja, hogy
az esemény milyen hatdssal van az On szervezetére, a Microsoft pedig hozzarendeli a
megfelel6 sulyossagi szintet. Ha az lzletvitelt érint6é hatas a sulyossag szintjének magasabbra
vagy alacsonyabbra térténé allitasat igényli, akkor On az esemény tartama soran kérheti a
sulyossagi szint médositasat.
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Tabldzat: Az eseményekre adandé vélasz

Sulyossag és helyzet

A télunk elvart reakcio

Tamogatasi szolgaltatasok

Az Ontdl elvart reakcid

1 sulyossag

Katasztrofalisan érinti az

tzletvitelt:

e Az alapvet¢ lzleti folyamat teljes
mértékben elveszett, a munka

észszer( keretek kozott
nem folytathatd

e Azonnali intézkedést igényel

e Elsd visszahivas legfeljebb
egy oran bell

e Munkatarsaink a lehet6
leghamarabb kimennek az
On telephelyére

e Eszkalacios Referenst’
rendelliink hozza

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

e A probléma gyors
eszkalalasa a Microsofton
belll a termékekkel
foglalkozé csapatoknak

e Felsdszintl
vallalatvezetdink értesitése

e Az On felsészint(
véllalatvezetdinek értesitése

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

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

e Kizarolag telefonon at
érkezhet kérés?

A sulyossag
Sulyosan érinti az lGzletvitelt:

¢ A szolgaltatasok jelentés mértéki
elvesztése vagy mindségiik jelentds
romlasa

e Egy oran belili intézkedést igényel

e Elsd visszahivas legfeljebb
egy oran belil

e Munkatarsaink sziikség
szerint kimennek az On
telephelyére

e Eszkalacios Referenst'
rendelliink hozza

e Folyamatos rendelkezésre
allas, heti 7 napon, napi 24
oraban?

e Felsdszintl vezetdink
értesitése

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

e A mddositasokat jovahagyd
szervezeti egység gyors

elérése, téle gyors valaszok
érkezése

o A vezetdség értesitése

e Kizarolag telefonon at
érkezhet kérés?

B stilyossag
Mérsékelten érinti az tzletvitelt:

¢ A szolgaltatasok elviselhetd

mértéku elvesztése vagy mindséguk

mérsékelt romlasa mellett a munka
észszerd, bar rosszabb keretek
kozott, de folytathatd

o Két munkadran?® belili intézkedést

e Elsé visszahivas legfeljebb
két éran beldl

e Munkavégzés csak
munkaidében*>

¢ A Microsofténak megfeleld
er6forrasok biztositasa

e A modositasokat jovahagyo
szervezeti egység elérése,
téle valaszok érkezése négy
munkaoran belul

e Telefonon vagy interneten
at érkezhet kérés
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Sulyossag és helyzet A téliink elvart reakcié Az Ontél elvart reakcio
igényel
C stlyossag o Els6 visszahivas legfeljebb e Pontos kapcsolattartasi
négy o6ran belil adatok az eset felelésére
Alig érinti az uzletvitelt: o vonatkozdan
) ) o e Munkavégzés csak
e Lényegeben mukédokepes, a munkaidében® eReagalas 24 6ran belul

szolgaltatasok kisebb romlasa

mellett vagy azok romlasa nélkil * Telefonon vagy interneten

at érkezhet kérés
e Négy munkadran® beluli intézkedést

igényel

1 Az Eszkaldcios Referensek olyan személyek, akiknek az a feladatuk, hogy az esetek kezelésével, eszkaldcioval, eréforrdsok biztositdsdval és koordindcioval
segitsék a problémdk azonnali megolddsat.

2 Fléfordulhat, hogy csékkenteniink kell a sulyossdgi szintet, ha On nem tud megfeleld eréforrdsokat és vdlaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a
problémamegolddst.

3 Online szolgdltatdsokra vonatkozo timogatdsi kéréseket a megfeleld online-szolgdltatds-tdmogatdsi portdlokon keresztiil kiildhet be.

4 A B sulyossdgu problémak vonatkozdsaban nem minden foldrajzi térségben érhetd el heti 7 napos, napi 24 ords kezelés. A részleteket az SDM-jéto/
tudhatja meg.

5 A munkaidd altaliban 9.00-t6l 17.30-ig tart helyi téli idd szerint, innep- és munkasziineti napok, valamint a hétvégék kivételével. Az On orszdgdban a

munkaido ettdl kissé elérhet.

@ Helyszini Tamogatas: A helyszini reaktiv timogatds az On tartézkodasi helyén nyujt
segitséget Onnek. Ez a szolgaltatas a Microsofton beluli eré6forrasok rendelkezésre allasanak
fliggvényében érheté el, és el6fordulhat, hogy tovabbi, telephely-latogatasonkénti dijfizetést
tehet sziikségessé.

¢ Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyijtas: Olyan alkalmazdsok fejlesztéséhez nyujt segitséget,
amelyek Microsoft-platformon integralnak Microsoft-technoldgiakat, Microsoft-
fejlesztGeszkozokre és -technoldgidkra specializalt, és amely az On Munkamegrendelésében
meghatarozott munkadra-mennyiség alapon vasarolhaté meg.

¢ Tanacsadasi Szolgaltatasok: Olyan telefonos tdmogatas, amely révidtavon (jellemzéen hat
oran belil) ad tamogatast informatikai szakembereknek és fejleszt6knek nem tervezett
problémak esetén. A Tanacsaddsi Szolgdltatasok olyan tandacsadast, utmutatast, kivaltook-
elemzést és tudasatadast tartalmazhatnak, amelynek célja, hogy segitsen Onnek ugy
megvaldsitani a Microsoft-technolégiakat, hogy kozben elkeriilje a gyakori tamogatasi
problémakat és csokkentse a rendszerleallasok valdészinliségét. A Tandcsadasi Szolgaltatadsok
az On Munkamegrendelésében meghatarozott munkadra-mennyiség alapon vasarolhatok meg.

5.4 Bdvitett szolgaltatasok

Az ebben a szakaszban ismertetett elemek tovabbi dij megfizetése ellenében kiegészitésként,
bévitésként és mdédositasként érhetSek el az On Premier Tamogatas csomagjahoz.
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5.4.1 Gyorsité csomagok

¢ Gyorsité csomagok: Olyan, az 5.3.1 szakaszban ismertetett, elére kivalasztott Proaktiv
szolgaltatasokbol allnak, amelyek nydjtasara az tgyfél Gzleti célkit(izései elérésének biztositasa
érdekében elGirt sorrendben kertl sor. Arrél, hogy az egyes konkrét csomagokba mely
szolgaltatasok tartoznak bele, és hogy azok nyujtasara milyen sorrendben keriil sor, az On
Szolgaltatasnyujtasi Referensétdl kaphat részletes tajékoztatast. Mindegyik Gyorsité Csomag
bevezet6 szolgaltatasokat tartalmaz a kovetkezG6kre:

o asiker feltételeinek és a teljesitésiitemezésnek a meghatarozasa,
e a célkornyezet meghatarozasa,
e szerepkorok és felel6sségi korok bevezetése,

e anyuljtandd Proaktiv Szolgaltatasok megtargyaldasa.

5.4.2 Kijelolt Tamogatasi Szakértdi Szolgaltatas

¢ Kijel6lt TAmogatasi Szakért6i Szolgaltatas (a tovabbiakban ,DSE”): Olyan megel6zé
segitségnyujtas, amely rendes munkaidében vehetd igénybe, és amely az Onnel kotétt
megallapodasban szereplé és az On Munkamegrendelésében felsorolt konkrét Microsoft-
termékeket és —-technolégidakat tamogatja. A DSE-szolgaltatasok adott 6rakeretben és elére
vasarolhatok meg, mi pedig az On 6rakeretébdl levonjuk a felhasznalt 6rak szamat. Egy
munkainditd6 megbeszélésen a felek megallapodnak a DSE er6forrasainak kiosztasaban,
hozzarendelésében és fontossagi sorrendjilk megallapitasaban, és ezeket az On
Szolgaltatasnydjtasi Tervének részeként dokumentaljak. A DSE szolgdltatasok az On
Munkamegrendelésében meghatarozott kijeldlt timogatasi helyen, egyetlen tdmogatasi hely
szamara veheték igénybe.

A DSE szolgaltatasok a kovetkezé f6 teriiletekre 6sszpontositanak:

e Segitség olyan stratégiak kifejlesztésében és megvaldsitdsaban, amelyek segitenek
megel6zni a jovibeli eseményeket és névelik az On azon Microsoft-technoldgiainak
rendszer szintl rendelkezésre allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed.

e Segitség az ismétl6dé problémak kivalté okanak megadllapitasaban, és ajanlasok a
tovabbi zavarok megel6zésére a megjelolt Microsoft-technolégidkban.

e Az On jelenlegi és jovGbeli tizleti kovetelményeinek alapos megértése, tovabba
informatikai kornyezetének konfiguralasa.

e A Premier Tamogatdassal kapcsolatos szolgaltatasi anyagok (példaul tAmogathatésagi
attekintések, Health Checkek, workshopok, kockazatelemzési programok stb.)
hasznalatara vonatkozo ajanlasok proaktiv dokumentalasa.

e Az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeinek dsszhangba hozasa a Microsoft-
technoldgidk Onnél tervezett és jelenlegi megvaldsitasaval.

e Az On tamogatasi munkatarsai technikai és tizemeltetési tudasanak névelése.

Page 25



A szolgaltatasok leirasa Tamogatasi szolgaltatasok

e Ugyfélspecifikus dokumentaciok létrehozasanak és karbantartasanak 6sztonzése és
segitése az On kérnyezeti konfiguracidja, katasztréfa utani helyredllitasa, halozati
topoldgidja stb. tamogatasahoz a megjel6lt Microsoft-technologiak vonatkozasaban.

5.4.3 Egyéni Tamogatas

¢ Egyéni Tamogatas: Az Egyéni Tamogatds korlatozott, folyamatos tdmogatast biztosit
bizonyos szdmu olyan kivalasztott termékre és szervizcsomagra, amelyek a
http://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen taldlhaté Microsoft Tamogatdsi Szabalyzat
meghatarozasa alapjan elérték élettartamuk végét. Azokat a termékeket (és verzidkat) és/vagy
szervizcsomagokat, amelyekre On Egyéni Tamogatast vasarolt, az On Munkamegrendelése
sorolja fel.

Az Egyéni Tamogatasi program beléptetési dijat agy szamitjuk ki, mintha Ont az Egyéni
Tamogatdsi program elsé napjan Iépettiik volna be (ha példaul a Windows Server 2003 SP2
szoftverre az Egyéni Tamogatds 2015. julius 15-t8l valt elérhetévé, de Ont csak 2015. oktéber
13-4n léptetjuk be, akkor az On programdijat 2015. jalius 15-t6l kezdve szamitjuk ki). Az
Egyéni TAmogatas beléptetési dija nem térithetd vissza, és nem vihetd at a Standard Egyéni
Tamogatas és az Essentials Egyéni Tamogatas kozott.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

e Onnek olyan él6 Premier szerzddéssel kell rendelkeznie, amely az Egyéni
Tamogatasi szolgaltatasok vagy a gyorsjavitasi kérés tdmogatasahoz elegendd
Problémamegoldasi Tamogatasi érat tartalmaz. Ha lejar vagy megsztinik az On
Premier Tamogatasi szerz6dése, akkor az Egyéni Tamogatasi szolgaltatas is
megszlnik ugyanazzal a nappal.

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

e Ahhoz, hogy On részt vehessen a Beléptetett Termék(ek)re vonatkozé Egyéni
Tamogatasban, és hogy hozzaférjen a biztonsagi kozleményekhez és frissitésekhez,
Onnek részletes attelepitési (migracios) tervet kell 6sszeallitania, amely tartalmazza
az eszkozok/példanyok szamat, a negyedéves telepitési mérfoldkoveket és az
attelepités befejezésének datumat. Ha nem késziti el ezt az attelepitési tervet, akkor
eléfordulhat, hogy nem fog hozzaférni az Egyéni Tamogatas altal nydjtott
anyagokhoz.

e Az Egyéni Tadmogatds vonatkozasaban az ,eszk6z” barmely olyan fizikai vagy
virtualis példanyt jelent, amelyre az ligyfél telepiteni kivanja egy adott termék egy
biztonsagi frissitését. Az eszk6zok szamanak a biztonsagi frissitési gyorsjavitas
telepitéseinek szamaval, nem pedig a fizikai eszk6zok szamaval kell megegyeznie.
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e Egyéni Tamogatas az On Munkamegrendelésében meghatarozott timogatasi helyén
(helyein) érhetd el, amennyiben a tdimogatasi hely beletartozik az On 6sszes
eszkozének/példanyanak szadmaba.

e Az Egyéni Tamogatas a beléptetett termékeknek csak az angol nyelvi verzidjara
vonatkozik, kivéve, ha irasban ettél eltéréen allapodunk meg. Ha mindkét fél
beleegyezik a nem angol nyelvii timogatasba, akkor kiterjeszthetd a tamogatasi idg,
hogy lehetéséget adjon a forditasra (amiért pedig honositasi dij szamithato fel).

e Azt, hogy mely biztonsagi frissitéseket fedezi a programbeléptetési dij, a
megvasarolt Egyéni Tamogatasi szolgaltatas tipusa és a beléptetett termék
hatdarozza meg az alabbiak szerint:

o Standard Egyéni Tamogatdas: Olyan termékekre vonatkozik, amelyek
tamogatdsanak kivezetési datuma 2010. januar 1. e/étti, és amelyek a
Microsoft Security Response Center (a tovabbiakban ,MSRC”") altal ,Sulyos”-
nak (Critical) vagy ,Fontos’-nak (Important) mindsitett biztonsagi rést
tartalmaznak.

o Standard Egyéni Tamogatdas: Olyan termékekre vonatkozik, amelyek
tamogatdsanak kivezetési datuma 2010. januar 1. wtdni, és amelyek az MSRC
altal ,Sulyos”-nak (Critical) mindsitett biztonsagi rést tartalmaznak. Az MSRC
altal ,Fontos”’-nak (Important) mindsitett biztonsagi résekhez tovabbi dij
megfizetése ellenében kérheté biztonsagi frissités.

o Essentials Egyéni Tamogatas: Az MSRC altal ,Stlyos”-nak (Critical) mingsitett
biztonsagi résekhez tovabbi, frissitésenkénti és eszkozonkénti dijfizetés
ellenében kérhetd biztonsagi frissités. ,Fontos”’-nak (Important) mingsitett
biztonsagi frissitések nem érhetdk el.

e Az Egyéni Tamogatas legrovidebb tartama egy negyedév. Az ligyfelek negyedévente,
legalabb 14 nappal a kovetkez6 szamlazasi nap elétt lemondhatjdk az Egyéni
Tamogatast.

e Tovabbi dij megfizetése ellenében nem a biztonsaggal kapcsolatos (példaul az
id6zénaval vagy a nyari id6szamitassal kapcsolatos problémara vonatkozé)
gyorsjavitasok is elérhet6ek lehetnek.

e On kérhet az On altal kijelolt nevesitett kapcsolattartok szamara hozzaférést
biztonsagi frissitésekhez és nem a biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitdsokhoz (ahol
ezek elérhetSek). On vdllalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen valtozas
kovetkezik be ebben (ezekben) a kijeldlt kapcsolattartd(k)ban. A biztonsagi
frissitések és gyorsjavitasok a Microsoft irasos hozzajarulasa nélkil nem
terjeszthet6k fliggetlen harmadik fél részére.

Page 27



A szolgaltatasok leirasa Tamogatasi szolgaltatasok

e Az Egyéni Tamogatds nem tartalmazza annak lehet6ségét, hogy On tovabbi
szolgaltatasokat, funkcidkat, szerkezeti valtoztatasokat vagy szavatossagi
tamogatast kérjen.

e Bar a Microsoft minden észszer( eréfeszitést megtesz annak érdekében, hogy
reagaljon az On gyorsjavitasokra vonatkozo igényeire, On tudomasul veszi, hogy
lehetnek olyan esetek, amikor nem lehet biztonsagi frissitést vagy nem a
biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitast (ideértve a Sulyos (Critical) és a Fontos
(Important) biztonsagi frissitéseket is) létrehozni vagy biztositani.

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

e Ha On kozvetleniil a Microsofttdl vasarol Egyéni Tamogatast, akkor On a nem a
biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitasokat és a biztonsagi frissitéseket
alkalmazhatja a megfelelé Beléptetett Termék(ek)re, ideértve a Microsoft Mennyiségi
Licencprogram vagy a Microsoft Services Provider Licenc Szerzédés Program
keretében beszerzett Beléptetett Terméke(ke)t is.

e Azok a partnerek, akik a Microsoft Services Provider Licenc Szerz6dés Program
(SPLA) keretében Windows Servert lizemeltetnek, nem jogosultak sem énmaguk, sem
az lugyfeleik szamara Egyéni Tamogatast vasarolni.

e A Partnerekre koncentrdlé6 megoldasokra a kovetkezé feltételek érvényesek:

o A Microsoft altal Onnek az Egyéni Tamogatas keretében kibocsatott
gyorsjavitasokat és biztonsagi frissitéseket On kizardlag vallalkozasan belil
hasznalhatja fel, kivéve, ha van érvényes Microsoft Tamogatasi
Szolgaltatasok Alvallalkozasba addsi Melléklete.

o A Biztonsagi Frissitésekre és gyorsjavitasokra biztositott licencjogok az
Egyéni Tamogatas Gyorsjavitas—terjesztési Urlapjan felsorolt egyes iigyfelek
belsé lizleti tevékenységére korlatozodnak.

o A Microsoft Tamogatdsi Szolgaltatasok Alvallalkozasba adasi Mellékletéhez
csatolt Egyéni Gyorsjavitds-tovabbterjesztési lirlapon meghatarozott minden
egyes Ugyfélre az tgyfél arképzése alkalmazandé. A Microsoft részére Onnek
az Egyéni Gyorsjavitas-terjesztési Urlapon felsorolt egyes ligyfelekre
vonatkozo 6sszes ar 6sszegét kell megfizetnie, a megfizetendd 6sszeget
nem az On &sszes ligyfelének 6sszesitésével kell meghatarozni.

o A biztonsagi frissités(ek) és a gyorsjavitas(ok) partner altali, a partner altal
lizemeltetett kornyezetben torténé hasznalata kizarélag a partner javat
szolgalhatja, ezek nem terjesztheték tovabb harmadik felek részére.
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5.4.4 Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas

¢ Kiterjesztett Gyorsjavitas-tamogatas: 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 Tamogatdasi Fazisba jutottak.

Szolgaltatasspecifikus elSfeltételek és korlatozasok:

e Onnek olyan él6 Premier szerzédéssel kell rendelkeznie, amely a gyorsjavitasi kérés
tamogatasahoz elegendd Problémamegolddsi Tamogatasi 6rat tartalmaz. Ha lejar
vagy megsziinik az On Premier tdmogatasi szerz6dése, akkor a Kiterjesztett
Gyorsjavitas-tamogatasi szolgaltatas is megszinik ugyanazzal a nappal.

e Bar a Microsoft minden észszerl(i eréfeszitést megtesz annak érdekében, hogy
reagaljon az On nem a biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavasokra vonatkozé
igényeire, On tudomasul veszi, hogy lehetnek olyan esetek, amikor nem lehet
gyorsjavitast létrehozni vagy biztositani.

e A gyorsjavitasok az On konkrét problémdjanak kijavitasara szolgalnak, az
esetlegesen elGidézett Uj hibakat kisz(ré tesztelésiikre (regresszids tesztelés) nem
keril sor.

e A gyorsjavitasok a Microsoft irdsos hozzajaruldsa nélkiil nem terjesztheték harmadik
fél részére.

e Az On Munkamegrendelésében meghatdrozott beléptetett termékek nem angol
verzidira vonatkozo gyorsjavitasok teljesitésének ideje valtozhat, és honositasi dij
felszamitasara kerilhet sor.

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

e Tovabbi szolgdltatasokat, funkcidkat, frissitéseket és szerkezeti valtoztatasokat nem
biztositunk. Kizardlag a beléptetett termékben 1év6 azon problémakkal
foglalkozunk, amelyek miatt a termék 6sszeomlott, amelyek miatt elvesztek az
adatok, vagy amelyek mas médon lényegesen eltérnek a termék dokumentalt
mUikodésétél.

5.4.5 Premier Ultimate

@ Premier Ultimate: Ugy médositja a reaktiv szolgaltatasok kozott elérhets szolgaltatasokat,
hogy sziikség esetén Problémamegoldasi Tamogatast biztosit.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

e A Premier Ultimate az On Munkamegrendelésében meghatarozott szamu
kapcsolattartéra korlatozédik.
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Annak érdekében, hogy beléptetve maradjon a Premier Ultimate szolgaltatdsba, On
vallalja, hogy észszer(i eréfeszitéseket tesz minden, az az On vagy a Microsoft altal
kezdeményezett felmérés soran felfedezett probléma kiigazitasara a felmérés
O0sszesitésének elkészitését kovetd 30 napon belil.

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

Azok a Premier Ultimate szolgaltatast igénybe vevd lgyfeleink, akik a szolgaltatasi
szerz6dést annak lejarta el6tt mondjak fel, az igénybe nem vett szolgaltatasokért

idéaranyos visszatéritésben részesilnek, kivéve, ha a felmondas oka a felfedezett

problémak kiigazitasanak elmulasztasa.

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

5.4.6 Harmadik Szint{i Tamogatas

# Harmadik Szintli Tamogatas: Kézvetlen hozzaférés a Microsoft-termék(ek)hez kapcsolédéd
meghatarozott teriileten vagy teriileteken legtapasztaltabb szakértéihez, akik reagalnak az
On Munkamegrendelésében meghatarozott Microsoft-technoldgiakkal kapcsolatos
Problémamegoldasi kéréseire.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

A Harmadik Szint(i Tamogatdas csapatanak elkiild6tt Problémamegoldasi kérdések
megoldasdhoz sziikség lehet normal terméktamogatasi szakemberekre, de a
kérdésekért elsésorban tovdbbra is a Harmadik Szint(i TdAmogatds csapata vallalja a
felel6sséget.

A Harmadik Szintli Tamogatdsi 6rakat felhasznalhatja normal Problémamegoldasi
Tamogatasi szolgaltatasokhoz, de a normal Problémamegoldasi Tamogatasi érakat
nem haszndlhatja fel Harmadik Szintli Tamogatdsi kérésekhez.

A Harmadik Szintli Tamogatds csapatdnak munkaideje és a harmadik szinti
szolgaltatas piaci elérhet6sége orszagonként eltérd. A részleteket az SDM-jétdl
tudhatja meg.

Ez a szolgaltatds beléptetési dijat igényel, az On Problémamegoldasi Tamogatasi
ordit egésziti ki, és nem érhetd el az 6sszes tdmogatasi helyen.

Ha a Harmadik Szintli Tamogatdast és a Készletezett PRS-6rdkat egylittesen
hasznalja, akkor a Harmadik Szintli Tamogatas dijai a Készletezett PRS-6rak teljes
mennyiségén alapulhatnak.
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5.5 Bdvitett megoldasok

A Bévitett megoldascsomagok egy konkrét Microsoft-termékhez vagy egy konkrét tigyfél
informatikai rendszeréhez nyudjtanak tovabbi tdmogatasi eréforrasokat.

5.5.1 Premier Mission Ciritical

¢ Premier Mission Critical (a tovabbiakban ,PMC”): Magas szint(i tamogatdast nyujt olyan
Microsoft-termékek meghatarozott csoportjara - az On Munkamegrendelésében foglaltaknak
megfeleléen -, amely termékek az On lzletviteléhez nélkiilozhetetlen lizleti megoldasok részét
képezik. Az PMC tamogatasi szolgaltatasok testreszabott programjat nyujtja, tovabbi dij
megfizetése ellenében érhetd el, és az On Munkamegrendelésének egy Melléklete hatarozza
meg.

5.6 Partnerekre koncentralé megoldasok

¢ Partnerekre Koncentralé Megoldasok: Microsoft Partnerek esetén ez a megoldas lehetévé
teszi, hogy a Partner ligyfelei a Szolgaltatasok Alvallalkozasba adasi Mellékletben foglaltak
szerint elérjék a timogatasi szolgaltatasokat. Az ilyen szolgaltatasokat a Microsoft az On
nevében nyujtja. Ez a szolgaltatas csak olyan Microsoft Partnerek szamara érhetd el, akik él6
Microsoft Szolgaltatasok Alvallalkozasba Adasa Melléklettel rendelkeznek. Tovabbi tajékoztatas
a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag (Microsoft Services) képviselgitdl kaphatd.

5.7 Globalis tamogatasi megoldasok

@ Globélis timogatasi megoldasok: Premier Global esetén On egy vagy tobb Tamogatasi Helyen
kaphat Premier tdamogatast. A Premier Global Konfiguralhaté csomag részeként érhet6 el, az
alabbiak szerint.

o Allomas: Ez az a tamogatasi hely, ahol On a Microsofttal a Premier Global
szolgaltatasokra szerzédést kotott. Ettdl eltérd rendelkezés hidnyban ez az On
Kijelolt vagy Dedikalt Tamogatasi Szolgaltatasnyujtasi Referensének a tamogatasi
helye.

e Alsébb szint(i: Ez az On Nagyvallalati Szolgaltatasokra vonatkozé
Munkamegrendelésében kijel6lt, az Allomas tamogatasi helytél kiilonbdzé olyan
tamogatasi hely, amely a szolgaltatasokat igénybe veszi.

A Proaktiv Szolgaltatasok, a Reaktiv Szolgdltatasok, a Szolgaltatasnyujtds-menedzselés és a
Bévitett Szolgaltatasok nyujtasara a jelen szolgdltatasleirasban ismertetett médon kerdl sor, de
a kovetkezé modositasokkal.

e Proaktiv szolgaltatasok: On a Proaktiv szolgdltatasokat atruhazhatja egy kijelélt
tamogatasi helyrél egy, az On Munkamegrendelésében (Munkamegrendeléseiben)
felsorolt masik tdmogatasi helyre.
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Reaktiv szolgaltatasok: On dénthet Ggy, hogy az 6sszes Problémamegoldasi
tamogatasi (a tovabbiakban ,PRS”) érajat az Allomas tamogatasi helyen vasarolja
meg. Ezt a megoldast Készletezett Problémamegoldasi Tamogatasi Oraknak
nevezzilk. On a PRS-6rakat atruhazhatja egy kijeldlt tamogatasi helyrél egy, az On
Munkamegrendelésében (Munkamegrendeléseiben) felsorolt masik tamogatasi
helyre.

Megengedhetjiik, hogy az On nem kijel6lt tamogatasi helyén (helyein) dolgozé munkatarsai
részesiljenek egy konkrét tamogatasi helyhez kijel6lt tavoli Proaktiv és Problémamegoldasi
Tamogatasi szolgaltatasokban. llyen engedélyt az elérhetéség fliggvényében adunk.

Szolgdltatdsnyijtasi Referens: Az On Globdlis Szolgaltatasnyujtasi Referense vagy egy Kijeldlt,
vagy egy Dedikalt munkatarsunk, aki az 5.3.2 szakaszban meghatarozottak szerint Kiterjesztett
szint(i szolgaltatast fog nyujtani Onnek. Ez a munkatarsunk tovabba tébb orszag
vonatkozasdban koordindlja a szolgaltatasokat és kezeli a jelentéseket.

Szolgaltatasspecifikus eléfeltételek és korlatozasok:

Arkiilonbozet: A Proaktiv és a Problémamegoldasi Tamogatasi szolgéltatasok ara
orszagonként valtozhat. A Microsoft fenntartja a jogot arra, hogy kiszamlazza
Onnek az arkiildonbozetet, illetve hogy 6ras elszamolasu Szolgaltatdsok esetén gy
maodositsa az 6rak szamat, hogy azzal kiigazitsa a kiilonb6zé orszagokban érvényes
arak kozotti kilonbséget.

Sziikség esetén az Office 365- és Microsoft Azure-el6fizetések altal biztositott PRS
az osszes kijelolt tamogatdsi hely szamara elérheté.

Osszevont szamlazas: Ellenkez6 értelm( rendelkezés hianyaban On egyetlen
szamlat fog kapni az On Munkamegrendelésében meghatarozott 6sszes tdmogatasi
hely esetén felmerilt dijakrdl. A szamlat az On altal kijeldlt tamogatasi helyre
kildjuk. Ha fel kell szamitanunk adét, akkor azt az On szolgaltatasnydjtasi
tamogatasi helye alapjan hatarozzuk meg, és 6sszegével megnéveljik az On
szamlajanak 6sszegét. Minden tovabbi adé megfizetéséért On a felelGs.

El6fordulhat, hogy a szolgdltatasokra tamogatasi helyenkénti korlatozasok vagy
modositasok alkalmazandék.

Kivételek az 6sszevont szamlazas alél: Az Indiai Kéztarsasagban, Japanban, a Kinai
Népkoztarsasagban, a Kinai Kéztarsasagban (Tajvanon) és a Koreai Kéztarsasagban
nyujtott szolgaltatasok esetén minden egyes szolgdltatdshoz olyan kiilon
Nagyvallalati Szolgaltatasok - Munkamegrendelés sziikséges, amely felsorolja a
megadott timogatasi helyen nydjtott szolgdltatidsokat. A szolgaltatasokat az On
adott orszagbeli tamogatasi helyén nyujtjuk, és oda szamlazzuk ki, és barmely
felszamitandé helyi adét felszamitunk a megfelelé szamlan.
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5.8 Tovabbi feltételek és kikotések

Az Osszes Premier Szolgaltatas nydjtasanak alapjat a kovetkezé el6feltételek és vélelmek

képezik:

El6fordulhat, hogy kérésiinkre Onnek problémameghatarozé és -megoldé lépéseket
kell tennie. llyen lehet a halézati nyomkovetés, az el6forduld hibalizenetek
modositasa, a szoftverek Uj verzidinak telepitése, Uj 6sszetevdk telepitése, illetve a
folyamatok modositasa.

On a felelds adatainak biztonsagi mentéséért és a sulyos hibak kovetkeztében
elveszett vagy modosult fajljainak helyreallitaisaért. Ugyancsak On a felelés az On
szoftvereinek és adatainak integritasat és biztonsagat biztosité eljarasok
bevezetéséért.

Minden szolgaltatas nydjtasara tavolrdl keriil sor az On Munkamegrendelésében
megnevezett orszagbeli telephelyei szamara, kivéve, ha irdsban masként allapodunk
meg. Ha egynél tdbb orszagban hatidroz meg telephelyeket, akkor az On szamara a
szolgaltatasokat egy Onhodz hozzéarendelt Globalis Szolgaltatasnyujtasi Referens,
valamint - esetenként - az egyes globalis szolgaltatasi helyeken dolgozé
Terméktamogatdasi tanacsaddk fogjak nyujtani. Azt, hogy az On altal megjeldlt egyes
globalis tamogatasi helyeken milyen szolgaltatasokban fog részesiilni, a
Munkamegrendelés hatarozza meg.

Ha megadllapodtunk a helyszini latogatdsban, és az nincs elére kifizetve, akkor mi ki
fogjuk szamlazni Onnek az észszerlien felmerul6 utazasi és megélhetési
koltségeket, vagy - az On kérésére - levonjuk az e koltségeknek megfelel§ 6sszegli
Problémamegoldasi Tamogatasi 6rakat.

Az 6sszes szolgdltatas nyujtasara a Microsoft Szolgaltatasok Uzletag (Microsoft
Services) szolgdltatasnyujtasi telephelyén hasznalt beszélt nyelven vagy angolul
keril sor, kivéve, ha irdsban ettél eltér6en allapodunk meg.

A Microsoft altal a http://microsoft.com/licensing/contracts webhelyen (vagy az
ennek helyébe Iépd, a Microsoft altal megjelolt webhelyen) id6rél idére kozzétett
Terméklistan meghatarozott, kereskedelmi forgalomba hozott és altalanosan
elérheté Microsoft-termékek 6sszes verzidjara tAmogatdst nyljtunk, kivéve, ha a
Munkamegrendelés vagy ,A szolgaltatasok leirasa” cim( jelen dokumentum egy
Melléklete masként rendelkezik, illetve ha konkrétan ki van zarva

a http://premier.microsoft.com cimen talalhaté Microsoft Premier Online webhelyen.
Nem a biztonsaggal kapcsolatos gyorsjavitasi tamogatas nem érheté 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 tdmogatast ,A szolgaltatasok leirdsa” cim( jelen
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dokumentumban foglaltaknak megfelel6en Kiterjesztett Gyorsjavitds-tamogatasként
vagy az On Munkamegrendelésének valamelyik mellékletében megvasarolta.

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

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

e Ha On megrendelt valamilyen fajta szolgaltatast, és most masik fajtat szeretne kapni
helyette, akkor ugyanolyan értékben igénybe veheti a masik szolgaltatast, ha az
elérhetd, és ha errél megallapodott az SDM-jével.

e A szolgaltatasok utemezése az er6forrasok rendelkezésre allasatdl fugg, a
workshopok pedig lemondhaték, ha a workshopra jelentkezék szama nem éri el a
minimalis regisztracios szintet.

e Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjik az On rendszerét a problémak
elemzése érdekében. Munkatarsaink csak azokat a rendszereket érik el, amelyekhez
On engedélyezte szamukra a hozzaférést. A tavoli csatlakozassal nydjtott
segitséghez Onnek biztositania kell szamunkra a megfelel6 hozzaférést és a
sziikséges berendezést.

e Egyes szolgaltatasok esetén az On ugyféladatait tarolnunk kell, fel kell dolgoznunk
és el kell érniink. E tevékenységeink soran a Microsoft altal jovahagyott olyan
technoldgidkat hasznalunk, amelyek 6sszhangban alinak adatvédelmi irdnyelveinkkel
és folyamatainkkal. On tudomasul veszi és elfogadja, hogy ha On azt kéri, hogy ne a
Microsoft altal jévahagyott technoldgidkat hasznaljunk, akkor kizarélag On lesz a
felel6s az On ugyféladatainak sértetlenségéért és biztonsagaért, és a Microsoft nem
vallal felel6sséget a nem a Microsoft altal jovahagyott technolégiak hasznalataval
kapcsolatban.

e Ha On lemond egy korabban beltemezett szolgaltatast, akkor a Microsoftnak
jogdaban all akar a szolgaltatdas ardnak 100 szazalékat kitevé lemondasi dijat is
levonni, ha a lemondasra vagy atlitemezésre a szolgaltatasnyujtas megkezdésének
napja elétt kevesebb mint 14 nappal keril sor.

e Amikor On Frissitési Garancia EI6Gny események vasarlasaval vagy atalakitasaval
csomagjat tovabbi szolgaltatasokkal egésziti ki, megkovetelhetjik, hogy a
szolgaltatas nyljtasanak segitéséhez megfelel6 szintli szolgaltatasnyujtas-
menedzselést is vasaroljon.

e Frissitési Garancia EI6ny események csak Problémamegoldasi TAmogatasi 6rakra
vagy Harmadik Szintd Tdmogatasra valthatok at. Az On foldrajzi térségében tovabbi
szolgaltatasok lehetnek elérheték; ezzel kapcsolatban érdekl6djon SDM-jénél.
Fenntartjuk a jogot arra, hogy 30 nap elteltével kiszamlazzuk Onnek barmely olyan
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Frissitési Garancia ElGny eseménnyel kapcsolatos hiany értékét, amelyet On
megfelel6 Premier tamogatasi szolgaltatasokra valt at a Munkamegrendelésében
meghatarozottak szerint.

A Tamogatasi szolgéltatasok az On vagy a Microsoft tulajdonaban allé kéddal
kapcsolatos tanacsokra és Utmutatasokra korlatozédnak.

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

A Tamogatdas a mintakédon kiviil semmiféle kédot nem biztosit.

A megvasarolt szolgaltatasokra platformokra vonatkozé minimalis kévetelmények
lehetnek érvényesek.

A megfelel6 Mellékletek tovabbi eléfeltételeket és feltételeket tartalmazhatnak.

5.9 Az On kételezettségei

A Premier Tamogatas elényeinek optimalizalasa attél fiigg, hogy On az 6sszes alkalmazandé
Mellékletben foglaltakon felil a kdvetkezé kotelezettségeit is teljesiti-e. Ha On nem tesz eleget
alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a szolgaltatas nyudjtasat:

A Munkamegrendelésben On megjeldlhet nevesitett kapcsolattartokat, amelyek
egyike lesz az Ugyféloldali Terméktamogatasi Kapcsolattartd (a tovabbiakban ,CSM”).
A CSM felelds az On csapatanak vezetéséért és az On 6sszes tamogatasi
tevékenységének és a résziinkre tdmogatasi szolgaltatasi kéréseket kiild6 belsé
folyamatainak felligyeletéért. Mindegyik kapcsolattartd egyedi tgyfélszamot kap,
amellyel elérheti a Microsoft Premier Online webhelyet, tAimogatasi problémakat
killdhet be, valamint kapcsolatba Iéphet az On Microsoft szolgaltatasnydjtasi
csapataval. Az On online-szolgaltatds-adminisztratorainak is médjaban allhat, hogy
online szolgaltatasokra vonatkozo6 tamogatasi kéréseket kiildjenek be a megfelelé
online-szolgaltatas-tdmogatasi portalokon keresztiil. A nevesitett kapcsolattartékon
felul On még kétféle csoport-kapcsolattartdt is megadhat az alabbiak szerint:

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

o A masikfajta kapcsolattartdé olyan megosztott tigyfél-azonositét kap,
amelynek segitségével csak informacidékhoz tud hozzajutni a Microsoft
Premier Online webhelyrdl.

On vallalja, hogy értesit benniinket, ha barmilyen valtozas kévetkezik be az On
Munkamegrendelésében nevesitett kijelolt kapcsolattartokban.

On vallalja, hogy az On altal megvasarolt szolgaltatasi szint alapjan egyiuttmdkodik
veliink a szolgaltatasok kihasznalasanak megtervezésében.
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e On a megfelel6 Munkamegrendelés lejaratanak datuma elétt legalabb 60 nappal
proaktiv szolgaltatasokra vonatkozo kérést kiild el az 6sszes
sziikséges/alkalmazando adattal egyitt.

e On vidllalja, hogy - amikor csak lehetséges - valaszol az ugyfelek elégedettségét
kutaté mindazon felmérésekre, amelyeket mi a szolgaltatasokat illetéen idénként
eljuttatunk Onhoz.

e Onvallalja, hogy az On belsé rendszerihez és diagnosztikai eszk6zeihez vald
hozzaférésen tul megfelel6 telefonos és szélessavu internetes kapcsolatot is biztosit
szolgaltatasnyujtasi csapatunknak (amikor annak az On telephelyén kell munkat
végeznie).

e On koteles megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozoéinak esetében
felmeril6 6sszes utazasi koltséget és egyéb kiadast.

e Szolgaltatasnyudjtasi Referense megkérheti arra, hogy az On altal megvasarolt
szolgaltatasra specifikus egyéb felel6sségi koroket is ellasson.
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6 A dokumentum modositasai

A jelenlegi verziéra vonatkozéan a kovetkezdé érdemi kiegészitések, médositasok és torlések

torténtek:

2017. januar

A szolgaltatasok leirasanak atdolgozasa soran kiegészitettiik és modositottuk a jelen
dokumentumot.

Kiegészitések:

e 2: Microsoft Szakmai Szolgaltatasok - Ez a hozzdadott szakasz az elérhet6é Szakmai
Szolgaltatasok kategoriait hatdrozza meg

e 3: Vallalati szintli szolgdltatasok - Ez a hozzaadott szakasz azokkal a szolgaltatasokkal
foglalkozik, amelyek MCS- vagy Premier ajanlatként vasarolhaték meg

@)

@)

@)

3.1 A vasarlas modja
3.2 Tervezési Szolgaltatasok

3.3 Optimalizalasi szolgdltatasok

e 4: Tanacsadasi szolgdltatasok

@)

@)

Altalanos leirassal egésziilt ki

4.2 Egyéni tanacsadasi szolgaltatasok - testre szabhaté szolgaltatasokkal
egészilt ki

4.3 Csomagba foglalt tandcsadasi szolgaltatasok - kiegésziilt a Tervezési
szolgaltatasok cimi szakasszal

4.3 Csomagba foglalt tandcsadasi szolgaltatasok - kiegésziilt a Megvalésitasi
szolgaltatasok cimi szakasszal

e 5: Tamogatasi szolgaltatasok

o

o

Modositasok:

Altalanos leirassal egésziilt ki

5.3.1 Proaktiv szolgaltatasok - kiegésziilt a Megvaldsitasi szolgaltatasok cimd
szakasszal

5.3.1 Proaktiv szolgaltatasok - kiegésziilt a Karbantartasi szolgaltatasok cim(
szakasszal

5.3.1 Proaktiv szolgaltatasok - kiegésziilt az Optimalizalasi szolgaltatasok cimu
szakasszal
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e 3.3 Az Adaptacios Szolgaltatasok cimi szakasz a Tamogatasi szolgaltatasok -
Uzemeltetési szolgaltatasok cimi szakaszbodl atkerilt az Optimalizalasi szolgaltatasok
cimd szakaszba

e 4.5 Kizarasok és korlatozasok - 1. és 5. pont - A ,tanacsadasi szolgaltatasok
Nagyvallalati Stratégia Program” helyére a ,Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok” kerilt

e 5.3.1 Proaktiv szolgaltatasok

o Mboédosult az el6adasok leirasa

Torlések:
e 4.5 Kizarasok és korlatozasok - toroltiik a 2. és a 4. pontot

e 5.1 AVasarlds modja - Szolgdltatas tablazatbdl toroltiik a Fejlesztékre koncentralé
csomagokat

e 5.3.1 Proaktiv szolgdltatasok - a FelImérési szolgdltatasok cim( szakasz helyére a
Karbantartasi szolgdltatasok cimi szakasz keriilt

e 5.3.1 Proaktiv szolgaltatasok - toroltuk az Uzemeltetési szolgaltatasok cimi szakaszt

2016. jalius
Kiegészitések:

e 2.2: Egyéni tanacsadasi szolgaltatasok

2.3: Csomagba foglalt tanacsadasi szolgaltatasok
e 2.3.1: Digitalis Tanacsadasi Szolgaltatasok program
e 3.3.1: Adaptacios Szolgdltatasok szolgaltatastipus
e 3.3.1: Elképzelés-alatamasztas szolgaltatastipus
e 3.3.1: Biztonsagi Szolgaltatasok szolgaltatastipus
Médositasok:
e 2.1: Atanacsadasi szolgaltatasok megvasarlasanak maédja
e 3.2.1: Vallalati szintli csomagokban a munkamegrendelés jegyzetekkel torténd ellatasa
e 3.3.1: Felmérési Program szolgaltatastipus

e 3.3.1: A Risk and Health Assessment Program mint Szolgaltatas (a tovabbiakban ,RAP
mint Szolgaltatas”) szolgaltatastipusra vonatkozo szoévegrész

e 3.3.2: A Helyszini Szolgaltatasnyujtas-menedzseléssel kapcsolatos szakkifejezések
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3.3.3: Problémamegoldasi tamogatas a harmadik fél technolégiaszolgaltatok és az
alapvetd tamogatasi korbe tartozé termékek esetén

3.3.3: A hely egyértelmd(ivé tétele B sulyossagu esetek heti 7 napos, napi 24 6ras
tamogatdasa esetén

3.4.3: Az Egyéni Tamogatasi program beléptetési dijaira vonatkozo szdvegrész frissitése
3.4.5: Premier Ultimate munkamegrendelés jegyzetekkel torténd ellatasa
3.9: A Frissitési Garancia EI6ny események atvaltasdra vonatkozo6 kovetelmények

3.9: A felh6alapl tamogatasi kérés tamogatasi portalon keresztiili bekildésére
vonatkozo szovegrész

Torlések:

2.3.1: Nagyvallalati Stratégia Program

3.3.1: Biztonsagi Felmérés Program szolgaltatastipus

2016. januar

Kiegészitések:

3.3.1: Felmérési Program szolgaltatastipus

3.4.2: Tadmogatasi hely egyértelm(ivé tétele Kijelolt Tamogatasi Szakértdi Szolgaltatds
esetén

3.4.3: Tadmogatasi hely egyértelm(ivé tétele Egyéni Tdmogatas esetén

3.4.3: Hozzaférés kérése biztonsagi frissitésekhez és nem a biztonsdggal kapcsolatos
gyorsjavitasokhoz nevesitett kapcsolattartok szamara

3.4.5: TaAmogatasi hely egyértelm(ivé tétele Premier Ultimate esetén

3.4.6: TaAmogatasi hely egyértelm(ivé tétele Harmadik Szintli Tamogatds esetén
3.7: Globalis tAmogatasi megoldasok

3.8: Ugyféladatok tarolasa, feldolgozasa és elérése

3.9: Ertesités a Munkamegrendelésében nevesitett kapcsolattartokban bekévetkezett
valtozasokroél

Modositasok:

3.3.2: A Szolgaltatasnyujtasi Referensre vonatkozé koévetelmények egyértelmuivé tétele.
Es az alkalmazasfejlesztési menedzser (a tovabbiakban ,ADM”) nyelvére vonatkozé rész
atdolgozasa.
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2015. oktéber
Kiegészitések:
e 2.3.2: Uj modulok - Projektportféli6-optimalizalas; Alkalmazasportfélio-optimalizalas

e 3.3.2: Az Alkalmazasfejlesztési menedzser (a tovabbiakban ,ADM”) szerepkdrének
leirdsa a Szolgaltatasnyujtas-menedzselés keretében

e 3.7:alista 18. pontja: A platformkdvetelmények nyelve
Mddositasok:

e 2.1: A Nagyvallalati Stratégia Program és az Uzleti Hasznalatra Kész Felhé tablazat
leirasanak frissitései

e 2.2.2: ESP Uzleti Haszndlatra Kész Felhé megallapodas tablazata - modosultak a
megkozelités fazisai

e 2.3: Mdédosult a Nagyvallalati Stratégia Program és a szolgaltatdsok leirasa
e 2.3.2: Médositdsok a modulok leirdsaban:
o Ertékfelfedezé workshop
o Architekturaval kapcsolatos lehetdségek és javaslatok
o Ertékterv
o Uzleti terv kialakitasa
o Adaptacié és valtozaskezelés
o Ertékkezelés
o Programirdnyitds, kockazat- és megfelelés- (GRC) kezelés
e 3.2.1: A Gyorsité Csomagok leirasa atkeriilt a 3.4 szakaszba
e 3.3.1: Offline Felmérés: kiegésziilt a tavoli teljesités lehetéségével
e 3.3.1: Gyorsit6é bevondsa: kiegésziilt a frissitéshez nyljthaté segitség lehetéségével

e 3.3.3: Problémamegolddsi TAmogatas (PRS): atfogalmazasra keriilt az esemény
stlyossagdra vonatkozo rész 3.4.3 Egyéni Tadmogatas: frissiltek az attelepitési tervre
vonatkozo kovetelmények

Torlések:

e 3.3.2: A Termék terjedelme cimd szakasz - az online szolgaltatasokkal kapcsolatos
tevékenységeket integraltuk az SDM szolgaltatasait targyald szakaszokba

2015. jalius
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Kiegészitések:
e 2.1: Az ESP Uzleti Haszndlatra Kész Felhé megallapodastipusai
e 2.2.2: ESP Uzleti Hasznalatra Kész Felhé csomagok

e 2.3: Az ESP és a szolgaltatasok leirasa: meghataroztuk az uzleti hasznalatra kész
megallapodasok moduljait

e 3.3.2: Alap SDM-szolgaltatasok: ,Tajékoztatasi Szolgaltatasok”
e 3.8: Ugyfél uj felelsségi kore
Mddositasok:
e 2.3.2: A Nagyvallalati Stratégia szolgaltatasmoduljai leirasanak frissitése
e 2.4: Atanacsadasi szolgaltatdsokhoz meghatarozott ESP

e 3.1: Bdvitett megolddscsomagok: kiegésziilt ,a Konfiguralhaté csomaggal egyiitt érhetd
el” kitétellel

e 3.1: A Fejleszt6kre koncentralé csomagok leirdsa

e 3.3.1: Felmérési szolgaltatasok: - RAP mint Szolgaltatas Plusz; Uzemeltetési
szolgaltatasok: POP

e 3.3.2: Szolgaltatdsnyujtds-menedzselés - kiegésziilt az ADM-mel

e 3.3.2: Az Online Engedélyezett SDM-tevékenységekre vonatkoz6 6sszes hivatkozas
atkerilt egy kilon, az SDM Termék terjedelme szakaszt kdvet6 szakaszba; toroltiik az
MIRP-re vonatkozo hivatkozast; kiegésziilt a szolgaltatasattekintés nyelvével

e 3.4.2: Egyéni Tadmogatas - frissiiltek az el6feltételek és a korlatozasok; kiegésziilt a
partnerekre koncentralé6 megoldasokra vonatkozo informacidkkal

Torlések:
e 2.3.2: A Nagyvallalati Stratégia szolgaltatdsmoduljai
o Mobileszkdzoket haszndlé Munkaerd alkalmazasanak lehetévé tétele
o Adatkoézpont modernizalasa
o Adatplatform modernizalasa
e 3.3.1: Felmérési szolgaltatasok - Risk and Health Assessment Program (RAP)
e 3.3.3 Azure- és 0365-hivatkozasok
2015. januar
Kiegészitések:

e 3.5: Partnerekre Koncentralé Megoldasok
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Modositasok:
e 3.4: Egyéni Tamogatas
Torlések:

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

2014. szeptember
Kiegészitések:
e 2.3.2: Modulok
o Mobileszkdzdket hasznalé Munkaerd alkalmazasanak lehet6vé tétele
o Adatkoézpont modernizalasa
o Adatplatform modernizaldsa
e 2.4: A helyszini latogatasokra vonatkoz6 informacié
e 3.1: Kiegésziilt a Fejlesztékre koncentralé csomagokkal
e 3.2.1: Gyorsité csomag
e 3.3.1: A Gyorsité bevonasa mint Uzemeltetési szolgaltatas
e 3.3.2: Online Engedélyezett Szolgdltatasnyujtas-menedzselés
e 3.3.3:Szlkség esetén Problémamegoldasi TAmogatas online szolgaltatdsokhoz
Médositasok:
e 2.0: A Nagyvallalati Mérnok Uj elnevezése: Microsoft Mérnok
e 2.3.2: A modulok leirasdnak frissitései

e 3.3.1: Folyamat-tovabbfejlesztési és Stabilizalasi szolgdltatasok kombindlasa
Uzemeltetési szolgaltatasokka

e 3.3.1: Frissiiltek az egyéni proaktiv szolgdltatasok, hogy kihasznaljak az Gzemeltetési
szolgaltatasok adta lehetdségeket

e 3.3.2: A Proaktiv Szolgaltatasesedékességi Attekintés” (j elnevezése ,Kezdeti Felmérés”
e 3.4.4: Médosult a Premier Ultimate meghatarozasa
e 3.6: A Tovabbi feltételek és kikotések kiegésziiltek a forraskodra vonatkoz6 feltételekkel

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

Torlések:
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3.2.2: Premier Support for Azure (most az Online Engedélyezett SDM része)

3.4.4: A Premier Tamogatas Fejleszt6knek most szolgaltatascsomagként lett
meghatarozva

3.5.2: Premier Azure Gyors Valasz

2014. jalius

Kiegészitések:

3.3.1: Risk and Health Assessment Program Plusz mint Szolgaltatas Plusz

3.3.1: Offline Felmérés

Modositasok:

3.2.1: A Premier Alap definici6jaban a ,20 Problémamegoldasi tamogatdsi éra”
kiegésziilt a ,legfeljebb” el6taggal

3.3.1: A Proaktiv felligyelet a Felmérési szolgaltatasokbdl atkerilt a Folyamat-
tovabbfejlesztési szolgdltatasokba (a 3.3.1 szakaszon belll mindenhol)

3.3.2: A Szolgdltatasnyljtas-menedzselés definiciéjat kiegészitettiik a ,vagy a
Tamogatasi Ugyfélreferens (SAM)” sz6évegrésszel

3.4.2: Az Ugyféltamogatassal kapcsolatos eléfeltételek és vélelmek kozé bevettiink az
attelepitési (migracios) terv benyujtasara és frissitésére vonatkozoé koévetelményt is:
,Onnek egy timogatott termékszintre torténd attérésre vonatkozo attelepitési (migracios)
tervet kell 6sszeallitania és karbantartania (amely tartalmazza a datumokat, az eszk6zok
szamat és a fontosabb mérfoldkdveket).”

3.5.2: A ,Premier Support for Windows Azure” (j elnevezése ,Premier Support for Azure”,
a ,felhbalapu fejlesztési programcsomag”’-bdl pedig eltavolitottuk a példatermékek
felsorolasat

3.6: ,A szolgdltatasok lGtemezése az er6forrasok rendelkezésre allasatol fiigg”
szovegrészt kiegészitettiik a kovetkezdvel: ,a workshopok pedig lemondhatdék, ha a
workshopra jelentkez6k szama nem éri el a minimdlis regisztraciés szintet”

3.6: A felmondasi szabalyzatban a 30 napos felmondasi id6 (az USA-n kiviil) 14 naposra
maodosult

Torlések:

Helyreallitas-végrehajt6é szolgaltatasok (korabban: 3.3.1 szakasz)

2013. oktéber
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Mddositasok:

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

e Nagyvallalati Stratégia - Forum (korabban: 2.21 szakasz és 2.31 szakasz)

e Nagyvallalati 6sszefoglalék (korabban: 2.21 szakasz és 2.31 szakasz)
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© 2016 Microsoft Corporation. Minden jog fenntartva. Ezeknek az anyagoknak barmilyen
felhasznaldsa és terjesztése a Microsoft Corp. vallalat kifejezett engedélye nélkiil szigortan
tilos.

A Microsoft és a Windows a Microsoft Corporation védjegye vagy bejegyzett védjegye az
Amerikai Egyesiilt Allamokban és/vagy mas orszagokban.

Az itt emlitett létez6 vallalatok és termékek neve tulajdonosuk védjegye lehet.

Page 45



