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1 Opis produktu

Cloudorama oferuje w ramach ustugi Microsoft 365 dostarczanie licencji Microsoft w modelu Cloud Solution Provider (CSP)
oraz CSP LTSC. Ustuga obejmuje udostepnianie licencji Microsoft 365, ich aktywacje, zarzadzanie subskrypcjami oraz
opcjonalne wdrozenie i integracje srodowiska Microsoft 365 u Klienta.

Dzieki wspoétpracy z Cloudorama Klient otrzymuje kompleksowa obstuge licencyjng bez koniecznosci bezposredniego
kontaktu z Microsoft. Cloudorama zapewnia wsparcie w doborze odpowiednich planéw licencyjnych, migracji danych oraz
konfiguracji Srodowiska.

2 Elementy ustugi

2.1 Zakres licencji

Cloudorama udostepnia Klientom licencje Microsoft 365 w modelu CSP (Cloud Solution Provider) oraz CSP LTSC. Dostepne sa
wszystkie gtowne plany licencyjne Microsoft 365, w tym Business Basic, Business Standard, Business Premium, E3 oraz E5.
Dobér odpowiedniego planu odbywa sie w porozumieniu z Klientem, na podstawie analizy potrzeb biznesowych.

I 2.2 Model licencjonowania CSP

Licencje Microsoft 365 sg dostarczane w modelu Cloud Solution Provider (CSP), co oznacza miesigeczne rozliczanie
subskrypcji. Cloudorama petni role partnera CSP i zarzadza licencjami w imieniu Klienta. Model CSP LTSC jest dostepny dla
wybranych produktéw wymagajacych licencji bezterminowych.

I 2.3 Dostepne plany Microsoft 365

W ramach ustugi dostepne sg nastepujace plany Microsoft 365:
Microsoft 365 Business Basic

Microsoft 365 Business Standard

Microsoft 365 Business Premium

Microsoft 365 E3

Microsoft 365 E5

Oraz inne produkty Microsoft dostepne w programie CSP
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I 2.4 Wdrozenieiintegracja

Na zyczenie Klienta Cloudorama realizuje wdrozenie srodowiska Microsoft 365, obejmujace konfiguracje dzierzawy, migracje
danych (poczta e-mail, pliki, kontakty), konfiguracje zabezpieczen oraz integracje z istniejaca infrastruktura IT Klienta. Zakres
wdrozenia jest ustalany indywidualnie.

I 2.5 Zarzadzanie subskrypcjami

Cloudorama zarzadza subskrypcjami Microsoft 365 Klienta, umozliwiajgc dodawanie i usuwanie licencji, zmiane planéw
licencyjnych oraz monitorowanie wykorzystania. Zmiany w subskrypcjach sa realizowane na zyczenie Klienta za
posrednictwem zgtoszenia do Cloudorama.

I 2.6 Wsparcie techniczne

Cloudorama zapewnia wsparcie techniczne w zakresie konfiguracji i uzytkowania srodowiska Microsoft 365, w tym pomoc przy
rozwigzywaniu problemow z dostepem, konfiguracjg aplikacji oraz integracjami.

2.6.1 Zmiany i rozszerzenia licencji

Rozszerzenie lub zmiana planu licencyjnego jest mozliwa w dowolnym momencie trwania subskrypcji. Zmiana wchodzi w zycie
od nastepnego okresu rozliczeniowego. Szczegétowe warunki redukcji licencji okresla aktualna polityka licencyjna Microsoft,
dostepna na stronie microsoft.com.

I 2.7 Raportowanie

Cloudorama udostepnia Klientowi raport dotyczacy stanu licencji, ich wykorzystania oraz kosztéw. Raport jest dostepny na
zyczenie lub moze by¢ generowany cyklicznie.

I 2.8 Kontakt w przypadku problemoéw

Cloudorama dazy do tego, aby w przypadku wystagpienia problemoéw z licencjami lub sSrodowiskiem Microsoft 365 udzieli¢
Klientowi jak najlepszego wsparcia. Zaleca sie zgtaszanie problemoéw bezposrednio do Cloudorama, podajac opis problemui
dane Klienta.

I 2.9 Ustugi jednorazowe

Ustugi jednorazowe moga byc zlecane za posrednictwem panelu Cloudorama. Ustugi te sg rozliczane w formie ryczattu;
katalog dostepnych ustug jednorazowych mozna znalez¢ w panelu Cloudorama.

I 2.10 Zakonczenie ustugi

Po wypowiedzeniu ustugi Microsoft 365 licencje zostajg dezaktywowane z koncem biezacego okresu rozliczeniowego. Klient
jest odpowiedzialny za eksport swoich danych z ustug Microsoft 365 przed zakoriczeniem subskrypcji. Cloudorama nie ponosi
odpowiedzialnosci za dane utracone po dezaktywac;ji licencji.

I 2.11 Dane dostepowe / Udostepnienie

Ustuga Microsoft 365 jest aktywowana po ztozeniu zamoéwienia przez Klienta. Klient zostanie poinformowany o aktywacji
licencji drogg e-mailowa. Dane dostepowe do dzierzawy Microsoft 365 sg przekazywane Klientowi w sposéb bezpieczny.
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3 Wymagania i obowiazki wspoétpracy

Dla rozwigzan Microsoft 365 obowigzujg nastepujace wymagania i obowiagzki wspoétpracy:

@ Klient posiada lub zaktada dzierzawe Microsoft 365 (tenant).

@® Klient udostepnia Cloudorama niezbedne uprawnienia administracyjne w przypadku zaméwienia ustugi wdrozeniowe;.

@ Istnieje aktywne potaczenie z internetem o wystarczajgcej przepustowosci (moga z tego wyniknaé dodatkowe koszty).

@® Klient ma dostep do panelu Cloudorama.

@ Klient zapewnia kompetentnego i upowaznionego do podejmowania decyzji przedstawiciela kontaktowego.

@ Klient proaktywnie zgtasza do wsparcia Cloudorama dostepy, ktore nie sg juz potrzebne, aby mogty zosta¢ zablokowane
lub usuniete.

@ Klient ponosi odpowiedzialnos¢ za jako$¢ danych udostepnionych danych osobowych i organizacyjnych.

@ Klient zapewnia, ze numery telefonéw uzytkownikéw, w tym numery wewnetrzne, sg poprawnie przekazane.

@ Klient jest odpowiedzialny za zarzadzanie uzytkownikami w swoim $rodowisku Microsoft 365.

@ Klient jest zobowigzany do terminowego zgtaszania zmian w zapotrzebowaniu na licencje.

Jesli jedno z opisanych tutaj wymagan nie jest spetnione, Cloudorama nie jest zobowigzana do swiadczenia opisanej ustugi z
uzgodnionymi poziomami serwisu.

Obowiagzki wspotpracy sa co do zasady realizowane w jakosci umozliwiajgcej Cloudorama wywigzanie sie ze zobowigzan
umownych bez dodatkowego naktadu pracy.

4 Ceny

Aktualne ceny ustug dostepne sa w cenniku Cloudorama lub na zyczenie u opiekuna handlowego.

5 Czas trwania umowy

Umowa rozpoczyna sie z chwilg ztozenia zamoéwienia i dokonania ptatnosci. Nie obowigzuje minimalny czas trwania umowy.
Umowa przedtuza sie automatycznie o jeden miesiac, o ile nie zostanie wypowiedziana z zachowaniem 4-tygodniowego okresu
wypowiedzenia.

6 Rozliczenia

Rozliczanie rozpoczyna sie z chwilg ztozenia zamodwienia i dokonania ptatnosci. Okres rozliczeniowy jest miesieczny, ptatny z
gory. W przypadku zmian w zakresie ustug wyréwnanie naliczane jest w nastepnym okresie rozliczeniowym.
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7 Pakiet serwisowy

I 7.1 Zarzadzanie systemami

Partner Technologiczny Cloudorama prowadzi Centrum Zarzadzania Systemami (Systems Management Center - SMC), w
ktérym realizowane sg wszystkie zadania codziennej eksploatacji. SMC umozliwia dziatanie systemow klientéw przez 365 dni
w roku, 24 godziny na dobe (7x24 godziny).

I 7.2 Monitorowanie systemow

Ciagte monitorowanie stanéw subskrypcji przez Cloudorama umozLliwia wczesne wykrywanie probleméw. W ramach ustug
Cloudorama:

@® Kontrola stanu licencji i subskrypcji
@® Monitorowanie i modyfikacje aktywnych przypisan uzytkownikow

@® \Weryfikacja zgodnosci licencjonowania — dotyczy np. placéwek EDU i NP.

I 7.3 Godziny serwisu i dane kontaktowe

Przyjmowanie zgtoszen (ticketéow) odbywa sie catg dobe, 7 dni w tygodniu. Zgtoszenia mozna sktadac przez e-mail lub przez
system ticketowy.

Ogodlne przyjmowanie zgtoszen (ticketow) 24x7x365

Przyjmowanie zgtoszen z pomoca techniczng 12x5x365 (pon.—pt. 08:00-20:00)
Dostepne jezyki Polski, niemiecki, angielski
Zgtoszenia e-mail cloud@cloudorama.pl

I 7.4 Przyjmowanie zgtoszen

Punkt przyjmowania zgtoszen przyjmuje zadania e-mailem. Przy zgtoszeniu nalezy poda¢ numer klienta, numer pakietu i
identyfikator systemu. Kazde zgtoszenie jest tworzone w systemie ticketowym z unikalnym numerem (ID). Pracownik
Cloudorama przeprowadza kategoryzacje i priorytetyzacje zadania.

W zaleznosci od klasyfikacji jako Change Request lub Incydent stosowane sa dalsze kroki procesowe.
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7.5 Zarzadzanie incydentami (przerwa w ustudze / usterka techniczna)

W przypadku incydentu pracownik Service Desk przeprowadza diagnoze techniczng i stara sie niezwtocznie znalezé
rozwigzanie przy uzyciu bazy wiedzy. Pomyslne rozwigzanie oraz podjete kroki zaradcze sg dokumentowane, a po usunieciu
usterki incydent zostaje zamkniety. Jesli natychmiastowe rozwigzanie nie jest mozliwe, sprawa jest przekazywana do instancji
wyzszego support lub Centrum Zarzadzania Systemami.

I 7.6 Wsparcie drugiego poziomu (2nd Level Support)

Wsparcie drugiego poziomu obstuguje incydenty i pytania, ktérych nie udato sie rozwigza¢ na pierwszym poziomie wsparcia.
Swiadczenia obejmuja:

@ Obstuge zadan przez specjalistéw Cloudorama, o ile nie sg obstugiwane przez innych dostawcéw ustug.
@® Ewentualne odtworzenie sytuacji btedu i przeprowadzenie analiz incydentéw.

@® Ewentualne oddzwonienie specjalisty Cloudorama do osoby zgtaszajgcej incydent po stronie klienta.

o

Ewentualne telefoniczne wsparcie klienta w incydentach dotyczacych obstugi uzgodnionego produktu.

@ Przekazywanie nierozwigzanych zadan do instancji wyzszego poziomu.

8 SLA

Cloudorama gwarantuje realizacje zamowien licencyjnych w ciggu 1 dnia roboczego. Dostepnosé ustug Microsoft 365 jest
objeta gwarancjg SLA Microsoft (99,9%).

8.1 Poziom ustug

Zawarcie Umow o Poziomie Ustug (Service Level Agreements— SLA) stanowi umowng podstawe miedzy zleceniodawca a
Cloudorama w zakresie Swiadczenia ustugi Microsoft 365.

Eksploatacja serwisu 24/7

Obstugiwany czas serwisu Pon.—pt. 8:00-20:00 CET
Planowane okna serwisowe (pon.—pt.) 18:30-22:30

Planowane okna serwisowe (sob.) 06:00-10:00

Aktywacja licencji 3 dni robocze

Gwarancja SLA Microsoft 99,9% (gwarancja Microsoft)

9 Pozostate postanowienia

Obowiazujg Ogélne Warunki Wspétpracy Cloudorama, Regulamin Swiadczenia Ustug Droga Elektroniczna, aktualny cennik
oraz warunki programu Microsoft CSP.
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