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Unified Enterprise Support Services Description

1 Informacije o ovom dokumentu

Opis usluga objedinjene podrske i konsaltinga za Microsoft Enterprise vam pruza informacije o uslugama
podrske koje mozete kupiti od korporacije Microsoft. Vazno je da se upoznate sa opisima usluga koje
kupujete, ukljucujudi sve preduslove, iskljucivanja, ogranicenja i obaveze korisnika. Usluge koje kupite ¢e
biti navedene u Radnom nalogu za usluge za preduzeca (u daljem tekstu: Radni nalog) ili u drugoj
primjenjivoj Specifikaciji usluga na koju upuéuje ovaj dokument i koja se nalazi u ovom dokumentu.

Znajte da pojedine usluge koje su navedene u ovom dokumentu nijesu globalno dostupne. Da biste
utvrdili koje su usluge dostupne za kupovinu u vasoj lokalnoj oblasti, kontaktirajte predstavnika kompanije
Microsoft. Dostupnost usluga je podlozna promjeni.
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2 Uspjeh korisnika i usluge podrske

Usluge objedinjene podrske i konsaltinga za Microsoft Enterprise (u daljem tekstu: usluge podrske)
predstavljaju sveobuhvatni komplet usluga podrske koji moze da vam pomogne da se ubrza vase
putovanje do oblaka, optimizuju vasa IT rjeSenja i iskoristi tehnologija za sprovodenje novih poslovnih
prilika u bilo kojoj fazi IT Zivotnog ciklusa. Nase usluge podrske su prilagodene vasim specifi¢nim
potrebama i pomazu vam da na najbolji nacin iskoristite Microsoft investiciju. U nase usluge podrske
spadaju:

e Proaktivne usluge: Ove usluge pomazu da se odrzi i poboljsa ispravnost IT infrastrukture i
operacija.

e Usluge upravljanja uspjehom: Ova usluga je osmisljena da olaksa planiranje i sprovodenje.

e Usluge rjesavanja problema: Ove usluge obezbeduju prioritetno rjeSavanje problema 24x7 kako
bi se smanjilo vreme zastoja i obezbjedio brz odgovor.

2.1 Kako da kupite

Usluge podrske dostupne su kao osnovni paket s proaktivnim uslugama, uslugama od klju¢ne vaznosti ili
unapredenim rjeSenjima dostupnim za kupovinu u skladu sa postoje¢im ugovorom sa osnovnim paketom
koji je naveden u Radnom nalogu preduzeca. Detalji svakog paketa su opisani u nastavku:

e Osnovni paket: Ovaj paket ukljucuje nase osnovne usluge podrske.

e Proaktivne usluge: To ukljucuje dodatne usluge podrske koje se po potrebi mogu dodati u
osnovni paket.

e Usluge od klju¢ne vaznosti: Kombinacija proaktivnih i reaktivnih usluga koje pokrivaju odredeno
radno opterecenje, dogadaj ili Microsoft proizvod koji se po potrebi moze dodati u osnovni paket.

¢ Poboljsana rjesenja: Ovo ukljucuje detaljna iskustva podrske i rjeSenja koja se po potrebi mogu
dodati u osnovni paket.

Imajte na umu da su usluge dostupne za kupovinu prema postojeéem ugovoru o osnovnom paketu
navedene u radnom nalogu za usluge preduzeéa. Ako imate bilo kakvih pitanja o tome koje usluge su
dostupne za kupovinu, obratite se svom predstavniku kompanije Microsoft.

Tabela 1 - Definicije usluga podrske

NEWYE! Definicija

Osnovni paket Kombinacija proaktivnih, reaktivnih i usluga upravljanja
uspjehom i isporukom koje podrzavaju Microsoft proizvode
i/ili usluge na internetu koje se koriste u vasoj organizaciji.

Proaktivne usluge Dodatne usluge podrske, ukljucujuci proaktivne usluge koje
mozete da dodate osnovnom paketu tokom perioda vazenja
vaseg radnog naloga oznacene su simbolom ,+" u ovom
odjeljku.

Usluge od kljuc¢ne vaznosti Kombinacija proaktivnih i reaktivnih usluga, koje pokrivaju
odredeno radno optereéenje, dogadaj ili Microsoft proizvod ili
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IT sistem klijenta, dostupna je za dodavanje u vas osnovni
paket podrske tokom trajanja vaseg radnog naloga i takode je
predstavljena sa ,+" u celom odeljku.

Poboljsana rjesenja Usluge podrske koje pokrivaju specifican Microsoft proizvod ili
IT sistem klijenta i koje mozete dodati vaSem osnovnom
paketu podrske tokom perioda vazenja radnog naloga takode
su oznacene simbolom ,+" u ovom odjeljku.

Program za vise zemalja Program za vise zemalja za objedinjenu podrsku nudi vam
opcije u distribuciji i ugovaranju usluga na Zeljenim lokacijama,
kao sto je opisano u vasem radnom nalogu (ili radnim
nalozima). Pogledajte odjeljak 2.6 za vise informacija o
programu za vise zemalja.

2.2 Fleksibilna potrosnja

Fleksibilna potro3nja je fleksibilni dio cijene osnovnog paketa koji se moze primijeniti na kupovinu usluga
od klju¢ne vaznosti, poboljsanih rjesenja, proaktivnih kredita ili prilagodenih proaktivnih usluga u trenutku
vase kupovine usluga. Vas predstavnik kompanije Microsoft ée pruziti vise detalja o tome kako da
primijenite Fleksibilnu potrosnju na vas ugovor.

primjenjuju se sljedeci uslovi za dodelu vase Fleksibilne potrosnje:

e Proaktivni krediti ili prilagodene proaktivne usluge: Do 20% ili 50.000$ koji god iznos je vedi,
vase dodijeljene Fleksibilne potroSnje moze se primjeniti na kupovinu proaktivnih kredita ili
prilagodenih proaktivnih usluga.

e Godisnja dodela: Fleksibilna potrosnja se dodjeljuje na godisnjoj osnovi i sve usluge na koje je
Fleksibilna potrosnja primjenjena mogu se koristiti tokom primjenljivog godisnjeg roka.

e Usluge upravljanja uspjehom: Flex Allowance mozda neée moci da se koristi za uslugu
upravljanja dostavom, kao sto je definisano ovde.

e Razmena usluga: Ako ste porudili jedan tip usluge s opcijom Flex Allowance (Fleksibilna
potrosnja) i zelite da ga zamijenite drugim tipom, mozete da primijenite ekvivalentnu vrijednost
na alternativnu uslugu, ako je takva moguénost dostupna i dogovorena s resursom za pruzanje
usluge.

e Krajnji rok za dodelu: Sve raspolozive Fleksibilne potrosnje moraju se dodijeliti prema vremenu
izvrSenja ugovora ili ¢ete izgubiti ravo na njih.

2.3 Opis usluga Microsoft Enterprise objedinjene podrske

U ovom odjeljku opisane su stavke koje se kombinuju da bi se sastavio vas paket usluga podrske.
Dodatno, navedene su usluge koje se mogu dodati u vas osnovni paket ili tokom trajanja ugovora. Deo
vasSeg osnovnog paketa ukljucuje Flex Allowance (Fleksibilna potrosnja) koji se koristi za dodavanje
proaktivnih usluga (oznacenih sa ,+"), Usluga od klju¢ne vaznosti, poboljsanih rjeSenja usluga i/ili
prilagodenih proaktivnih usluga u vas osnovni paket. Usluge osnovnog paketa su oznacene sa ,v"" u ovom
odeljku U nase usluge podrske spadaju:
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Proaktivne usluge: Ove usluge pomazu u sprecavanju problema u vasem Microsoft okruzenju i
planirano je da pomognu u obezbedivanju dostupnosti i isporuci resursa tokom trajanja Radnog
naloga. Sledece proaktivne usluge su dostupne u obliku navedenom u nastavku ili su detaljno
opisane u Radnom nalogu. Isporuka na lice mjesta mozda nece biti dostupna za sve usluge i na
svim geografskim lokacijama. Isporuka ce biti daljinska osim ako pismeno nije dogovoreno
drugadije i uz dodatnu naknadu ili osim ako se iskljucivo ne proda kao usluga na licu mjesta.
Usluge planiranja: Ove usluge planiranja pruzaju procjene i preglede vaseg okruzenja u pogledu
trenutne infrastrukture, podataka, aplikacija i bezbjednosti da bismo vam pomogli da isplanirate
oporavak, azuriranje, premestanje, sprovodenje ili primjenu rjeSenja na osnovu zeljenih ciljeva.

Tabela 2 - Vrste usluga planiranja

Vrste usluga planiranja Plan

Dokaz odrzivosti koncepta:

Ovaj angazman tezi da obezbjedi dokaz pomocu kojeg klijent procjenjuje
ostvarljivost predlozenog tehnickog rjesenja. Dokaz moze imati oblik radnih
prototipa, dokumenata i dizajna, ali to obi¢no nisu rezultati spremni za
proizvodnu fazu.

Usluge arhitekture:

zadatak, strukturisan kao niz diskusija koje vodi Microsoftov stru¢njak. Nasi
stru¢njaci radice s klijentima na prilagodavanju poslovnih zahtjeva prema
arhitekturnim rjesenjima koja su izradena po meri, a koja ée ubrzati uspjeh
implementacije. Ove diskusije mogu da ukljucuju procjenu tehnickih zahtjeva,
preispitivanje postojeéeg arhitektonskog dizajna i pruzanje iskusnih tehnickih
uvida u najbolje prakse za arhitektonska rjeSenja. Ovaj proces namijenjen je da
bi se osmislio dizajn tehnickih rjeSenja koji je u skladu s datim ciljevima i koristi
se kao vazan referentni dokument za fazu implementacije.

+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Usluge primjene

Kroz usluge sprovodenja pruzamo kratkorocne usluge tehnicke stru¢nosti i stru¢nosti upravljanja
projektima da biste ubrzali dizajniranje, primjenu, migraciju, azuriranje i primjenu Microsoft tehnoloskih
rjeSenja.

Tabela 3 - Vrste usluga implementacije

Vrste usluga primjene

e Usluge ulazne migracije:

Obezbeduju kratkorocnu pomo¢ pri postavljanju, migraciji, nadogradniji ili
razvoju funkcija. One mogu da obuhvate planiranje i potvrdivanje dokaza
koncepta ili radnog opterecenja pomocu Microsoft proizvoda.
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Usluge odrzavanja

Usluge odrzavanja pomazu u sprecavanju problema u Microsoft okruzenju i obi¢no se unapred zakazuju
pre pruzanja usluge da bismo obezbjedili dostupnost resursa.

Tabela 4 - Vrste usluga odrzavanja

Vrste usluga odrzavanja Plan

¢ Procjena na zahtjev:
Automatizovana platforma za procjenu na internetu koja koristi analize dnevnika
da analizira i procjeni vasu implementaciju tehnologije kompanije Microsoft.
Procjene na zahtjev pokrivaju ograni¢ene tehnologije. Za koris¢enje ove usluge
procjene potrebna je aktivna Azure usluga sa adekvatnim ogranicenjima
podataka kako bi se omogucdila upotreba usluga procjene na zahtjev. Kompanija
Microsoft moze da obezbjedi pomo¢ da omogudi pocetno podesavanje usluge.
Resurs (do dva dana) ili udaljeni resurs kompanije Microsoft (do jedan dan)
dostupan je za pomo¢ u analiziranju podataka i postavljanje prioriteta za sanaciju
po vasem ugovoru o uslugama u vezi sa procjenom na zahtjev i dodatnom
naknadom. Znajte da procjene na licu mesta mozda nisu dostupne u svim
geografskim podrucjima.

e Program procjene:
Ova procjena procjenjuje dizajn, tehni¢ku primjenu, zadatake ili upravljanje
promenama za Microsoft tehnologije u odnosu na preporucene prakse kompanije +
Microsoft. Nakon izvrSene procjene strucnjak kompanije Microsoft direktno ¢e
saradivati sa vama na rjeSavanju problema i napravice izvestaj sa tehnickom
procjenom okruZenja koji moze ukljuciti plan oporavka.

e Procjena van mreze:
Ova usluga pruza automatizovanu procjenu primjene Microsoft tehnologije pri
¢emu resursi kompanije Microsoft prikupljaju podatke daljinski ili na lokaciji.
Prikupljene podatke analizira korporacija Microsoft koristeéi lokalne alatke, te
vam pruzamo izvjestaj koji objasnjava Sta smo utvrdili i naSe preporuke za
oporavak.

e Proaktivno nadgledanje:
Ova usluga pruza alatke za nadgledanje tehnickih operacija i preporuka za
prilagodavanje procesa za upravljanje incidentima na serveru. Pomaze vam da +
napravite matrice incidenata, sprovedete najvaznije preglede incidenata i
napravite projekat za odrZivi inZzenjerski tim.

e Proactive Operations Programs (POP):

Ova usluga pruza pregled u vezi sa procesima planiranja, dizajniranja,

sprovodenja ili sa radnim procesima, koji se sprovodi zajedno sa vasim osobljem, +
u odnosu na preporucene prakse kompanije Microsoft. Pregled na lokaciji ili
daljinski obavlja stru¢njak kompanije Microsoft zaduzen za podrsku.

¢ Program procjene rizika i ispravnosti kao usluga (RAP kao usluga): +
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Vrste usluga odrzavanja

Ova usluga pruza automatsku procjenu vase primjene Microsoft tehnologije, pri
c¢emu se podaci prikupljaju daljinski. Microsoft analizira prikupljene podatke da bi
napravio izvestaj o nalazima koji sadrzi preporuke za sanaciju. Ova usluga je
dostupna za dostavu na licu mjesta ili daljinski.

v'- Obuhvacena vasim osnovnim paketom.
+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Usluge optimizacije

Usluge optimizacije imaju za cilj da pomognu korisnicima da ostvare optimalno koris¢enje svojih ulaganja
u tehnologiju. U te usluge mogu da spadaju daljinska administracija usluga u oblaku, optimizacija
uvodenja moguénosti Microsoft proizvoda od strane krajnjih korisnika i obezbedivanje ¢vrstog stava u
vezi sa bezbjednoscu i identitetom.

Tabela 5 - Vrste usluga optimizacije

Vrste usluga optimizacije Plan

¢ Usluge usvajanja:

Usluge podrske uvodenja ukljucuju paket usluga koje vam pomazu da procjenite
sposobnost organizacije da izmeni, nadgleda i optimizuje promjene povezane sa
kupljenom Microsoft tehnologijom. One obuhvataju podrsku u razvoju i realizaciji +
strategije usvajanja kada je rijeC o zaposlenima. Klijenti imaju pristup resursima
zajedno sa stru¢nos¢u, znanjem i povezanim praksama koje preporucuje
kompanija Microsoft za podrsku programu uvodenja.

e Usluge koje se bave razvojem:

Nudimo usluge da pomognemo osoblju kod izgradnje, primjene i podrske za
aplikacije napravljene pomocu Microsoft tehnologija. Ove usluge podrske sadrze:

o Procjena DevOps sposobnosti: Procjena koja pomaze korisnicima da
razumeju trenutne moguénosti tokom cijelog zZivotnog ciklusa izdanja
softvera i brzo identifikuju moguénosti za pobolj$anje na osnovu Microsoft
DevOps praksi.

o Tekuca podrska za programiranje: Pruza pomo¢ pri pravljenju i
programiranju aplikacija koje integrisu Microsoft tehnologije na Microsoft
platformi, specijalizovana za Microsoft alatke i tehnologije za programiranje.
Prodaje se kao koli¢ina sati navedena u vasem radnom nalogu.

o Savjeti za platformu za programere: Pruza smernice koje pomazu u
iskoriStavanju punog potencijala Microsoft platforme za programere,
ubrzavajudi brzinu programera, usvajanje oblaka i digitalnu transformaciju.
Ovo se prodaje se kao koli¢ina sati navedena u vasem radnom nalogu.
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Vrste usluga optimizacije Plan

e IT Services Management:
Nase Savremene usluge upravljanja IT uslugama su osmisljene da vam pomognu
da unapredite staro IT okruzenje pomoc¢u modernih pristupa upravljanju
uslugama koji omogucavaju inovativnost, fleksibilnost, kvalitet i poboljsanje
radnih troskova. Ove usluge mozemo da pruzimo putem daljinskih savjetodavnih
sesija ili sesija na lokaciji ili radionica koje vam pomazu da budete sigurni da su +
procesi nadgledanja, upravljanja incidentima i konfiguracione table optimizovani
za upravljanje dinamikom usluga u oblaku kada premestate aplikaciju ili uslugu u
oblak. Usluge upravljanja IT uslugama mogu da budu komponente prilagodenog
programa usluga podrske dostupne uz dodatnu naknadu i definisane u
dokaznom pregledu ili Radnom nalogu.

e Bezbjednosne usluge:
Portfolio rjeSenja za bezbjednost kompanije Microsoft sadrzi Cetiri oblasti:
bezbjednost i identitet u oblaku, mobilnost, poboljsanu zastitu informacija i
sigurnu infrastrukturu. Nase bezbjednosne usluge pomazu klijentima da uvide
kako da zastite i inoviraju svoju IT infrastrukturu, aplikacije i podatke s obzirom na
unutrasnje i spoljne pretnje. Ove usluge mogu da budu komponente
prilagodenog programa usluga podrske dostupne uz dodatnu naknadu i
definisane u dokaznom pregledu ili Radnom nalogu.

+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Obrazovne usluge

Obrazovne usluge pruzaju obuku na lokaciji, online ili na zahtjev i pomocu njih vam pomazemo da
poboljsate tehnicke i radne vestine osoblja koje pruza podrsku.

Tabela 6 — Vrste obrazovnih usluga

Vrste obrazovnih usluga Plan

e Obuka na zahtjev:

Pristup kolekciji materijala na internetu za obuku i digitalne platforme laboratorije v

biblioteke koju je razvila kompanija Microsoft.

e Vebkastovi:
Pristup edukativnim sesijama na veliki broj tema u vezi sa obrazovanjem i v
Microsoft tehnologijom, koje odrzava kompanija Microsoft online na internetu.

e Hakatoni:
Ova usluga olaksava ucenje inovativnih nacina na koje klijenti mogu da iskoriste
svoju Microsoft tehnologiju kako bi se efikasno uhvatili u kostac sa svojim ,
specificnim poslovnim izazovima. Ovo se postizZe interaktivnim uslugama
zasnovanim na aktivnostima koje koriste scenarije iz stvarnog sveta ili specificne
za klijente. Ove usluge podsticu klijente da se ukljuce u brzu i iterativnu saradnju
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Vrste obrazovnih usluga Plan

sa tehnoloskim stru¢njacima kako bi pronasli kreativna rjeSenja za njihove
potrebe.

e Tehnicki izvestaji o azuriranju
Ponavljajudi brifinzi koji, kada koriste svako izdanje, obavestavaju klijente o
najnovijim dodacima i predstoje¢im promenama u njihovim implementacijama u
oblaku, omogucavajuéi im da koriste nove moguénosti da budu produktivniji ili
uklone blokatore za prosirenje trenutne upotrebe na sve korisnike. Daljinski
isporucuje Microsoft inZenjer.

¢ Prezentacije pred tablom:

Ovo su obi¢no jednodnevne interaktivne sesije koje pokrivaju teme proizvoda i
podrske u obliku predavanja i demonstracije. Isporucuju se uzivo preko Microsoft
stru¢njaka, bilo licno ili onlajn.

e Radionice:

Nase napredne radionice sesije tehnicke obuke dostupne su na veliki broj tema u
vezi sa podrskom i Microsoft tehnologijom, koje odrzavaju resursi kompanije
Microsoft uzivo ili online. Radionice se kupuju po ucesniku ili u vidu posveé¢enog
pruzanja usluge vasoj organizaciji, kako je navedeno u vasem Radnom nalogu.
Imajte na umu da se radionice mogu snimati nakon odgovarajué¢eg obavestenja i
saglasnosti (i za odredene regione, uz dodatnu izri¢itu pismenu dozvolu).
Pogledajte dodatne uslove i odredbe

v’ - Obuhvacena vasim osnovnim paketom.
+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Dodatne proktivne usluge

Tabela 7 - Vrste dodatnih proaktivnih usluga

Tipovi Dodatne proaktivne usluge Plan

¢ Prilagodene proaktivne usluge (odrzavanje, optimizacija i obrazovne

usluge):
Ova usluga pruza niz termina sa resursima kompanije Microsoft za pruzanje +
usluga u pravcu klijenta, licno ili na mrezi, koje nisu drugacije opisane u ovom
dokumentu. Ovi termini ukljucuju vrste usluga odrzavanja, optimizacije i
obrazovanja.

¢ Savjetnik za tehnicku podrsku:
Nasa prilagodena usluga procjene tehnologije podrzava poslovne ciljeve +

klijenata, ukljucujudi, ali ne ogranicavajuci se na optimizaciju radnog opterecenja,
usvajanje ili prihvatanje podrske. Isporucuje je stru¢njak kompanije Microsoft i
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Tipovi Dodatne proaktivne usluge

moze ukljucivati plan i tehni¢ko uputstvo prilagodeno okruzenju i poslovnim
ciljevima klijenta.

+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Tabela 8 - Druge vrste proaktivnih usluga

Ostali proaktivni Plan

Proaktivni krediti:

Proaktivni krediti su zamenjive usluge predstavljene u kreditima na vasem
nalogu. Ove kredite mozete zamijeniti za jednu ili vise definisanih dodatnih
usluga, kako je opisano u ovom dokumentu, i po trenutnim cenama koje vam
pruza predstavnik kompanije Microsoft. Nakon izbora dodatne usluge
odbicemo vrijednost te usluge sa vaseg salda kredita i zaokruziti na najblizu
jedinicu.

Reaktivne usluge

Reaktivne usluge vam pomazu da rijeste problem u Microsoft okruzenju i obi¢no se pruzaju na zahtjev.
Sledece reaktivne usluge su ukljuc¢ene kao neophodne za trenutno podrzane Microsoft proizvode i online
usluge, osim ako nije drugacije naznaceno u vasem Radnom nalogu. Imajte na umu da se celukupna
reaktivna podrska se isporucuje daljinski.

Tabela 9 - Vrste reaktivnih usluga

Vrste reaktivnih usluga

Plan

Savjetodavna podrska:

Pristupite pomodi ili smjernicama za optimalno postavljanje ili primjenu odredenih
Microsoftovih tehnoloskih elemenata.

Nasa savjetodavna podrska pruza savjete, smjernice i uvide u najbolje prakse za
koriStenje Microsoftovih tehnoloskih komponenti, pomaze vam da izbjegnete
uobicajene greske u konfiguraciji i poboljsate sprovodenje svojih komponenti i
usluga. Vazno je napomenuti da nase savjetodavne usluge ne obuhvataju dizajn
arhitekture, razvoj rjesenja ili prilagodavanja po mjeri. Ova usluga se pruza putem
e-poste, chata ili telefona sa obaveznim ¢lancima koji se temelje na znanju i
isporucuje uz razuman najbolji napor.

Savjetodavna podrska ogranicena je na maksimalno 6 sati po incidentu.

Podrska pri rjeSavanju problema:
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Vrste reaktivnih usluga Plan

Usluge podrske za reSavanje problema su dizajnirane da vam pomognu da rijeste
odredene probleme, poruke o gresci ili funkcije koje ne funkcionisu kako je
predvideno za Microsoft proizvode.

Da biste pristupili ovim uslugama, potrebno je da kreirate zahtjev za incident. Incident
mozete pokrenuti bilo telefonom ili podnosenjem zahtjeva putem veba. Imajte na
umu da se zahtjevima za podrsku za usluge i proizvode koji nisu obuhvaceni na
odgovarajucem portalu za podrsku usluga na mrezi upravlja u okviru portala za
Microsoft usluge na mrezi i da podlijezu nivoima ozbiljnosti navedenim u
Dodatku A.

Ozbiljnost incidenta odreduje nivoe odgovora u okviru kompanije Microsoft,
procjenjeno vreme za pruzanje pocetnih odgovora, kao i vase odgovornosti. Vi
ste odgovorni za to da navedete uticaj na poslovanje za svoju organizaciju i, u
dogovoru sa nama, korporacija Microsoft ¢e dodijeliti odgovarajuéi nivo
ozbiljnosti. Mozete da zatrazite promenu nivoa ozbiljnosti tokom trajanja
incidenta ukoliko uticaj na poslovanje to zahtjeva.

Nasa savjetodavna podrska pruza savjete, smjernice i uvide u najbolje prakse za
koristenje Microsoftovih tehnoloskih komponenti, pomaze vam da izbjegnete
uobicajene greske u konfiguraciji i poboljSate sprovodenje svojih komponenti i
usluga. Vazno je napomenuti da nase savjetodavne usluge ne obuhvataju dizajn
arhitekture, razvoj rjesenja ili prilagodavanja po mjeri. Ova usluga se pruza putem
e-poste, chata ili telefona sa obaveznim ¢lancima koji se temelje na znanju i
isporucuje uz razuman najbolji napor.

Na vas zahtjev, mozda ¢emo saradivati sa dobavljacima tehnologije trecih lica
kako bismo resili probleme sa medusobnim funkcionisanjem proizvoda vise
proizvodaca. Medutim, odgovornost je trece strane da podrzi svoj proizvod.

Pojam ,Odgovor na prvi poziv” definise se kao prvobitni neautomatski kontakt
telefonom ili e-postom. Definicije tezine i procjenjeno vreme pocetnog odziva
kompanije Microsoft su detaljno opisani u tabeli sa odzivom na incidente u
nastavku.

*Molimo pogledajte tabelu ozbiljnosti incidenata Reaktivne podrske u
Dodatku A za visSe informacija

¢ Upravljanje reaktivnom podrskom:

Nase upravljanje reaktivnom podrskom pruza nadzor nad incidentima podrske

kako bi se dala blagovremena rjeSenja i pruzala podrska visokog kvaliteta. Usluge
upravljanja uspjehom koristi¢e se za upravljanje reaktivnom podrskom svih v
zahtjeva za podrsku.

Molimo pogledajte tabele odgovora na incidente u Dodatku A za vise informacija
o nivoima ozbiljnosti incidenta. Za incidente s ozbiljnos¢u C, usluga je dostupna
na zahtjev klijenta tokom radnog vremena na resursima Microsofta, koji takode
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Vrste reaktivnih usluga Plan

mogu da obezbjede azuriranja prosirenja kada se to zatrazi. Za incidente s
ozbiljnoscu 1 i ozbiljnosc¢u A, poboljsani proces eskalacije se pokreée i automatski
izvrsava. Tada ¢e problemu biti dodjeljen resurs Microsofta, koji je odgovoran za
obezbjedivanje neprekidnog tehni¢kog napretka i koji vam dostavlja aZuriranja
statusa i akcioni plan.

Za produzeno pokrivanje van radnog vremena mozete kupiti Dodatne sate
upravljanja reaktivnom podrskom.

¢ Analiza osnovnog uzroka:

Ako pre zatvaranja incidenta eksplicitno zatrazite, obavicemo strukturiranu
analizu potencijalnih uzroka pojedinacnog incidenta ili niza srodnih problema.
Vasa odgovornost je da zajedno sa Microsoft timom radite na pruzanju materijala +
kao $to su datoteke evidencije, pracenja na mrezi ili neki drugi izlazni
dijagnosticki podatak. Znajte da je analiza osnovnog uzroka dostupna samo za
odredene tehnologije kompanije Microsoft i moze dovesti do dodatne naknade.

e Dodaci upravljanju reaktivnom podrskom:

Mozete da kupite dodatne sate za primanje reaktivne podrske. Nasi resursi ¢e
raditi na daljinu i pruzati uslugu tokom radnog vremena u vremenskoj zoni o +
kojoj je pismeno dogovoreno. Daljinske reaktivne usluge se pruzaju na
engleskom jeziku i, kada je to dostupno, na jeziku koji vi govorite. Imajte na umu
da ova usluga zavisi od dostupnosti resursa kompanije Microsoft.

v’ - Ukljuceno kao deo osnovnog paketa.
+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Usluge upravljanja uspjehom

Tabela 10 - Usluge upravljanja uspjehom

Usluge upravljanja uspjehom ‘ Plan

¢ Usluge upravljanja uspjehom: Ove usluge su ukljucene u vas ugovor, osim ako
ovde ili u vasem radnom nalogu nije drugadije naznaceno. Usluge upravljanja
uspjehom se pruzaju digitalno i/ili od strane menadzera za uspjeh klijenata. Ovi
resursi mogu da rade na daljinu ili na vasoj lokaciji.

* Molimo pogledajte Dodatak B da biste pronasli visSe informacija o uslugama
upravljanja uspjehom i rezultatima.

v'- Ukljuceno kao deo osnovnog paketa.
+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.
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2.4 Usluge od klju¢ne vaznosti

Osim usluga koje se pruzaju kao deo osnovnog paketa ili kao dodatne usluge, sljedeée opcionalne usluge
od kljuéne vaznosti mogu da se kupe. Usluge od klju¢ne vaznosti su dostupne za dodatnu naknadu i
mogu biti definisane u Dodatku koji je naveden u Radnom nalogu.

Tabela 11 - Usluge od klju¢ne vaznosti

Usluga Plan

e Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure platformu (,MCS za Azure platformu”) i
usluge od kljucne vaznosti za Azure platformu Plus (,,MCS za Azure platformu
Plus”); (ranije poznate kao ,, Azure Engineering Direct” (AED):

Pregled i obim pokrivenosti

Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure platformu (u daljem tekstu ,MCS za Azure
platformu”) i Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure platformu Plus (u daljem tekstu ,MCS
za Azure platformu Plus”), pruzaju poboljsanu podrsku za Microsoft Azure proizvodno
okruzenje korisnika koje ukljucuje prioritetni pristup direktno inzenjerskom timu Azure
usluga.

Cilj MCS za Azure platformu i MCS za Azure platformu Plus je ubrzati klijentovo vrijeme
do vrijednosti za upisane Azure usluge kroz jak set tehnickih vjestina tima MCS za
Azure platformu, duboko znanje o klijentu i mogucnost angazovanja klju¢ne Azure
inZenjering organizacije. To omogucuje MCS za Azure platformu i MCS za Azure
platformu Plus da radi u korist klijenta unutar inZenjeringa i pruzi prilagodeno iskustvo
da bi bolje zadovoljio njihove tehnicke poslovne potrebe.

Ova poboljsana usluga bice dostupna samo za sve klijentove uredno licencirane,
komercijalno koristene i uopsteno dostupne Microsoft Azure proizvode i pretplate na
usluge u oblaku kako je navedeno u Dodatku A Radnog naloga i koje su klijent ili +
njegovo zavisno drustvo kupili: i) prema upisima i ugovorima o licenciranju, kao sto je
navedeno u Prilogu A; i ii) tokom trajanja ovog Radnog naloga. Takvi proizvodi i
pretplate ne obuhvataju one kupljene od bilo koje strane koja nije zavisno drustvo
klijenta od Datuma pocetka podrske, u daljem tekstu poznatom kao ‘Upisane
pretplate’.

Naknade za Microsoft objedinjenu podrsku za ovu poboljsanu uslugu podrskesu
zasnovane na slojevitoj strukturi cijene zajedno s ukupnim iznosom svake godine za
Klijentove uredno licencirane, komercijalno pustene i opste dostupne Microsoftove
Azure proizvode i Azure pretplate na usluge u oblaku kao sto je navedeno u Dodatku A
ovog radnog naloga (zajedno, ,Procijenjena potrosnja proizvoda”) za izraCunavanje
naknada za Microsoft Unified usluge od klju¢ne vaznosti za Azure platformu za period
podrske kao sto je opisano u radnom nalogu korisnika.

Ako je procjenjena potrosnja proizvoda Klijenta u trenutku izvrSenja ugovora jednaka ili
veca od 60.000.000 USD (Sezdeset miliona dolara) ili ako Klijent odluci platiti najnizu cenu
za prosSirene funkcije kako je navedeno u Radnom nalogu, klijent ima pravo tokom cijelog
ugovornog perioda na sve funkcije navedene u odjeljcima ,Funkcije koje su obezbedene
za sve kupce MCS za Azure platformu i MCS za Azure platformu Plus”, u daljem tekstu
definisane kao ,Kupci MCS za Azure platformu Plus”. Svi ostali klijenti imaju pravo samo
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Usluga Plan

na funkcije navedene u odjeljku ,Funkcije obezbedene za sve kupce MCS za Azure
platformu i MCS za Azure platformu Plus.”

Ulazna migracija i obuhvaceni proizvodi

MCS za Azure platformu ¢e raditi sa klijentom i klijentovim menadzerom naloga za
uspeh klijenata (CSAM) tokom prvih Sezdeset (60) dana radnog naloga da bi se ukljucile
klijentove upisane pretplate. Klijent mora u potpunosti da popuni dokumentaciju o
pocetnom prijemu korisnika u partnerstvu sa CSAM koji je dodeljen klijentu u roku od
Cetrnaest dana od izvrSenja ugovora da bi uvodenje i otkrivanje zapoceli na vreme i da
bi klijent dobio reaktivne MCS za Azure platformu mogu¢nosti ,Brzi odgovor
stru¢njaka” i ,Unapredeno upravljanje incidentima” kao $to je opisano u nastavku.

Aktivnosti tokom prvih Sezdeset dana su inace ogranicene na uvodenje i otkrivanje da
bi se steklo znanje o klijentovim poslovnim i tehnickim potrebama. Kako bi tim MCS za
Azure platformu stekao to znanje o klijentovim ciljevima, poslovanju, projektima i
okruzenju, klijent mora da dostavi dokumentaciju ako se to zatrazi i u¢estvuje u
aktivnostima ukljucivanja u prvih Sezdeset (60) dana trajanja ugovora.

Tehnologije koje su van opsega za ovu poboljsanu uslugu podrske ukljucuju, ali nisu
ogranicene na americke Gov Clouds, Azure China Cloud (,Mooncake”), Azure Media
Services, Azure Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal
Print, Test baza za M365 ili Microsoft Mesh.

Funkcije dostupne za sve korisnike MCS za Azure Platformu i MCS za Azure
platformu Plus:

Ubrzano resavanje incidenata: Cilj ovih mogucénosti je da ubrzaju vreme za resavanje i
poboljsaju korisnicko iskustvo za klijente Azure incidenata. MCS za Azure platformu ¢ée
zagovarati i olak3ati hitne potrebe kupaca sa inZinjeringom proizvoda kako bi se
prioritet dao popravkama i ubrzalo usvajanje.

Brzi odgovor stru¢njaka. Ova moguénost obezbjeduje ubrzanu poboljsanu reaktivnu
podrsku za klijentove Microsoft Azure komponente tako Sto brzo usmjerava incidente u
kriticnoj situaciji radi brzog reagovanja i postavljanja prioriteta od strane MCS za Azure
platformu inzenjera podrske sa ekspertizom i rukovanjem u oblaku koji je fokusiran na
smanjenje vremena za ublazavanje. Ovi inzenjeri procijeniée i utvrditi da li su potrebni
dodatni tehnicki resursi za rjeSavanje incidenta koji utice na klijentove upisane
pretplate, i ako su potrebni, prenijece to brzo MCS za Azure platformu i angazovati
dodatne odgovarajuée timove servisnog inzenjeringa u okviru grupe proizvoda, prema
potrebi, za hitnu pomoc¢ s incidentom. Incidenti Azure korisnika ozbiljnosti B i C se
takode usmjeravaju direktno na inZzenjere podrske MCS za Azure platformu radi brzeg
rjeSavanja od strane Azure struc¢njaka. Da bi primio ove usluge, korisnik mora da prijavi
incident za podrsku resavanju problema (PRS) preko odgovarajuceg portala usluga u
oblaku ili putem telefona ili ¢éaskanja. Pogledajte tabelu u Dodatku A za definicije
ozbiljnosti i vremena odgovora za podrsku za reSavanje problema za korisnika Azure
komponenti. Ova vremena zamenjuju sva ocekivana vremena odgovora podrske za
osnovni paket.
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Poboljsano upravljanje krizom. Usluga poboljsanog upravljanja incidentima je dostupna
24x7x365 za sve zahtjeve za podrsku za reSavanje MCS za Azure platformu ozbiljnosti
problema 1 ili ozbiljnosti problema A. Ovi resursi se dodjeljuju pored tehnickih resursa
za rjeSenje i odgovorni su za nadzor incidenata podrske u svim MCS za Azure platformu
kriticnim situacijama da bi se podstaklo blagovremeno rjeSavanje i visok kvalitet
isporuke podrske. Resursi tima za unapredeno upravljanje incidentima ce obezbediti
kontinuirani napredak pruzajudi klijentu Cesta aZuriranja statusa i eskalacije i akcioni
plan.

Upravljanje krizama uz vodstvo inzenjera. Kada inZenjeri za podrsku MCS za Azure
platformu direktno eskaliraju incident inZenjerskim timovima MCS za Azure platformu ti
Ce resursi biti dostupni 24 sata dnevno kako bi se ubrzalo ublazavanje. MCS za Azure
platformu je u partnerstvu sa Azure servisnim timovima kako bi omogucio brzi
angazman strucnjaka za predmetnu temu i koordinira sa resursima poboljsanog
upravljanja incidentima kako bi klijentu pruzio azurnu komunikaciju i upravljanje
kriznim situacijama. InZenjeri za podrsku MCS za Azure platformu mogu eskalirati
incidente MCS za Azure platformu koji potpadaju pod ugovor MCS za Azure platformu.

Preporuke za Azure Engineering. MCS za Azure platformu e saradivati s klijentovim
timom za operacije u oblaku da bi se postigli pozitivni rezultati na projektima u okviru
upisanih pretplata, koji su utemeljeni na razumijevanju njihovog traga u portalu Azure
radi deblokade klijenta i ubrzanja vremena ublazavanja.

Upravljati reSavanjem problema.. MCS za Azure platformu ce saradivati s klijentovim i
Azure servisnim timovima da bi se sprijecilo ponavljanje kriti¢nih incidenata kod klijenta
kroz ciljane popravke koje poboljsavaju otpornost klijentove infrastrukture i stabilnost
Azure platforme s ciljem iskustva zatvorene petlje. MCS za Azure platformu proSiruje
prethodno opisanu uslugu analize korena uzroka (RCA). Kada se iskljucivo zatrazi
sedam (7) kalendarskih dana prije zatvaranja incidenta, MCS za Azure platformu ce
izvrsiti strukturisanu analizu potencijalnih uzroka jednog incidenta ili niza povezanih
problema ogranicenih na klijentove proizvode i pretplate na oblak koji ne uti¢u na
druge klijente. Klijent ¢e biti odgovoran da zajedno sa Microsoft timom radi na
pruzanju materijala kao Sto su datoteke evidencije, pracenja na mrezi ili neki drugi
izlazni dijagnosticki podatak. RCA su dostupne samo na zahtjev putem klijentovog
odredenog MCS za Azure platformu inZenjera za incidente Ozb. 1 i Ozb. A koji uticu na
proizvodnju. RCA ¢e biti dostavljene u roku od deset (10) radnih dana od zahtjeva ili
ublazavanja incidenta, sto god nastupi kasnije.

Ubrzanje poslovnog ishoda: ove aktivnosti pokrecu poslovne ciljeve klijenta u cijelom
Azure ekosistemu da bi se pomoglo u ubrzavanju ostvarenja vrijednosti korisnika s
ciliem poboljsanja povrata ulaganja (ROI).

Isporuka planova za poboljsanje proaktivne usluge. MCS za Azure platformu ce raditi s
klijentom na rjeSavanju trenutnih izazova klijenta kroz analizu novih trendova kao
partner s Azure servisnim timovima. Ova analiza moze se fokusirati na razli¢ita
podrudja, ukljucujuci otpornost klijentovog rjesenja, bezbjednost, performansu ili
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optimizaciju troskova i moze dovesti do preporuka koje klijent treba da implementira.
Takode moze da ukljucuje aktivnosti kao Sto su vjeZzbe za incidente, ublazavanje rizi¢ne
infrastrukture i podrska testiranju prije proizvodnje, zavisno od fokusa analize. Dva (2)
plana poboljsanja usluge (SIP) mogu se zatraziti u periodu od dvanaest mjeseci.

Podrska za klijentove kriticne projekte usvajanja Azure. MCS za Azure platformu e se
udruziti s drugim Microsoftovim funkcijama koje su prilagodene klijentu i Azure
inZzenjerskim timovima radi ubrzanja realizacije vrijednosti za sve prijavijene pretplate i
obezbjedivanja da klijentovi kriti¢ni projekti usvajanja Azure zapo¢nu prema planu
radeci na smanjenju vremena za angazovanje odgovarajucéih Azure struc¢njaka za
predmet, uklanjanju inZzenjerskih blokada gdje je to mogude, i smanjenju vremena za
ublazavanje eskaliranih incidenata.

Potaknuti prakti¢ne uvide i produbiti znanje i stru¢nost klijenata preko Azure Delivery
timova. Za sve upisane pretplate, MCS za Azure platformu ce edukovati timove za
isporuku Azure podrske i proizvodne timove o poslovnim i tehnickim potrebama
klijenata da bi se omogucilo prilagodeno iskustvo s ciljem ispunjavanja njihovih
poslovnih zahtjeva, brzeg ublaZavanja incidenata i poboljsanja cijelog klijentovog
iskustva podrske za Azure.

Savjetodavni ulazni podaci za klijente. Microsoft pruza prilike kroz nekoliko
komunikacijskih kanala koje organizacija klijenta moze da koristi za slanje ulaznih
podataka u vezi s razvojem funkcija i usluga u Azureu. Primljeni ulazni podaci
prezentuju se direktno liderstvu za servisni inZenjering u Microsoftu. Tim Azure
Customer Experience (CXP) koordinira moguénosti pruzanja ulaznih podataka. Nakon
aktivacije usluge MCS za Azure platformu, CXP tim ¢e uspostaviti dijalog s
organizacijom klijenta pomocu imenovanog menadzera racuna za uspjeh klijenata da bi
se uspostavili komunikacijski kanali.

Funkcije MCS za Azure platformu Plus: Ove funkcije su ograni¢ene na klijente MCS
za Azure platformu Plus kako je definisano gore. Samo klijenti koji zadovoljavaju ovu

definiciju i koji su kao takvi naznaceni u radnom nalogu klijenta imaju pravo da prime
ove funkcije.

Pracenje platforme: MCS za Azure platformu Plus koristi znanje o klijentovom Azure
tragu i internu telemetriju iz 30 Azure usluga za konfigurisanje monitora s odredenim
pragovima koji se odnose na kapacitet, performanse (kao sto je latencija), povezanost
(kao Sto su pogreske autorizacije) ili dostupnost. Neke Azure usluge mogu biti
iskljucene; klijent moze da zatrazi listu pokrivenih usluga od svog menadzera rac¢una za
uspjeh klijenata (CSAM) ili tima MCS za Azure platformu Plus tokom ukljucivanja. MCS
za Azure platformu Plus ¢e pokriti do sedam (7) medusobno dogovorenih ,Scenarija
pracenja”, koji su definisani kao skup Azure resursa koji pokre¢u odredenu radnju.
Monitori i postavljeni pragovi koristeni za Microsoft Azure poverljivu telemetriju nece se
deliti niti prikazivati klijentu. Ovi scenariji bice definisani tokom $ezdesetodnevnog
perioda ukljucivanja MCS za Azure platformu. Kupac mora u potpunosti ucestvovati u
procesu definisanja i obezbjediti sve trazene materijale u prvih 30 dana nakon
potpisivanja ugovora.. Monitori ¢e biti spremni za testiranje u roku od 30 dana od
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zavrsetka perioda ukljucivanja. Nakon $to je testiranje monitora zavrseno i Microsoft
naznadi klijentu da monitori rade uzivo, MCS za Azure platformu Plus pruza 24/7
pokrivenost za odgovor i trijazu svih monitora pokrenutih na temelju praga koji je
postavio Microsoft putem ukljucene funkcije ,Upravljanje krizama uz vodstvo inzenjera“,
a koji je definisan gore. Ako klijent nije kreirao slucaj podrske za identifikovani problem,
tim MCS za Azure platformu Plus ée zahtijevati da klijent kreira slu¢aj podrske kako bi
olaksao napore za ublazavanje.

Resavanje prekida rada platforme:: Tokom prekida rada koji je proglasio Azure, koji se
definise kao prekid rada koji utie na vise klijenata i kojim je proglasen prekid rada na
portalu Azure, MCS za Azure platformu Plus ¢e obezbjediti prilagodenu komunikaciju s
unapred identifikovanim kontaktima klijenta da bi ih informisao o situaciji i poslao
detalje o tome kako prekid moze uticati na njih kada postanu dostupni. Na zahtjev
klijenta, MCS za Azure platformu Plus ¢e raditi s kljentom na naporima za
samoublazavanje, kao $to je prelazak na drugu zonu dostupnosti ako je potrebno.

Globalna podrska Know-Me za inZenjersko upravljanje kriznim situacijamas: ProSirena
globalna pokrivenost uskladena s klijentima za funkciju "Upravljanje kriznim situacijama
od strane inzenjera" definisana u gornjem odeljku pruza se da bi se omogudilo
prilagodenije i dosljedno iskustvo van osnovnog radnog vremena. Ovo poboljsano
iskustvo moze se prosiriti na druge funkcije prema potrebi. 'Know-me' se definiSe kao
poznavanje klijentovog poslovnog konteksta i okruzenja s ciljem brzeg ublazavanja
incidenata i poboljsanja ukupnog klijentovog iskustva podrske u Azureu.

Preduslovi i pretpostavke

Pored ovih preduslova i pretpostavki navedenih u radnom nalogu klijenta, isporuka
usluga kompanije Microsoft zasniva se na sledec¢im preduslovima i pretpostavkama:

o lzvrSenje MCS za Azure platformu i MCS za Azure platformu Plus usluga od
strane kompanije Microsoft zavisi od klijentove saradnje i aktivnog ucesca i
blagovremenog izvrSavanja dodjeljenih odgovornosti.

o Kilijent ¢e odrzavati aktivan plan usluge Microsoft Enterprise Support tokom
trajanja svog ugovora MCS za Azure platformu ili MCS za Azure platformu Plus.

Karakteristike usluge i isporuka

o Sve funkcije su dostupne samo na engleskom jeziku. Nije dostupna isporuka
putem odobrenih resursa ogranicenih na region, za koje je potrebno
drzavljanstvo ili odobrenih izvora isporuke

o Dostava ce biti na daljinu osim ako nije drugacije dogovoreno u pismenom
obliku. Kad su posjete vasoj lokaciji uzajamno dogovorene bez placanja
unaprijed, Microsoft ¢e vam naplatiti razumne putne troskove i troskove.

Ogranicenja i iskljucenja usluge

o Ako incident nije izolovan za organizaciju klijenta i uti¢e na vedi dio okruzenja u
Azureu, inZenjering resursi za servis nece moci dati prioritet obnavljanju usluge.
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o Pokrivenost MCS za Azure platformu i MCS za Azure platformu Plus ne odnosi
se na lokalne tehnologije, korisnicke uredaje, Microsoft klijentski softver ili
tehnologije za identifikaciju i provjeru autenti¢nosti.

Uskladenost i obim usluga

o Pravo korisnika da dobije uslugu MCS za Azure platformu ili MCS za Azure
platformu Plus, kako je opisano, podleze usaglasenosti sa odredbama i
uslovima u Radnom nalogu i ovom opisu usluga.

o Usluge MCS za Azure platformu i MCS za Azure platformu Plus su namenjene
da podrze korisnikovo koriscenje prijavljenih pretplata. Microsoft ¢e pruzati ove
usluge samo za unutrasnje poslovne svrhe klijenta. Microsoft neée pruzati ove
usluge klijentovim klijentima.

Mi necemo pruzati podrsku za bilo koji kod koji nije kod kompanije Microsoft
ili bilo koji kod koji je prilagodio Microsoft, klijent ili dobavljac treée strane.

e Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure radno optereéenje (,,MCS za Azure radno
opterecenje”) i Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure radno opterecenje Plus
(.,MCS za Azure radno opterecenje Plus”):

Pruza poviseni nivo usluga podrske za definisani skup Microsoft proizvoda i usluga
na internetu koji Cine deo vaseg rjesenja za najvaznije zadatke, kako je navedeno u
vasem Radnom nalogu. Resenje koje je kriticno za misiju je aplikacija, proces ili
komponenta koja je neophodna za rad vaseg poslovanja. Usluge nude prilagodene +
programe usluga podrske, dostupna su uz dodatnu naknadu i definisane su u Prilogu
koji je naveden u vasem radnom nalogu.

Da biste primali usluge povezane sa ovim kriticnim uslugama, morate imati
aktivan ugovor o uslugama objedinjene podrske. Ako vas ugovor o uslugama
objedinjene podrske istekne ili bude raskinut, usluge povezane sa ovim kriticnim
uslugama Ce takode biti prekinute istog datuma.

e Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure dogadaje (,,MCS za Azure dogadaje”);
ranije poznate kao ,,Microsoft Azure upravljanje dogadajima (AEM)")

Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure dogadaje, (dalje u tekstu ,MCS za Azure
dogadaje”), pruzaju poboljsanu podrsku za klijente tokom njihovih kriti¢nih
planiranih poslovnih dogadaja. Tim MCS za Azure dogadaje nudi proaktivnu i
reaktivnu podrsku kako bi osigurao da vas dogadaj tece bez problema.

Kao deo aktivnosti pre dogadaja, Tim za Azure dogadaje Ce procjeniti i upoznati se sa
vasim rjeSenjem, identifikovati moguce probleme i rizike koji uti¢u na vreme
neprekidnog rada i stabilnost i izvrsiti preglede kapaciteta i otpornosti na Azure
platformi. Tim MCS za Azure dogadaje ¢e procijeniti klijentovo rjesenje tokom
razdoblja procjene prije dogadaja i pismeno obavijestiti klijenta o identifikovanim
rizicima. Tokom perioda pokrivanja dogadaja, tim MCS za Azure dogadaje ¢e biti
dostupan 24x7 za pruzanje podrske.
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Mi smatramo da je razmatrani kritican poslovni dogadaj kao trenutak u vremenu,
aktivnost koju je klijent oCekivao i koja predstavlja veliki rizik ili uticaj za klijenta. Takvi
dogadaji zahtjevaju visi nivo dostupnosti i performansi usluga Primeri takvih
dogadaja ukljucuju predvidljivo veliko opterecenje postojeceg rjesenja, primjenu
nove funkcije na postojece Azure rjeSenje, primjenu novog rjesenja na Azure i
migraciju sa lokalnog ili drugog dobavljaca oblaka u Azure.

Tim za Azure dogadaje podrzava kriticne poslovne dogadaje klijenta koji koriste
glavne usluge Microsoft Azure. Azure rjeSenje je definisano kao skup Azure pretplata
sa doslednim obrascima konfiguracije i direktnim zavisnostima medu uslugama, a sve
postizu jedan poslovni cilj. Svaki dogadaj pokriva Azure rjeSenje za jednog klijenta.
Azure rjeSenja Ce biti odredena pre dogadaja. Ako kljucni poslovni dogadaj za klijenta
ukljucuje vise od jednog Azure rjeSenja, mozda e biti potrebno kupiti dodatne
dogadaje. MCS za Azure dogadaje zadrzavaju diskreciono pravo da procjene
slozenost i koli¢inu radnih opterecenja koja Cine okruzenje klijenta, obezbjedujudi
prilagoden pristup podrsci i procjeni.

Kriticni poslovni dogadaji mogu imati do pet (5) kalendarskih dana uzastopnog
izveStavanja o dogadajima. Ako je ocekivana potraznja duza od pet (5) uzastopnih
kalendarskih dana, kupci mogu da odluce da kupe onoliko kriticnih usluga MCS za
Azure dogadaje koliko je potrebno da bi se pokrenuli uzastopno i pokrili celokupno
trajanje kriticnog poslovnog dogadaja.

MCS za Azure dogadaje zavise od dostupnosti resursa. Podrska MCS za Azure
dogadaje se nece isporucivati osim za kriticne poslovne dogadaje koji su unapred
zakazani i pismeno potvrdeni najmanje 6 kalendarskih nedelja pre pocetka dogadaja,
osim ako Microsoft ne pristane. Microsoft moze prema vlastitom nahodenju smanijiti
obim procjene prije dogadaja, ako odluci da prihvati dogadaj uz krace obavjestenje.
MCS za Azure dogadaje mogu biti otkazane ako klijent nije sposoban da pruzi
adekvatne resurse ili odgovore tokom cijele isporuke usluge MCS za Azure dogadaje.
Detalje o dostupnosti potrazite od svog menadzera racuna za uspjeh klijenata.

MCS za Azure dogadaje su jedino dostupne kupcima koji imaju rjeSenja u Azure
javnom oblaku. MCS za Azure dogadaje nisu dostupne klijentima koji imaju okruzenja
s Azure upravljanjem ili oblak uskladen s nacionalnim propisima. Podrska MCS za
Azure dogadaje ne moze ispuniti sve specijalizovane zahtjeve za ogranicen pristup da
bi se obezbjedili samo gradani zemlje koja pripada Citizen Alliance podrsci ili sa
sediStem u njoj. Pruzanje MCS za Azure dogadaje je dostupno samo na engleskom
jeziku i nisu ponudene usluge podrske na lokalnom jeziku.

*Molimo pogledajte tabelu ozbiljnosti incidenata usluga od klju¢ne vaznosti za Azure
dogadaje u Dodatku A za vise informacija

e Usluge od klju¢ne vaznosti za Microsoft bezbednost u oblaku

Usluge od klju¢ne vaznosti za Microsoft bezbednost u oblaku (,MCS za bezbednost u +
oblaku”) je ponuda usluga koja pruza poboljsanu podrsku za Microsoft bezbjednosni
portfolio korisnika, ukljucujuci prioritetni pristup direktno timovima bezbjednosnih
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inzenjera. Cilj MCS za bezbednost u oblaku je da ubrza odnos vrijeme - vrijednosti za
korisnika (za registrovane bezbednosne proizvode), ukljucujuéi Entra, Intune, Purview
(DLP i MIP) i Microsoft Defender (MDE, MDA, MDI i MDO) sa planovima za ugradnju
viSe bezbjednosnih proizvoda u buduénosti.

Kroz snazne tehnicke vjestine tima MCS za bezbednost u oblaku, duboko poznavanje
korisnika i sposobnost da angazuje osnovnu organizaciju bezbjednosnog inzenjeringa,
korisnik ima stalnu vezu sa kontaktom inzenjera bezbjednosti kako bi pruzio svoju
strucnost dok korisnik primjenjuje svoje Microsoft bezbjednosne proizvode ili se
priprema za dogadaje koji uti¢u na poslovanje.

Usluga je dostupna za navedena bezbjednosna optereéenja za datog zakupca(e)
definisane u prilogu navedenom u radnom nalogu korisnika.

*Molimo pogledajte tabelu ozbiljnosti incidenata usluga od klju¢ne vaznosti za
Microsoft bezbednost u oblaku u Dodatku A za vise informacija

Odgovor kompanije Microsoft na incident sajber bezbjednosti (MSCIR):

Pruza globalnu istragu i smjernice za pomo¢ u procjeni obima sajber napada, izgradnji
otpornosti i zastiti od potencijalnih sajber napada. Ove usluge pomazu u smanjenju
rizika od ciljanih sajber napada i bolje ublazavaju Stetu prouzrokovanu bezbjednosnom
krizom.

MSCIR se mora kupiti kao poseban dodatak postoje¢em ugovoru o objedinjenoj
podrsci jer nije ukljucen kao deo osnovnog paketa Unified Enterprise.

U vreme incidenta, Microsoft Ce se saradivati sa klijentom kako bi definisao specifi¢an
obim za resavanje i upravljanje sajber napadom. U odredenim hitnim okolnostima,
klijent moze da zahtjeva i ovlasti Microsoft da zapocne isporuku MSCIR usluga pre
kupovine ili definisanja obima MSCIR usluge (,MSCIR ugovor”). +

Bez obzira na bilo $ta suprotno, ako Klijent ovlasti Microsoft da zapocne s radom pre
MSCIR ugovora, klijent se slaze da ¢e (a) poduzeti sve takve radnje koje su razumno
potrebne za izvrsenje MSCIR ugovora $to je pre moguce, (b) ostaje u potpunosti
odgovoran i pristaje platiti usluge pruzene pre izvrsenja MSCIR ugovora prema
fakturama od strane Microsofta, i (c) Microsoft nece biti odgovoran za radnje ili
propuste povezane s odobrenim radom koji nastanu pre potpisivanja i klijent preuzima
sve pratece rizike. Dodatne informacije u vezi s MSCIR angazmanima (npr. cijene i obim
posla) ili informacije u vezi s proaktivnim ponudama dostupne su putem vaseg
menadzZera racuna za uspjeh klijenata (CSAM).

MSCIR je dostupna za dodatnu naknadu i bi¢e definisana u Dodatku koji je naveden u
Radnom nalogu.
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2.5 Poboljsana rjesenja

Osim usluga koje se pruzaju kao deo osnovnog paketa ili kao dodatne usluge, sljedeca opcionalna
poboljsana rjeSenja mogu da se kupe. Pobolj$ana rjeSenja su dostupna za dodatnu naknadu i mogu biti
definisana u Dodatku koji je naveden u Radnom nalogu.

Tabela 12 - Vrste poboljsanih usluga

Usluga Plan

¢ Nadzor odreden za uslugu (DE):

Ova probrana rjeSenja izabrana po rezultatu zasnivaju se na preporucenim
praksama kompanije Microsoft i principima koji vam pomazu da povecate
iskoris¢enost svog vremena. Vodedi strucnjak ce blisko saradivati sa vasim timom
kako bi pruzio detaljne tehnicke smernice i iskoristio druge Microsoft stru¢njake gde
je to potrebno da pomognu u primjeni i/ili optimizaciji vasih Microsoft rjeSenja. Ove
usluge se protezu od procjene i planiranja do usavrsavanja i dizajna, konfiguracije i
implementacije.

Ogranicenja i preduslovi karakteristicni za uslugu

o Da biste zatrazili DE usluge, potreban je vazedi ugovor o uslugama objedinjene
podrske. Ako ugovor o uslugama istekne ili bude prekinut i vasa DE usluga ce
biti prekinuta istog dana.

o DE usluge su dostupne tokom uobicajenog radnog vremena (od 09:00 do
17:30 po standardnom lokalnom vremenu), izuzimajuci praznike i vikende.

o DE usuge podrzavaju specificne Microsoft proizvode i tehnologije koje ste +
odabrali i koje su navedene u Radnom nalogu.

o DE usluge se pruzaju za jednu lokaciju za podrsku kao $to je naznaceno u
Radnom nalogu.

o DE usluge se prvenstveno isporucuju na daljinu osim ako unapred nije
napravljen pismeni ugovor za posjete na licu mesta. U slu¢ajevima gde su
posjete na licu mesta medusobno dogovorene, a nisu prethodno placene,
naplati¢emo vam razumne troskove putovanja i povezane troskove.

e Poboljsan strucni nadzor odreden za uslugu (EDE):

Nasa prilagodena usluga pruza detaljan i stalan tehnicki angazman za klijente koji
imaju slozene scenarije. Ova ponuda je osmisljena tako da odgovara vasim
potrebama i rezultatima osiguravanjem imenovanog inzenjera koji ¢e izgraditi
duboko znanje o vasem okruzenju ili rjeSenju i podrzati vase poslovne ciljeve
ukljucujudi, ali ne ogranicavajuéi se na, optimizovanje radnog opterecenja,
prihvatanje ili moguénost podrske. MoZete da kupite EDE usluge kao unapred
definisanu ponudu ili kao blok prilagodenih sati koji mogu da se iskoriste za
pruzanje ciljanih proaktivnih usluga.
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Kada se kupe u vidu sati, ti sati pruzanja EDE usluge se oduzimaju od ukupnog broja
kupljenih sati jer su potroseni na pruzanje usluge. Unapred definisane ponude EDE
usluga su prilagodene vasem okruzenju i pomazu vam u postizanju Zeljenog ishoda.
Ove ponude ukljucuju potrebne unapred definisane proaktivne usluge.

EDE usluge se fokusiraju na sledece oblasti:

o Pomoc u sticanju detaljnog poznavanja trenutnih i buducih zahtjeva
poslovanja i konfiguracije vaseg okruzenja informacionih tehnologija radi
optimizacije performansi.

o Dokumentovanje i deljenje preporuka za koris¢enje isporuka u vezi sa
uslugama podrske (npr. pregledi podrzivosti, provjere ispravnosti,
radionice, programi procjene rizika).

o Pomoc pri uskladivanju aktivnosti primjene i radnih aktivnosti sa planiranim
i trenutnim primjenama Microsoft tehnologija.

o Povecanje tehnickih i radnih vjestina osoblja u IT sektoru.

Razvoj i primjena strategija koje pomazu da se sprije¢e bududi incidenti i
poveda dostupnost sistema za pokrivene Microsoft tehnologije.

o Pomoc pri otkrivanju osnovnog uzroka incidenata koji se ponavljaju i
davanje preporuka za sprecavanje daljih prekida funkcionisanja dodjeljenih
Microsoft tehnologija.

Resursi se rasporeduju, utvrduje im se prioritet i dodjeljuju se onako kako
su strane ugovorile tokom prvog sastanka i dokumentuju se u okviru
planiranja pruzanja usluga, bez obzira na to kako se EDE kupuje. Klijenti iz
vise zemalja moraju da dodele EDE lokaciji kod ugovaranja pre planiranja
isporuke usluge.

Imajte na umu sledece preduslove i ogranicenja za specifi¢ne usluge:

o Morate da imate aktuelan ugovor o uslugama objedinjene podrske da
podrzite zahtjev za EDE usluge. Ako ugovor o uslugama objedinjene
podrske istekne ili bude prekinut, vasa EDE usluga Ce biti prekinuta istog
dana.

o EDE usluge su dostupne tokom standardnog radnog vremena (od 9:00 do
17:30 po lokalnom standardnom vremenu, izuzimajuci praznike i vikende).

o EDE usluge su podrska za odredene Microsoft proizvode i tehnologije koje
ste vi izabrali i koji su navedeni na radnom nalogu.

o EDE usluge se pruzaju za jednu lokaciju za podrsku na naznacenoj lokaciji
za podrsku navedenoj u Radnom nalogu.

o EDE usluge se isporucuju daljinski osim ako pismenim putem nije unaprijed
dogovoreno drugacije. Gde su posjete na licu mesta medusobno
dogovorene, a ne prethodno placene, naplati¢emo vam razumne troskove
putovanja i rashode.
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e Reaktivni strucni nadzor odreden za uslugu (REDE):

Reaktivno poboljsano naznaceno inzenjerstvo (REDE) je detaljni i stalni tehnicki
nadzor usmeren na ubrzano reSavanje incidenata reaktivne podrske uskladen sa
specifi¢cnim Microsoft proizvodima i onlajn uslugama koje ste vi odabrali i odredili u
svom radnom nalogu. REDE usluge ce pruziti odabrani inZenjer koji ¢e stedi detaljno
znanje o vasem koris¢enju Microsoftovih proizvoda i onlajn usluga u vasem
okruzenju. REDE usluge se oduzimaju od ukupnog broja kupljenih sati jer su
potroseni na pruzanje usluge.

Kljucne oblasti REDE usluga ukljucuju:

o Odrzavanje pocetnog sastanka da bi se razgovaralo o prioritetima i
preporukama. Rezultati ovog sastanka dokumentovace se u vasem planu
isporuke usluge.

o UceS¢e u podrici za reSavanje incidenata ozbiljnosti problema 1 i
ozbiljnosti problema A.

o Ucestvovanje u reSavanju drugih ozbiljnih incidenata podrske na vas
zahtjev.

o Rad u saradnji s vaSim resursima za upravljanje uspjehom i pruzanjem
usluga i upravljanje reaktivnom podrskom, te svim drugim resursima
kompanije Microsoft uklju¢enim u vase aktivnosti pruzanja podrske za
incidente da bi se olaksalo efektivno i efikasno reSavanje incidenata
reaktivne podrske i planiranje za sprecavanje buducih incidenata.

e Reaktivne usluge

Nasi inZenjeri razvijaju i odrzavaju duboko znanje o vasoj upotrebi nasih proizvoda i
onlajn usluga u vasem okruzenju. Oni to znanje ugraduju u svoje aktivnosti vezane za
podrsku u resavanju incidenata.

Nasi inzenjeri pruzaju Microsoft inZenjerima informacije o koris¢enju nasih proizvoda
i onlajn usluga u vasem okruzenju. Takode daju naprednu ekspertizu za pronalazenje
i reSavanje gresaka i ispravljanje greSaka da bi se olak3alo resavanje incidenata
podrske. Kad bude raspolozivo za odredene Microsoft proizvode i onlajn usluge, nasi
inZenjeri vrie analizu glavnog uzroka incidenata od vaznog uticaja na poslovanje i
daju preporuke o tome kako se sli¢ni problemi mogu ublaziti u buducnosti. Pored
toga, REDE inzenjer moze da uvede dodatne tehnicke resurse po potrebi.

e Proaktivne usluge

Nasi inzenjeri dokumentuju i dele sa vama preporuke za koris¢enje proaktivnih
usluga podrske (npr. provjere podrske, provjere stanja sistema, radionice i programi
procjene rizika) da bi se identifikovale prilike zbog poboljsanja iskoris¢enog vremena
i ublazavanja prekida za kriticne poslovne funkcije. Na vas zahtjev, REDE inzenjer
moze da izvrSi dogovorene proaktivne usluge.”
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e Ogranicenja i preduslovi karakteristicni za uslugu

Da biste dobili REDE usluge, morate da izvrsite i odrzavate ugovor o objedinjenoj
podrsci. Ako ugovor o uslugama objedinjene podrske istekne ili bude prekinut, vasa
REDE usluga ¢e biti prekinuta istog dana. REDE inzenjer dodijeljen je pored
Microsoftovog resursa za tehnicko rjeSenje koji je odgovoran za rjeSavanje incidenta
podrske.

REDE usluge su dostupne tokom standardnog radnog vremena (od 9:00 do 17:30 po
lokalnom standardnom vremenu, izuzimajuéi praznike i vikende). One se isporucuju
na odredenu lokaciju(e) podrske gde su takve usluge kupljene kao identifikovane u
vasem radnom nalogu. REDE usluge se isporucuju daljinski osim ako pismenim
putem nije unaprijed dogovoreno drugacije. Gde su posjete na licu mesta
medusobno dogovorene, a ne prethodno placene, naplaticemo vam razumne
troskove putovanja i rashode.

Imajte na umu da REDE usluge ne menjaju vreme odgovora na incident reaktivne
podrske koje je primjenljivo preko drugih ponuda Microsoft podrske na koju imate
pravo.

¢ Vase odgovornosti

Za optimizaciju pogodnosti vasih REDE usluga morate ispuniti sledece obaveze.
Neispunjavanje ovih obaveza moze dovesti do odlaganja usluge ili da nas
spreci da izvrSimo usluge.

o Usmerite REDE inZenjera, obucite ga, dajte dokumentaciju i druga
saopStenja po potrebi da bi se olaksalo sticanje dubinskog znanja
o vasem kori$éenju nasih proizvoda i onlajn usluga u vaseg
okruzenja.

o Pokrenite zahtjeve za incident podrske i aktivho ucestvujte s nama
u dijagnostici i reSavanju incidenata podrske.

o Delujte kao administrator svog okruzenja.

o Dajte informacije za otklanjanje poteskoca na zahtjev (na primer,
datoteke za ispravljanje gresaka i evidencije pracenja).

¢ Poboljsani odgovor za objedinjenu uslugu:

Poboljsani odgovor za objedinjenu uslugu (UER) pruza ubrzanu reaktivnu podrsku i
poboljsano upravljanje incidentima za klijentove Microsoft proizvode i usluge u oblaku
za sve incidente u kriticnim situacijama (nivo ozbiljnosti 1 ili nivo ozbiljnosti A). +

Ubrzana reaktivna podrska: Pogledajte tabelu u Dodatku A za definicije ozbiljnosti
incidenata za poboljsani odgovor za objedinjenu uslugu, vremena odgovora i izuzeca
proizvoda. Da bi dobio UER podrsku za Microsoft proizvode i usluge u oblaku, klijent
mora da posalje incident telefonom ili putem veba.
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Poboljsano upravljanje incidentima: Usluga poboljsanog upravljanja incidentima je
dostupna 24x7x365 za sve probleme ozbiljnosti 1 ili ozbiljnosti problema A. Klijentima se
dodjeljuje odredena grupa resursa s poznavanjem poslovanja i okruzenja klijenta. Ovi
resursi se dodjeljuju pored usluga za rjeSenje problema i odgovorni su za nadzor
incidenata podrske u svim kriticnim situacijama da bi se podstaklo blagovremeno
rjeSavanje i visoka kvaliteta isporuke podrske. Tim za poboljsano upravljanje incidentima
koji je imenovan za klijenta se mozZe kontaktirati direktno emailom 24-7 i osigurace
stalni tehnicki napredak dajudi klijentu Ceste azurirane informacije o statusu i
prosledivanju te plan mera.

Za bilo koji incident ozbiljnosti 1, ¢lan tima za poboljsano upravljanje incidentima ce
obezbjediti pregled nakon rukovanja incidentima sa klijentom, menadzerom naloga za
uspjeh klijenata (CSAM) i drugim ¢lanovima tima klijentovog naloga sa ciljem da ojaca
poslovanje klijenta i spreci buduce prekide i pitanja. Tokom sastanka, ¢lan tima za
unapredeno upravljanje incidentima ¢e dati pregled odgovora na incidente, ukljucujudi
uspjehe i oblasti za poboljsanje. Oni ¢e saradivati sa klijentovim menadzerom naloga za
uspjeh klijenata (CSAM) na preporukama za sanaciju kako bi se proaktivno smanijili
bududi slucajevi i ojacala stabilnost i otpornost klijentovog rjesenja.

Odredena koli¢ina sati za usluge upravljanja uspjehom ukljucena je za aktivnosti
ukljucivanja, tromjesecne sastanke s ¢lanom tima za poboljsano upravljanje incidentima
i preglede problema ozbiljnosti 1 nakon incidenta. Dodatni ili e3¢i sastanci dostupni su
na zahtjev i uz prethodni ugovor s Microsoftom gdje su dostupni resursi ako odlucite
kupiti dodatne usluge upravljanja uspjehom osim onih koje su ukljucene.

UER treba kupiti samo za lokaciju zemlje osnovne lokacije ako klijent ima ugovor
objedinjene podrske za viSe drzava. Kao poboljsano rjesenje, sve UER usluge mogu da
se pruzaju na daljinu na lokacijama van mati¢nog racunara i na njemu. Ukljucene
usluge upravljanja uspjehom ¢e dodeliti domacin i njima ¢e upravljati menadZer naloga
za uspjeh klijenta (CSAM) domacina.

Preduslovi i pretpostavke

Za primanje UER usluga korisnik mora imati aktivan ugovor o uslugama objedinjene
podrske. Ako vas ugovor o uslugama objedinjene podrske istekne ili bude raskinut,
usluge povezane sa ovim UER uslugama Ce takode biti prekinute istog datuma.

Da bi se osiguralo da klijentov tim za poboljsano upravljanje incidentima ima osnovno
znanje o klijentovom poslovanju i okruzenju, klijent mora da obezbjedi dokumentaciju
ako se to zahtjeva i da ucestvuje u aktivnostima ukljucivanja tokom prvih 60 dana
trajanja ugovora.

Ogranicenja i iskljucenja usluge

Analiticar temeljnog uzroka (RCA) nije ukljuc¢en u objedinjeni poboljsani odgovor, ali se
moze zatraziti od klijentovog CSAM-a. Klijent ¢e biti odgovoran za rad sa timom
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Usluga Plan

kompanije Microsoft da bi se obezbjedili materijali kao Sto su datoteke dnevnika,
tragovi mreze ili drugi dijagnosticki rezultati potrebni za sprovodenje RCA

Poboljsani resursi za upravljanje incidentima radic¢e na daljinu. Usluga poboljsanog
upravljanja incidentom se isporucuje na engleskom, kineskom i japanskom jeziku. Nije
dostupna isporuka putem odobrenih resursa ogranicenih na region, za koje je
potrebno drzavljanstvo ili odobreni izvori isporuke.

e Azure brzi odgovor:

Azure brzi odgovor (ARR) pruza ubrzanu reaktivnu podrsku za vase usluge na
klijentovim komponentama usluge Microsoft Azure usmeravajuci incidente podrske
tehnickim stru¢njacima i obezbedujuéi angazman u timovima za operacije na oblaku,
po potrebi.

Da bi primio usluge brzog odgovora za svoje Microsoft Azure komponente, klijent
mora da podnese incident putem vazeéeg portala oblaka. Zahtjevi klijenta za reSavanje
problema vezano za podrsku ce biti direktno usmereni inZzenjerima za podrsku brzim
odgovorom sa ekspertizom za uslugu u oblaku. lako su za rjeSavanje incidenata
potrebni resursi koje predstavljaju stru¢njaci za standardnu podrsku proizvodima, tim
za brzi odgovor i dalje ima primarnu odgovornost za incidente 24x7x365.

Pogledajte donju tabelu u Dodatku A za vreme odgovora za podrsku za reSavanje
problema za Azure komponente korisnika. Ova vremena zamenjuju sva oCekivana
vremena odgovora podrske za osnovni paket. Brzi odgovor ne pokriva Azure Media
Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Azure
Communication Services ili Billing & Subscription Management, Test base za M365 ili
Microsoft Mesh.

Kupovina brzog odgovora podlijeze raspolozivosti resursa. Za detalje o dostupnosti
konsultujte menadzera naloga za uspjeh klijenata.

e 0365 Engineering Direct:

Pruza poboljsanu podrsku za osnovna radna opterecenja vaseg zakupca ili zakupaca
za proizvodnju Microsoft Office 365. Ova usluga obuhvata prioritetni pristup Office "
365 inzenjerskom timu.

Usluga je dostupna navedenom zakupcu ili zakupcima uz dodatnu naknadu i
definisana je u Prilogu koji je naveden u radnom nalogu klijenta.

e Podrska projektanta:

Podrska programerima pruza dublju proaktivhu podrsku zasnovanu na znanju
vezanom za oblak i proizvod tokom Zivotnog ciklusa razvoja aplikacija za programere
klijenta koji grade, implementiraju i podrzavaju aplikacije na platformi kompanije
Microsoft.

+1

Usluga pruza sveobuhvatnu podrsku, pomazudi korisnicima da ubrzaju svoje
digitalne inovacije, usvajanje u oblaku i spremnost programera. Obezbedene
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Usluga Plan

smernice pomazu da se ubrza brzina programera i pojednostave DevSecOps prakse
sa najnovijim alatima i tehnikama, da se modernizuju aplikacije radi poboljsanja
efikasnosti i povecaju poslovni potencijal i podrze timovi programera tokom
njihovog puta usvajanja oblaka sa sveobuhvatnim planom uspjeha.

Podrska projektanta je raspoloziva za dodatnu cijenu.

e GitHub Engineering Direct:
Klijentima pruza prioritetni pristup odredenom timu za GitHub podrsku i
imenovanom inzenjeru za pouzdanost klijenta GitHub-a (CRE). Dodatno, usluga +
ukljucuje kvartalne preglede koji nude proaktivhe smernice zasnovane na pregledima
ispravnosti i analizi prijava.

¢ Podrska za stavke neophodne za poslovanje

Pruza poviseni nivo usluga podrske za definisani skup Microsoft proizvoda i usluga
na internetu koji ¢ine deo vaseg rjeSenja za najvaznije zadatke, kako je navedeno u
vasem Radnom nalogu. Resenje koje je kriticno za misiju je aplikacija, proces ili
komponenta koja je neophodna za rad vaseg poslovanja. Usluga nudi prilagodeni
program usluga podrske, dostupan uz dodatnu naknadu i definisan u Prilogu koji je +
naveden u vasem radnom nalogu.

Da biste primali usluge povezane sa ovim poboljsanim reSenjima, morate imati
aktivan ugovor o uslugama objedinjene podrske. Ako vas ugovor o uslugama
objedinjene podrske istekne ili bude raskinut, usluge povezane sa ovim poboljsanim
rjeSenjima Ce takode biti prekinute istog datuma.

+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.
+' - Dodatne usluge koje se mogu kupiti do odredene kolicine.

2.6 Program objedinjene podrske u vise zemalja

Uvod

Program objedinjene podrske u vise zemalja pruza pristup Microsoft objedinjenoj podrsci na vise lokacija.
Ugovor za uslugu u vise zemalja predstavljen je u jednom ili vise radnih naloga. Prije finaliziranja ugovora o
objedinjenoj podrsci osigurajte da organizacija ima odgovarajuci ugovor na zeljenim lokacijama kako bi
dobila punu vrijednost Microsoft objedinjene podrske.

Struktura programa Pregled
e Lokacija na kojoj je osnovni paket Microsoft objedinjene podrske ugovoren na Radnom nalogu bit
¢e poznata kao Osnovna.
e Zasebna lokacija navedena u vasem ugovoru, razli¢ita od Osnovne lokacije, bit ¢e poznata kao
naredna.
e Centraliziovani ugovor definisan je kao ugovor Microsoft objedinjene podrske koji ima ,Osnovnu” i
.narednu” lokaciju na jednom kontaktu s dodatnim paketima dodijeljenim prema lokaciji.
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Decentralizovani ugovor definisan je kao objedinjeni ugovor koji ima objedinjenu bazu za
.Osnovnu” i zasebne ugovore za dodatne pakete dodijeljene razlicitim lokacijama

U nekim slucajevima slozeni ugovori za vise drzava mogu biti kombinacija centralizovanih i
decentralizovanih ugovora

Prosirenje Microsoft objedinjene podrske na druge lokacije

e Konkretne usluge i njihova kolicina, ako je to primjenljivo, bice detaljno navedene u
odgovaraju¢em Radnom nalogu prema lokaciji.

e Usluge opisane ovde mogu biti isporucene na vase odredene lokacije za podrsku u skladu sa
radnim nalogom Osnovne ili Naredne lokacije.

e Zavisno od usluge, njome se moze upravljati ili isporucivati na Osnovnoj ili Narednoj lokaciji.

Osnovna Microsoft objedinjena podrska u vise zemalja

e Osnovni paket Microsoft objedinjene podrske bi¢e ugovoren za Osnovnu lokaciju.

e Upravljanje isporukom usluga (upravljanje uspjehom korisnika, poznato i kao CSAM) bice
isporuceno sa Osnovne lokacije

e Reaktivne usluge: U obliku usluge Zahtjevima se upravlja na Osnovnoj lokaciji i dostupno je u
cijelom svijetu ugovorenom osoblju klijenta.

Dodatne paketne usluge

e Proaktivne usluge u obliku usluga ubrzanja vrijednosti mogu se kupiti za koriSéenje na
Osnovnoj ili Narednoj lokaciji. Lokacije dostave zavise od rjesenja i mogu biti dostupne na
daljinu ili na licu mjesta. Specificne moguénosti isporuke moraju se potvrditi prije ugovaranja
bilo koje Proaktivne usluge.

e Sva poboljsana rjesenja mogu se kupiti za upotrebu bilo na Osnovnoj ili Narednoj lokaciji.
Lokacije dostave zavise od rjesenja i mogu biti dostupne na daljinu ili na licu mjesta. Specificne
mogucénosti isporuke moraju se potvrditi prije ugovaranja bilo kojeg PoboljSanog rjesenja.

e Upravljanje isporukom: Inace poznat kao Menadzer naloga za uspeh klijenata (CSAM), moze se
dodati ugovoru za odredene lokacije. Konkretni troskovi i lokacije odredice se tokom pregovora
0 vasem ugovoru.

e Upravljanje incidentima moze se ugovoriti s Osnovnom ili Narednim lokacijama pomocu
dodatnih paketa. Konkretni troskovi i lokacije odrediée se tokom pregovora o vasem ugovoru.

Dodatni uslovi za viSe zemalja
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Podrska na licu mjesta, u vremenskoj zoni ili na lokalnom jeziku bice podlozna posebnim ugovornim
zahtjevima i lokalnim regulatornim zahtjevima. Moguci su dodatni ugovori i troskovi.

Osoblje klijenta na drugim lokacijama moze ucestvovati u udaljenim Proaktivnim uslugama
kupljenim na Osnovnoj ili Narednoj lokaciji, kao $to je navedeno u Radnom nalogu. Potvrdite s
timom naloga na daljinskom prisustvu.

Proaktivni krediti mogu se razmjenjivati samo izmedu Osnovne i Narednih lokacija navedenih na
jednom radnom nalogu, razmjene se ne mogu obradivati s jednog radnog naloga na drugi radni
nalog.

RazmJene Ce se vrsiti na osnovu trenutnih valuta i kurseva za proaktivne kredite na odgovarajuéim
lokacijama za podrsku.

Razmjene koje rezultiraju delimi¢nim proaktivnim kreditima bi¢e zaokruzene na najblizu jedinicu.
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Poreske obaveze i zahtjevi

e Kilijenti e isklju¢ivo biti odgovorni za placanje svih poreza koji nastanu od distribucije ili
razmene kupljenih usluga za podrsku izmedu Osnovnih i Narednih lokacija podrske.

e Lokalni regulatorni zahtjevi i poreski zakoni mogu zahtijevati posebne radne naloge kako bi se
osigurala uskladenost.

e Australija, Novi Zeland, Indija, Kina, Hong Kong, Tajvan, Makao, Japan, Koreja podlijezu
lokalnim zahtjevima i svi ugovori s vise zemalja za te lokacije moraju imati vlastite radne naloge.
Ova je lista podlozna promjenama, provjerite sa svojim timom za nalog tokom pregovora o
ugovoru

Objedinjena naplata i dostava u vise zemalja

e Funkcija podeljenog fakturisanja omogucava da se transakcije podele na vise faktura na osnovu
razli¢itih kriterijuma kao $to su tip proizvoda, datum isporuke ili lokacija kupca.

e Slededi zahtevi za promjenu rezultira¢e dopunom ugovora. Naplatiti, poslati, promijeniti naziv
firme ili adresu, iznos naplate i datum naplate.

e Promjene bilo kojeg ugovora za viSe zemalja mogu dovesti do povecanja troskova ili
ogranicenja zbog gore navedenih okolnosti.

2.7 Dodatni uslovi i odredbe

Preduslovi i pretpostavke za usluge objedinjene podrske

Usluge objedinjene podrske se isporucuju na osnovu sljedecih preduslova i pretpostavki:
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Reaktivne usluge osnovnog paketa: Ove usluge se pruzaju daljinski na lokaciju(e) vasih
odredenih kontakata za podrsku. Sve usluge se pruzaju daljinski radi koris¢enja na vasim
lokacijama u zemlji navedenoj u vasem Radnom nalogu, ako nije drugadije odredeno pisanim
putem.

Jezik usluga: Osnovne reaktivne usluge se pruzaju na engleskom jeziku i, kada je to dostupno, na
jeziku koji vi govorite. Sve usluge se pruzaju na jeziku koji se govori na lokaciji na kojoj se pruzaju
Microsoft usluge ili na engleskom jeziku, osim u slu¢aju da se dogovori drugacije napismeno.
Podrzani proizvodi: Pruzamo podrsku za sve verzije komercijalno objavljenog, opste dostupnog
Microsoft softvera i proizvoda na mrezi koje ste kupili. Ovo se zasniva na deklarisanim
registracijama i sporazumima za licenciranje i/ili ID-a naloga za obracun u Dodatku A vaseg
radnog naloga i identifikovani su u uslovima proizvoda, koje Microsoft povremeno objavljuje.
Pilot proizvodi, pred-izdanja i beta proizvodi: Usluge podrske mogu, s vremena na vreme, da
ukljucuju predpregled, beta ili druge ponude pilot usluga, koje Microsoft nudi za opcionu
procjenu (svaka je ,Pilot"). Vase ucescée u Pilotima nije obavezno i pruza vam se u skladu sa
uslovima profesionalnih usluga u okviru uslova za Microsoft proizvode koji su ve¢ ukljuceni u vas
ugovor i podlozno je svim dodatnim uslovima koji se primjenjuju na pilote. Nece svi piloti biti
dostupni na svim lokacijama.

Koris¢enje usluge: Pravo na sve usluge, ukljucujudi sve dodatne usluge kupljene kao dio radnog
naloga i tokom perioda vazenja istog, se gubi ako se usluge ne iskoriste tokom perioda vazenja
odgovarajuceg radnog naloga.

Zakazivanje usluga: Planiranje usluga zavisi od dostupnosti resursa, a radionice mogu da se
otkazu ukoliko ne bude dovoljno registrovanih ulesnika.

Daljinski pristup: Na vas zahtjev mozemo da pristupimo vasem sistemu preko daljinske veze i
analiziramo problem. Nase osoblje ¢e pristupati samo onim sistemima za koje ste odobrili pristup.
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Da biste koristili pomo¢ preko daljinske veze, morate da nam odobrite odgovarajuci pristup i
obezbijedite neophodnu opremu.

e Podaci korisnika: Za pruzanje odredenih usluga moze biti potrebno da sacuvamo, obradimo i
pristupimo vasim korisni¢kim podacima. U tom slucaju, mi koristimo tehnologije koje je odobrila
korporacija Microsoft i koje su u skladu sa nasim procesima i smjernicama za zastitu podataka.
Ako Zelite da koristimo tehnologije koje nije odobrila korporacija Microsoft, saglasni ste sa tim da
ste isklju¢ivo vi odgovorni za integritet i bezbjednost korisnickih podataka i da korporacija
Microsoft ne preuzima nikakvu odgovornost za koris¢enje tih tehnologija.

e Politika otkazivanja: Ako zatrazite otkazivanje prethodno zakazane usluge, ono mora biti
izvrseno najmanje 14 dana unapred za puni povracaj, ako je primjenljivo. Otkazivanje napravljeno
6 do 13 dana unapred kostace 50% cijene usluge. Svako otkazivanje napravljeno 5 dana unapred
ili manje e biti naplaceno po punoj ceni usluge (100%).

e Dodatne usluge: Prilikom kupovine dodatnih usluga, mozda ¢emo zahtjevati ukljucivanje
upravljanja uspjehom i pruzanjem usluga da bismo olaksali isporuku. U vasoj zemlji ne moraju
nuzno biti dostupne sve dodatne usluge. Obratite se vasem resursu za pruzanje podrske za
detalje.

e Razmena usluga: Ako ste narudili jednu vrstu usluge i Zelite da je zamijenite za drugu, mozete da
primjenite jednaku vrijednost alternativnoj usluzi kada je dostupna i sloZili se s vasim resursima za
pruzanje usluga.

e Pristup kodu: Saglasni ste da jedini kod koji nije Microsoft-ov kojem nam omogucite pristup
bude kod ¢iji ste vi vlasnik. Usluge mogu ukljucivati isporuke usluga, savete i smernice povezane s
kodom u vasem ili vlasnistvu kompanije Microsoft, ili direktno pruzanje drugih usluga podrske.

e Reaktivne usluge: Kada pruza reaktivne usluge, Microsoft ne pruza bilo koju vrstu koda, osim
uzorka koda. Preuzecete sve rizike povezane s implementacijom bilo kog koda koji pruza
Microsoft u izvodenju usluga podrske i bicete odgovorni za sva testiranja, kontrole, obezbedenje
kvaliteta, uskladenost sa zakonima, propisima ili standardima, odrzavanje, implementaciju i druge
prakse povezane s kodom koji pruza Microsoft u izvrSenju usluga podrske u potpunosti ili
delimi¢no, u vasem Microsoft okruzenju ili bilo kojoj drugoj implementaciji.

e Zahtjevi za platformu: Za kupljene usluge mogu postojati minimalni zahtjevi za platformu.

e Pruzanje usluga: Usluge mozda ne mogu biti dostavljene vasim klijentima. Kad su posjete vasoj
lokaciji uzajamno dogovorene bez placanja unaprijed, mi ¢emo vam naplatiti razumne putne
troskove i troskove.

e GitHub usluge podrske: Njih obezbeduje GitHub, Inc., podruznica Microsoft Corporation u
potpunom vlasnistvu. Bez obzira na bilo $ta drugacije navedeno u vasem radnom nalogu, GitHub
izjava o privatnosti i GitHub dodatku o zastiti podataka i prilog o bezbjednosti vazice za vasu
nabavku usluga podrske kompanije GitHub.

e Korisnicka komunikacija: Saglasni ste da mozemo slati informacije o proizvodima i funkcijama
na vazecu i aktivnu adresu e-poste kompanije i putem materijala kao sto su bezbjednosna
azuriranja, bilteni, blogovi, bezbjednosni brifinzi, komunikacija o uslugama i slicna dokumentacija.
Vasi korisnici ¢e imati odgovarajuc¢i mehanizam za iskljucivanje takve komunikacije.

e  “Snimci: Sve snimke i povezani kolaterali pruzenih usluga su Isporuke usluge koje su podlozne
odredbama i uslovima vaze¢eg ugovora prema kojem se usluge isporucuju.

Prihvatanjem poziva za ucestvovanje u snimljenom dogadaju ili pridruzivanjem snimljenom
dogadaju: 1) Ucesnici pristaju na snimanje te da prikupljanje i pohranjivanje snimljenog dogadaja
podleze odredbama i uslovima koji ureduju dogadaj; 2) Ucesnici su saglasni da njihovo ime,
adresa e-poste, poslana pitanja i/ili broj telefona mogu biti vidljivi drugim ucesnicima; i 3)
Ucesnici se slazu da se snimak moze deliti sa zaposlenima i predstavnicima Microsofta.
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Osim kako je izri¢ito navedeno u vaze¢em ugovoru, ne smete mijenjati, kopirati, distribuirati,
prenositi, prikazivati, izvoditi, reprodukovati, objavljivati, licencirati, stvarati izvedena dela iz,
prenositi ili prodavati bilo koju informaciju iz snimljenog dogadaja.

Isporuke usluge mogu se razumno dijeliti unutar vase organizacije u skladu s odredbama i
uslovima koji ureduju Isporuke usluge i nisu namenjeni zamjeni vasih vlastitih organizacionih
programa obuke. Vi ¢ete po vlastitom nahodenju odlucivati hocete li koristiti Isporuke usluge i
bic¢ete odgovorni za svu uskladenost sa zakonima, propisima ili standardima. Preuzimate sve rizike
povezane s implementacijom ili reprodukcijom Isporuka usluga, uklju¢ujuci obaveze povijerljivosti,
izvlacenje informacija iz konteksta ili nepravovremeno dijeljenje informacija. Isporuke usluga
prikazane su "kakve jesu" i "sa svim greskama" u trenutku isporuke, a Microsoft ne daje nikakve
garancije, izricite ili podrazumijevane.”

e Dodatni preduslovi i pretpostavke: Oni mogu biti navedeni u relevantnim Dodacima.

2.8 Vase odgovornosti
Vase odgovornosti:

Pored onih navedenih u svemu primjenjivom, imate sledece odgovornosti. Nepostovanje moze dovesti
do kasnjenja usluge:

« Administrator usluga podrske: Odredi¢ete imenovanog administratora usluga podrske koji ¢e voditi
vas tim i upravljati svim aktivnostima podrske, ukljucujuéi interne procese za podnosenje zahtjeva ka
nama a za incidente za podrsku.

+ Usluge podrske za vise zemalja: Ako kupite Usluge podrske za vise zemalja, odredicete imenovanog
administratora usluga podrske za vasu lokaciju za podrsku domacdinu. Ova osoba ce voditi vas lokalni
tim i upravljati svim aktivnostima lokalne podrske, ukljucujudi interne procese za podnosenje zahtjeva
za incidente za podrsku nama. Mozda cete takode morati da odredite imenovanog administratora
usluga podrske na drugim lokacijama za podrsku.

- Kontakti reaktivne podrske: Po potrebi, moZete da odredite imenovane kontakte za reaktivnu
podrsku koji e kreirati zahtjeve za podrsku preko Microsoft veb lokacije za podrsku ili putem telefona.
Administratori oblaka za usluge zasnovane na oblaku takode mogu da podnose zahtjeve za podrsku
oblaka putem vazecih portala podrske.

« Zahtjevi za podrsku za usluge na mrezi: Administratori u oblaku moraju da podnesu zahtjeve za
podrsku za usluge na mrezi preko odgovarajuéeg portala za podrsku za usluge na mrezi.

 Podnosenje zahtjeva za uslugu: Kada podnesete zahtjev za uslugu, vasi kontakti za reaktivnu
podrsku treba da imaju osnovno razumijevanje problema i sposobnost da ga reprodukuju. Ovo ¢e
pomodi kompaniji Microsoft da utvrdi i rijesi problem. Ovi kontakti treba da imaju znanje i o podrzanim
Microsoft proizvodima i Microsoft okruzenju da bi pomogli pri reSavanju problema sistema i da bi
pomogli kompaniji Microsoft pri analiziranju i reSavanju zahtjeva za uslugu.

- Odredivanje i resavanje problema: Kada podnesete zahtjev za uslugu, vasi kontakti reaktivne
podrske ¢e mozda trebati da obave postupke za odredivanje problema i aktivnosti za reSavanje
problema, ako mi to zatrazimo. Ove aktivnosti mogu ukljucivati obavljanje mreznih tragova, snimanje
poruka o gresci, prikupljanje informacija o konfiguraciji, promenu konfiguracije proizvoda, instaliranje
novih verzija softvera ili komponenti ili modifikovanje procesa.
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« Planiranje usluge: Prihvatate da saradujete sa nama na planiranju iskoris¢enja usluga na osnovu
usluga koje ste kupili.

« Azuriranja kontakt osoba: Prihvatate da nas obavestite o promenama imenovanih kontakt osoba
navedenih u vasem Radnom nalogu.

« Upravljanje podacima: Vi ste odgovorni za pravljenje rezervnih kopija svojih podataka i
rekonstrukciju izgubljenih ili izmenjenih datoteka koje su nastale zbog katastrofalnih otkazivanja.
Takode morate da primjenite neophodne procedure kako biste osigurali integritet i bezbjednost vaseg
softvera i podataka.

- Povratne informacije: Gde je moguce, saglasni ste da odgovorite na ankete o zadovoljstvu klijenata
koje mozemo povremeno da posaljemo u vezi sa uslugama.

« Troskovi: Vi ste u obavezi da platite sve troskove puta i druge troskove za svoje zaposlene i
ugovarace.

- Dodatne odgovornosti: Vas resurs za pruzanje usluga moze od vas traziti da ispunite druge obaveze
specificne za uslugu koju ste kupili.

« Usluge u oblaku: Kada koristite usluge na oblaku kao deo ove podrske, morate da kupite ili da imate
postojecu pretplatu ili plan podataka za vazecu uslugu na mrezi.

* Zahtjevi za proaktivne usluge: Slazete se da zahtjeve za proaktivne usluge i pobolj$ana rjesenja
Saljete zajedno sa svim potrebnim ili primjenjivim podacima najkasnije 60 dana pre datuma isteka
primjenjivog Radnog naloga.

« Pristup: Saglasni ste da ¢ete nasem timu za isporuku usluga na licu mesta obezbjediti razuman
telefonski i brzi pristup Internetu, kao i pristup vasim internim sistemima i dijagnostickim alatima,
prema potrebi.
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Dodatak A: Grafikoni tipova ozbiljnosti

Ovaj dodatak sadrzi niz grafikona koji pruzaju vizuelni prikaz tipova i nivoa ozbiljnosti incidenta. Imajte na
umu da su ovi grafikoni dopunski i imaju za cilj da pruze dodatni uvid u nivoe ozbiljnosti incidenta. Treba
ih koristiti zajedno sa glavnim tekstom za sveobuhvatno razumijevanje teme.

Reaktivna podrska — Vrste ozbiljnosti incidenata

Za podrsku za resavanje problema, pogledajte situacije ozbiljnosti u tabeli ispod:

Ozbiljnost i situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog
sistema:

Posao u riziku. Potpuni gubitak

kriticne aplikacije ili rjeSenja.

Neophodna je trenutna

Azure komponente' - Prvi
odgovor na poziv za 15
minuta ili manje

Svi ostali proizvodi i usluge -
Odgovor na prvi poziv za
jedan sat ili manje

Resurs za kriti¢ne situacije? je

Obavjestavanje vasih visih
rukovodilaca, po potrebi
Dodjela odgovarajucih resursa

kako bi se omogudio
neprekidan rad 24/73

Brz pristup i odgovor

reakcija dodijeljen Prosljedivanje put.em. .
telefonskog poziva ili preko

Neprekidan rad 24/73 veba

Brzo prosljedivanje problema
timovima za proizvode u
okviru korporacije Microsoft

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Ozbiljnost A Odgovor na poziv u roku od sat  Dodjela odgovarajuéih resursa

Kritini poslovni sistem

degradiran:

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Zahtijeva reakciju u roku od
sat vremena

vremena ili manje
Nadzor kriti¢ne situacije?

Neprekidan rad 24/7>

kako bi se omogucio
neprekidan rad 24/73
Brz pristup i odgovor

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko
veba

Ozbiljnost B
Umjeren uticaj na poslovanje:

Umjereni gubitak ili umjereno
opadanje kvaliteta usluge, ali
rad moze neometano da se
nastavi u razumnom roku

Odgovor na poziv u roku od
dva sata ili manje

Neprekidan rad 24/73

Dodjela odgovarajucih resursa
za uskladivanje sa naporima
kompanije Microsoft

Pristup nadleznom tijelu za
promjenu kontrole i odgovor
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Ozbiljnost i situacija

Nas ocekivani odgovor Vas$ ocekivani odgovor

Zahtijeva reakciju u roku od od istog u roku od Cetiri radna
dva radna sata* sata

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko
veba

Ozbiljnost C Odgovor na poziv u roku od

Cetiri sata ili manje

Tacne kontakt informacije za

. - lice odgovorno za predmet
Minimalan uticaj na 9 P

poslovanje: Rad samo tokom radnog

vremena*

Odgovor u roku od 24 sata
Funkcionalan rad sa manjim
prekidima ili bez prekida

pruzanja usluge

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko
veba

Zahtijeva reakciju u roku od
Cetiri radna sata*

" Navedena vremena odgovora za vase Azure komponente ne pokrivaju Azure StorSimple, GitHub AE,
Azure Communication Services ili Billing & Subscription Management.

2Resursi za kriticne situacije su osobe Ciji je zadatak da obezbjede brzo rjeSavanje problema proucavanjem
predmeta, prosljedivanjem, raspodjelom resursa, i koordinacijom.

3 MozZda ¢emo morati da umanjimo nivo ozbiljnosti ako ne moZete da obezbijedite odgovarajuce odgovore
ili resurse koji su nam potrebni za nastavak rada radi rjeSavanja problema.

4Radno vrijeme je obicno od 9:00 do 17:30 po lokalnom vremenu, izuzimajuci vikende i praznike. Radno
vrijeme moZe da bude drugacije za vasu zemlju.

Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure platformu i usluge od kljuéne vaznosti za Azure
platformu Plus - Vrste ozbiljnosti incidenata

Za podrsku za reSavanje problema, pogledajte situacije ozbiljnosti u tabeli ispod:

Ozbiljnost i situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog sistema: Odgovor na poziv u roku od 15

minuta ili manje

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko

Posao u riziku. Potpuni gubitak
u riziku puni gubl veba

kriticne aplikacije ili rjesenja Neprekidan rad po principu

Gubitak osnovnih poslovnih
procesa i rad ne moze da se
nastavi u razumnom roku

Zahtijeva reakciju u roku od 15
minuta

24/7
Pristup iskusnim specijalistima
Microsoft korporacije

Vi$i menadzZer incidenata®se
imenuje automatski

Obavjestavanje vasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Dodjela odgovarajucih resursa
kako bi se omogucio
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Nas$ ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost A

Kriticni poslovni sistem degradiran:

Brzo prosljedivanje problema
timovima za usluge u oblaku
u okviru korporacije Microsoft

neprekidan rad po principu
24/7

Brz pristup i odgovor

Znacajan gubitak ili opadanje

kvaliteta usluge Obavjestavanje nasih visih

rukovodilaca, po potrebi

" Microsoft ¢e mozda morati da smanji nivo sa 24x7, ako ne moZete da obezbjedite odgovarajuce resurse ili odgovore da biste
omogucili kompaniji Microsoft da nastavi sa radom na reSavanju problema

2Resursi za pobolj$ano upravljanje incidentom pomazu u brzom rjesavanju problema proucavanjem predmeta, prosljedivanjem,
raspodjelom resursa, i koordinacijom..

Usluge od klju¢ne vaznosti za Azure dogadaje - vrste ozbiljnosti incidenata

Za Azure rjeSenja u oblaku, zahtjevi za uslugom kod incidenta trebali bi se podnijeti online putem
platforme Microsoft Azure ukljucujuci AEM u opisu slucaja.

Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost i situacija

Ozbiljnost 1 Odgovor na prvi poziv za 15

minuta ili manje i brza eskalacija
unutar Microsofta?

Obavjestavanje vasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Pad kriticnog poslovnog sistema:

Posao u riziku. Potpuni gubitak

kriticne aplikacije ili rjeSenja
Gubitak osnovnih poslovnih

procesa i rad ne mozZe da se

nastavi u razumnom roku

Zahtijeva reakciju u roku od 15
minuta

Ozbiljnost A

Kritini poslovni sistem degradiran:

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Resurs za kriti¢ne situacije je
dodijeljen u roku od 30 minuta
ili manje.

Neprekidan rad po principu 24/7"

Pristup iskusnim stru¢njacima iz
Microsoft korporacije i brzo
proslijedivanje timovima za
proizvode u okviru korporacije
Microsoft

Angazovanje inZenjera za
podrsku koji imaju znanje o
vasoj konfiguraciji rjeSenja.
Tamo gdje je to moguce, ti
inZenjeri mogu pomodi i
usmjeriti postupak upravljanja
incidentima

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Dodjela odgovarajucih resursa
kako bi se omogucio neprekidan
rad po principu 24/7'

Brz pristup i odgovor

Page 36



Unified Enterprise Support Services Description

T Microsoft ¢e morati da umanyji nivo ozbiljnosti sa nivoa 24/7 ako ne moZete da obezbijedite odgovarajuce resurse ili
odgovore koji su nam potrebni za nastavak rada radi rjeSavanja problema.

2 AEM usluge podrske su dostupne samo na engleskom jeziku.

Microsoft Ce osigurati rezime poslije dogadaja za sve slucajeve koji su otvoreni tokom perioda reaktivne
podrske i obezbijediti da se ti slucajevi rijese.

Usluge od klju¢ne vaznosti za Microsoft Bezbednost u oblaku - vrste ozbiljnosti incidenata

Za podrsku za reSavanje problema, pogledajte situacije ozbiljnosti u tabeli ispod:

Usluge od klju¢ne vaznosti za

Microsoft Bezbednost u oblaku,
Ozbiljnost i situaciju

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog sistema:
Posao u riziku. Potpuni gubitak
kriticne aplikacije ili rjesenja.

Neophodna je trenutna reakcija

Pocetno vreme odgovora na poziv
u roku od 15 minuta ili manje

InZenjeri za naprednu bezbednost
korisnicke podrske (CSS).

Neprekidan rad 24/7

Ozbiljnost A

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Zahtijeva reakciju u roku od 15
minuta

Kriticni poslovni sistem degradiran:

Ovlascenje za angazovanje
bezbednosnih inzenjera po potrebi
Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Obavjestavanje vasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Dodjela odgovarajucih resursa kako
bi se omogucio neprekidan rad
24/7

Brz pristup i odgovor

Prosljedivanje putem telefonskog
poziva ili preko veba

Dodjela odgovarajucih resursa kako
bi se omogucio neprekidan rad
R24/7

Brz pristup i odgovor

Prosljedivanje putem telefonskog
poziva ili preko veba

T MozZda ¢emo morati da umanjimo nivo ozbiljnosti sa nivoa 24/7 ako ne moZete da obezbijedite odgovarajuce resurse ili odgovore koji su
nam potrebni za nastavak rada radi rjesavanja problema. Usluge podrske za resavanje problema dostupne su samo na engleskom

Jeziku.
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Brz odgovor - Vrste ozbiljnosti incidenata

Za podrsku za reSavanje problema, pogledajte situacije ozbiljnosti u tabeli ispod:

Ozbiljnost brzog odgovora i

situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog sistema:

Posao u riziku. Potpuni gubitak
kriticne aplikacije ili rjeSenja

Gubitak osnovnih poslovnih

procesa i rad ne moze da se
nastavi u razumnom roku

Zahtijeva reakciju u roku od 15
minuta

Ozbiljnost A
Kriticni poslovni sistem degradiran:

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Odgovor na poziv u roku od 15
minuta ili manje

Neprekidan rad po principu
24/7

Pristup iskusnim specijalistima
Microsoft korporacije?

Brzo prosljedivanje problema

timovima za usluge u oblaku
u okviru korporacije Microsoft

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Obavjestavanje vasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Dodjela odgovarajucih resursa
kako bi se omogucio
neprekidan rad po principu
24/7

Brz pristup i odgovor

" Microsoft ¢e moZda morati da smanji nivo sa 24x7, ako ne moZete da obezbjedite odgovarajuce resurse ili odgovore da biste

omogucili kompaniji Microsoft da nastavi sa radom na reSavanju problema

2 Brzi odgovor Usluge podrske za resavanje problema dostupne su samo na engleskom i japanskom jeziku
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Poboljsani odgovor objedinjene podrske - Vrste ozbiljnosti incidenata

Za podrsku za reSavanje problema, pogledajte situacije ozbiljnosti u tabeli ispod:

Tezina problema kod odgovora na Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor
poboljsani odgovor ulazne migracije

i situaciju

Ozbiljnost 1 Azure komponente' - Prvi Obavjestavanje vasih visih
odgovor na poziv za 15 rukovodilaca, po potrebi

Pad kriticnog poslovnog minuta ili manie
inuta ili j

sistema: Dodjela odgovarajucih resursa
. . . Svi ostali proizvodi i usluge - kako bi se omogucio
P ku. Pot bitak
0580 U fzIKU. Forpun gubrra Odgovor na prvi poziv za 30 neprekidan rad 24/73

kriticne aplikacije ili rjesenja. . . )
minuta ili manje . .
. Brz pristup i odgovor
Neophodna je trenutna . L )
Visi menadzer incidenata‘se

reakcija . . . Prosljedivanje putem
imenuje automatski L
telefonskog poziva ili preko
Neprekidan rad 24/73 veba
Brzo prosljedivanje problema
timovima za proizvode u
okviru korporacije Microsoft
Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi
Ozbiljnost A Odgovor na poziv u roku od 30  Dodjela odgovarajudih resursa

minuta ili manje kako bi se omogucio

Kriticni poslovni sistem
P neprekidan rad 24/73

degradiran: Visi menadzer incidenata®se

Znacajan gubitak ili opadanje imenuje automatski Brz pristup i odgovor
kvaliteta usluge Neprekidan rad 24/73 Prosljedivanje putem

Zahtijeva reakciju u roku od 30 :c/eelsionskog poziva ili preko

minuta

" Navedeno vreme odgovora za Azure komponente korisnika ne pokriva US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure
Media Services, Azure Stack bazu za M365, Microsoft Mesh ili Universal Print.

2Resursi za pobolj$ano upravljanje incidentom pomazu u brzom rjesavanju problema proucavanjem predmeta, prosljedivanjem,
raspodjelom resursa, i koordinacijom.

3 Microsoft ¢e moZda morati da smanji nivo ozbilinosti ako ne moZete da obezbjedite odgovarajuce resurse ili odgovore da biste nam
omogucili da nastavimo sa radom na resavanju problema.
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Dodatak B: Usluge upravljanja uspjehom

Ovaj dodatak sadrzi niz dijagrama koji pruzaju vizuelni prikaz stubova, aktivnosti i ishoda usluga

upravljanja uspjehom.

Usluge upravljanja uspjehom

e Usluge upravljanja uspjehom su uklju¢ene u vas ugovor, osim ako ovde ili u vasem radnom

nalogu nije drugacije naznaceno.

e Usluge upravljanja uspjehom se pruzaju digitalno i/ili od strane menadzera za uspjeh

klijenata.

e Ovi stru¢njaci mogu da funkcionisu na daljinu ili na licu mesta na vasoj lokaciji i radi¢e ruku
pod ruku sa vama kako bi ostvarili sledece aktivnosti:

Stubovi Aktivnosti Opis aktivnosti
Upravljanje Poboljsajte i ubrzajte ispravnost
programom korisnika fokusirajuéi se na
Ispravnost rjegenja: Cil je da vam pomognemo da na najbolji |spr.avpost| pOJednostaVJenJe i operativnu
o . . o . ., korisnika izvrsnost.
nacin iskoristite svoje investicije u Microsoft oblak tako Sto cete
osigurati da su zdrave, optimizovane i otporne. Kroz nase upravljanje Identifikujte i odgovorite na kriti¢ne
programom ispravnosti klijenata, radimo sa vama na planiranju i Upravljanje probleme, stvorite i/ili generiéete
implementaciji akcija i preporuka koje ¢e poboljsati operativnu problemima uvide, preporutite odgovarajuéu
ispravnost vasih rjesenja u Microsoft oblaku. sanaciju
Koristimo nasu stru¢nost u upravljanju problemima da bismo vam
pomogli da identifikujete i rijesite probleme koji se ponavljaju a koji Poboljéajte otpornost kroz
uticu na performanse i pouzdanost vaseg oblaka. Takode vam Proaktivna sposobnost sistema da izdrzi kvarove i
pomazemo u pripremi za katastrofe tako $to sprovodimo redovne otpornost brzo se oporavi, minimizirajuci uticaj
aktivnosti kako bismo vam pomogli da se pripremite za velike na korisnike i poslovne rezultate
incidente i prekide koj bi mogli da poremete vase poslovanje.
Lo Y .. Y . . Poboljsajte bezbjednost i uskladenost
Stavise, predlazemo da nas angazujete za pregled vase otpornosti i Proaktivna . L
. ) . o el . . kroz implementaciju Microsoft
bezbjednosti kako bismo vam pomogli da identifikujete i rijesite bezbjednost

mogucénosti za poboljsanje otpornosti i bezbjednosti vasih kriti¢nih
poslovnih funkcija koje se oslanjaju na oblak.

Pripremljenost za

katastrofe
Usvajanje i planiranje: Pomazemo vam u orkestriranju i o
uskladivanju pravih resursa u planiranju i implementaciji tehnologija Upraviianje
u oblaku koje transformisu vasu organizaciju. Pruzamo usluge progr;mom
upravljanja uspesnim programom koje vam pomazu da postignete uspjena
svoje tehnoloske i poslovne ciljeve. Pomazemo vam da ubrzate
implementaciju, usvajanje i realizaciju vrijednosti Microsoft
tehnologija oblaka. Optimizacija
Takode vam pomazemo da poboljsate ispravnost vasih Microsoft tehnologije

investicija u oblaku putem usluga upravljanja programom ispravnosti
klijenata. Pomazemo vam da identifikujete moguénosti za smanjenje
troskova u oblaku i softveru kroz usluge optimizacije tehnologije.

Page 40

Tehnoloska i
bezbjednosna
azuriranja

bezbjednosnih rjesenja.

Obezbedivanje da su klijenti spremni
za krizu i organizovanje Microsoft
tima

Upravljanje odnosima i stalna
orkestracija tekuceg planiranja naloga,
uskladivanja i validacije
rezultata/vrijednosti korisnika kako je
utvrdeno u planovima uspjeha
korisnika.

Maksimizirajte investicije korisnika
kroz optimizaciju oblaka

Investicije u oblak i infrastruktura se
stalno aZuriraju najnovijim objavljenim
azuriranjima
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Obavestavamo vas o vaznim azuriranjima proizvoda, bezbjednosti,
usluga i funkcija putem tehnoloskih i bezbjednosnih azuriranja.
Vodimo vas i pomazemo vam da resite probleme tehnologije kroz
zivotni ciklus kroz usluge upravljanja zivotnim ciklusom.

Izvrsno partnerstvo: Radimo sa vama kao partneri, delei
odgovornost i nagrade vasih Microsoft investicija. Gradimo jake veze
izmedu vasih i nasih rukovodilaca, tako da mozemo razumeti vase
ciljeve i podrzati vase programe uspjeha. Nudimo usluge koje vam
pomazu da planirate i isporucite specifi¢ne rezultate, koristeci
Microsoft tehnologije u oblaku. Pomazemo vam da ustanete i tréite
brze, da na najbolji nacin iskoristite svoja rjeSenja u oblaku i
postignete veci profit zahvaljujuéi kompaniji Microsoft.
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Usluge
upravljanja
Zivotnim ciklusom

Menadzment za
odnose sa
korisnicima

Uverite se da korisnici imaju azuriran
plan upravljanja zivotnim ciklusom

Prilagodljivi i uspesan odnos izmedu
korisnika i kompanije Microsoft
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