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1 O ovom dokumentu

Microsoftova podrska za Enterprise usluge i opis savjetodavnih usluga pruza vam informacije o
profesionalnim uslugama koje mozete kupiti od Microsofta.

Upoznajte se s opisima usluga koje kupujete, ukljucujuéi eventualne preduvjete, izjave o iskljucenju
odgovornosti, ogranicenjima i svojim obvezama. Usluge koje kupujete bit ¢ée navedene u vasem Radnom
nalogu za usluge Enterprise (Radni nalog) ili u drugoj primjenjivoj Specifikaciji usluga koja upucuje na ovaj
dokument i njezin je sastavni dio.

Sve usluge navedene u ovom dokumentu nisu dostupne globalno. Pojedinosti o tome koje su usluge
dostupne za kupnju na vasoj lokaciji zatrazite od svojeg predstavnika za Microsoftove usluge. Dostupne
usluge podlozne su promjeni.
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2 Profesionalne usluge drustva
Microsoft

Profesionalne usluge drustva Microsoft pomazu vam da povedate vrijednost organizacije na temelju
ulaganja u tehnologiju. Te su usluge dostupne tijekom faza planiranja, primjene, odrzavanja i optimizacije
zivotnog ciklusa tehnologije, a pruzaju rjeSenja za podatke, mobilnost, produktivnost i racunalstvo za vasu
lokalnu, hibridnu IT infrastrukturu te za onu u oblaku. Microsoft pruza proaktivne usluge u sljede¢im
kategorijama:

2.1 Usluge planiranja

Usluge planiranja pruzaju procjene i recenzije vase trenutacne infrastrukture, podataka, aplikacija i
sigurnosnog okruzenja radi lakSeg planiranja ispravljanja nedostataka, nadogradnje, migracije, uvodenja ili
primjene rjeSenja na temelju vasih Zeljenih ishoda.

2.2 Usluge primjene

Usluge primjene pruzaju tehnicku stru¢nost, kao i stru¢nost za vodenje projekata radi poboljSavanja
dizajna, uvodenja, migracije, nadogradnje i primjene rjeSenja Microsoftove tehnologije.

2.3 Usluge odrzavanja

Usluge odrzavanja pomazu u sprjecavanju problema u vasem Microsoftovu okruzenju i obi¢no se
ugovaraju prije pruzanja usluge kako bi se osigurala dostupnost resursa.

2.4 Usluge optimizacije

Usluge optimizacije usmjerene su na ciljeve optimalnog iskoriStavanja klijentova ulaganja u tehnologiju.
Te usluge mogu ukljucivati udaljeno administriranje usluga u oblaku, optimizaciju uvodenja moguénosti
Microsoftova proizvoda koje provode krajnji korisnici i osiguravanje otporne strukture sigurnosti i
identiteta.

2.5 Obrazovne usluge

Usluge obrazovanja pruzaju obuku koja pomaze poboljsati tehnicke i operativne vjestine vaseg osoblja za
podrsku putem uputa na web-mjestu, na mrezi ili na zahtjev.
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3 Savjetodavne usluge

Savjetodavne usluge (konzultantske usluge) angazmani su na temelju projekta kojima se pruzaju usluge
planiranja, primjene i usvajanja rjeSenja kojima se potice vrijednost koju klijenti dobivaju od svojih
ulaganja u IT sektoru. Ti angazmani obuhvacdaju usluge, utemeljene na Microsoftovu proizvodu i
tehnologijama, u rjeSenjima za digitalnu strategiju, arhitekturu, planiranje, nadogradnje, migraciju,
uvodenje, razvoj aplikacija i podatkovne uvide.

3.1 Kako kupiti

Savjetodavne usluge dostupne su kao angazmani utemeljeni na projektu, angazmani s prilagodenim
opsegom ili kao usluge s unaprijed odredenim opsegom, kako je opisano u nastavku:

Usluga Definicija

Prilagodene savjetodavne usluge Prilagodeni angazman sa specifi¢cnim
opsegom usluga za odredenog klijenta,
vremenskim sljedovima i/ili etapama za
jedinstvena rjesenja.

Pakirane savjetodavne usluge Angazman s unaprijed odredenim opsegom
materijala isporucenih u sklopu usluge koji se
odnose na mnoge uobicajene poslovne
scenarije.

Klju¢: # oznacava stavke koje mozete vidjeti na popisu u Radnom nalogu.

3.2 Prilagodene savjetodavne usluge

U nastavku slijede dostupna rjesenja za prilagodljive usluge. Raspon prilagodenih savjetodavnih usluga
naveden je u Radnom nalogu za usluge Enterprise (engl. Enterprise Services Work Order, ESWO) ili Opisu
posla (engl. Statement of Work, SOW).

Aplikacije i infrastruktura — Rac¢unarstvo u oblaku temelj je za omogucavanje digitalne
transformacije bilo koje organizacije.

Microsoftove suvremene aplikacijske usluge pomazu u skraéivanju vremena postizanja vrijednosti, uz
manji rizik prilikom moderniziranja i integriranja aplikacija te iskoriStavanja oblaka, kako bi se
pomoglo u suradnji s klijentima viSestrukim kanalima i na razlicitim uredajima.

Uslugama za produktivnost u oblaku pomazemo organizacijama planirati, primijeniti i steci iskustvo
radi poboljsanja komunikacije, suradnje i produbljivanja odnosa s klijentima kako bi se generirao uvid
u poslovanje te time omogudilo organizacijama da spoznaju punu vrijednost ulaganja u paket Office
365.

Podaci i umjetna inteligencija (Al) — Jezgra suvremenog poslovanja jest sposobnost pretvaranja
podataka u umjetnu inteligenciju koja potice konkurentnu prednost. Microsoftova rjeSenja za
poslovne uvide pomazu razvojnim inZzenjerima i organizacijama da se usmjere prema razvitku umjetne
inteligencije putem sveobuhvatnog nadzora, radi predvidanja, primjene i pruzanja podrske rjeSenjima
za poslovne i IT organizacije kojima se otvaraju uvidi u podatke uporabom proizvoda kao Sto su Azure
Database Power BI, Office i SQL Server.
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Poslovne aplikacije — Pomoc¢ s poslovnim aplikacijama koje su dio okruzenja povezanih podataka,
omogucduju umjetnu inteligenciju i poslovno obavjestavanje te istovremeno pomazu u digitalizaciji
funkcija bitnih za poslovanje, ukljucujuéi odnose, prodaju, talente i ljudske procese, operacije i
korisnicke usluge.

Microsoft nudi Siroku lepezu savjetodavnih usluga za Microsoft Dynamics 365 za suradnju s
korisnicima koja obuhvada prodaju, usluge i marketing, a pomaze klijentima pretvoriti odnose u
prihod ukljucivanjem digitalnih podataka u svaki posao. Savjetodavne usluge za Microsoft Dynamics
365 Unified Operations pomazu klijentima ubrzati rast optimizacijom operacija i donositi globalne
odluke u stvarnom vremenu na temelju podataka.

Suvremeno radno mjesto - Kao dio transformacije radnog mjesta, Microsoft moze pomoci da vase
radno okruzenje drzi korak, a omogucduje i svakom strucnjaku u vasoj organizaciji upotrebljavati alat
kojim postize veéu produktivnost.

Nasa ponuda savjetodavnih usluga za uredaje i mobilnost omogucuje poslovnim organizacijama i
voditeljima IT odjela razviti i primijeniti strategije mobilnosti i upravljanja uredajima na razini cijele
organizacije koje olakSavaju dublje i bogatije povezivanje sa zaposlenicima i klijentima. Usluge za
podatkovne centre i infrastrukturu oblaka takoder ukljucuju tehnoloska rjesenja, ljude i procese
kojima IT odjeli lakSe pretvaraju podatkovne centre u strateska poslovna sredstva prilagodena
specifi¢cnim poslovnim potrebama. Spojeno s

Uslugama za sigurnost i identifikaciju, pruzamo i strategije te rjeSenja kako bi vam pomogli zastititi IT
infrastrukturu, aplikacije i podatke od unutrasnjih i vanjskih prijetnji.

3.3 Pakirane savjetodavne usluge

Microsoft nudi savjetodavne usluge za mnoge uobicajene poslovne scenarije utemeljene na iskustvu s
planiranjem, uvodenjem i implementacijom Microsoft proizvoda, tehnologije i procesa. Usluge u nastavku
nude se u unaprijed odredenom opsegu rada s fiksnim trajanjem i pridruzenom cijenom.

3.4 Opis usluga

3.4.1 Usluge planiranja

¢ Usluge u vezi s arhitekturom: Procjena vasih ciljeva primjene mreznih usluga kojom se
osiguravaju smjernice, planiranje i popravci. Tom se procjenom pruza pomoc¢ u boljem
uskladivanju vasih timova i okruzenja s najboljim praksama u arhitekturi mreznih usluga.

Program Digitalne savjetodavne usluge: Digitalne savjetodavne usluge kombiniraju digitalne
savjetnike sa stru¢nos$c¢u u djelatnosti i poslovanju te pristup drustva Microsoft strategijama za
dozivljaje i inovacije radi osnazivanja organizacija za ostvarivanje digitalnih ciljeva. U partnerstvu s
klijentima digitalni savjetnici vode program promjene za izgradnju digitalnog poslovanja.

Digitalne savjetodavne usluge mozete kupiti u paketima od priblizno 200, 400, 800 i 1600 sati
angazmana s povremenim ili stalnim savjetnicima. Microsoftov tim za pruzanje usluga, ukljucujudi
resurse iz Microsoftovih Usluznih centara za izvrsnost, nadopunjuje pruzanje usluge stru¢nim
preporukama za odredeno podrudje ili daje prakti¢ne savjete i konkretne smjernice za koristenje
Microsoftovih tehnologija.

K tome, dostupni su i sljedeci paketi angazmana Digitalnih savjetodavnih usluga:
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¢ Digitalni savjetodavni paket za digitalni svijet: angazman pod vodstvom digitalnog
savjetnika, usmjeren na poslovni dizajn i uvodenje promjene radi digitalne transformacije,
kao dijela klijentovih poslovnih modela u razvoju.

¢ Dokaz koncepta: angazman kojim se pruzaju dokazi koji klijentima omogucuju procjenu
izvedivosti predloZzenog tehnickog rjeSenja. Dokaz moze biti u obliku funkcionalnih prototipova,
dokumenata i dizajna, no obicno to nisu isporuceni materijali spremni za produkciju.

Planiranje rjesenja: strukturirani angazmani namijenjeni tome da Vam pomognu i vode Vas kroz
planiranje implementacije za uvodenja Microsoftove tehnologije u lokalnim, hibridnim i
okruzenjima u oblaku. Te usluge mogu ukljucivati i procjenu upravljanja dizajnom, sigurnosti, IT
operacijama ili promjenom vasih Microsoft tehnologija kako biste lakSe isplanirali primjenu svojeg
tehnickog rjesenja radi zadovoljenja Zeljenih ishoda. Nakon izvrsenja usluge mozete dobiti
izvjes¢e s nasom tehni¢kom procjenom i planom primjene rjesenja.

¢ Usluge planiranja uvodenja radne povrsine (Desktop Tools Deployment Planning
Services, DTDPS): Osmisljena kao pomo¢ organizacijama u planiranju ucinkovitih
uvodenja paketa Visual Studio. Predmetni se angazmani mogu upotrebljavati kako bi se
olaksalo osmisljavanje plana i strategija razvoja za prilagodavanje paketa Visual Studio.

¢ Usluge planiranja uvodenja usluge Azure za javni oblak (Azure Deployment
Planning Services for Public Cloud, AZDPS): Visednevni angazmani koji ukljucuju
obuku, pokazne verzije i planiranje uvodenja. Mogu se usredotoditi na aktiviranje usluge
Azure rjeSenja za pohranu (engl. Azure storage solutions), prijenos aplikacija u Microsoft
Azure Infrastructure Services, primjenu mobilnosti organizacije, primjenu paketa Microsoft
Operations Management Suite ili primjenu razvojnih i testnih scenarija na virtualnim
racunalima Microsoft Azure.

¢ Usluge planiranja uvodenja radne povrsine (Desktop Tools Deployment Planning
Services, DDPS): Usluge planiranja uvodenja koje nude Sirok raspon alata za planiranje i
unaprijed definiranih aktivnosti angazmana usmjerenih na uvodenje usluga Office 365,
Office ili Windows.

@ Usluge planiranja uvodenja sustava Dynamics (Dynamics Tools Deployment
Planning Services, DYDPS): Usluge planiranja za primjenu ili nadogradnju sustava
Microsoft Dynamics CRM (engl. Customer Relationship Management — upravljanje
odnosima s korisnicima), Dynamics CRM Online ili za primjenu rjeSenja za ERP (engl.
Enterprise Resource Planning — planiranje resursa organizacije) sa sustavom Microsoft
Dynamics AX.

# Usluge planiranja uvodenja usluge Skype za poslovanje i usluge Exchange (Skype
for Business and Exchange Deployment Planning Services, S&EDPS): Osmisljene kao
pomo¢ organizacijama u planiranju uvodenja usluge Skype za poslovanje ili usluge
Exchange, predmetne usluge pruzaju planiranje uvodenja za arhitektonske i operativne
aspekte usluga Microsoft Skype za poslovanje ili Microsoft Exchange.

¢ Usluge planiranja uvodenja upravljanja privatnim oblakom i usluge Virtualizacije
(engl. Private Cloud Management and Virtualization Deployment Planning Services,
PVDPS): Osmisljene kao pomoc pri planiranju ucinkovite primjene usluga Systems Center,
Windows Server i Hyper-V. Ovi angazmani pruzaju Siroku lepezu usluga planiranja za
nadogradnje, migracije, ubrzavanje upravljanja i primjene virtualizacije, kao i primjene
ujedinjenog upravljanja uredajima.
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3.4.2

3.4.3

3.5

¢ Usluge planiranja uvodenja platforme SQL Server (SQL Server Deployment
Planning Services, SSDPS): Usluge su dostupne u visednevnim angazmanima
usredotocenim na aktivnosti kao Sto je nadogradnja na SQL Server, uvodenje platforme
SQL Server Business Intelligence i prijenos na SQL Server.

¢ Usluge planiranja uvodenja sustava SharePoint (engl. SharePoint Tools
Deployment Planning Services, SDPS): Usredotocene na usluge primjene sustava
SharePoint i SharePoint Online, predmetne usluge mogu ukljucivati usluge planiranja za
Office 365 FastTrack, usluge planiranja za Upravljanje projektom i portfeljem (engl. Project
and Portfolio management, PPM) i usluge planiranja uvodenja sustava SharePoint.

¢ Korisnicko iskustvo: usluge koje pruzaju korisnicki dozivljaj za vasu liniju poslovnih aplikaciju,
donosedi stru¢nost u izradi ploce scenarija, grafici pokreta, etnografskom istrazivanju, osobnoj
analizi i analizi scenarija, UX strategiji i dizajnu, vizualnom dizajnu, razvoju korisnickog sucelja,
testiranju iskoristivosti i pristupacnosti.

Usluge primjene

¢ Vodenje projekata: usluga za pruzanje upravljanja i nadzora nad vasim projektom,
programom ili angazmanom radi osiguravanja uspjesne isporuke.

¢ (Arhitektura rjesenja: Usluga koja pruza arhitekturu i dizajn za vase rjeSenje na temelju
referentnih arhitektura za Microsoftove tehnologije.

¢ (Pruzanje rjeSenja: usluga za pruzanje tehnicke primjene, ukljucujuci razvoj, konfiguraciju,
migraciju, nadogradnju i uvodenje rjeSenja utemeljenog na Microsoftovim tehnologijama i
njihovu integraciju u klijentovo okruZenje.

Usluge optimizacije

# Usluge uvodenja: Usluge podrske pri uvodenju pruZaju paket usluga koje vam pomazu
procijeniti mogucnost svoje organizacije da izmijeni, nadzire i optimizira promjene povezane s
Vasom kupljenom Microsoftovom tehnologijom. To ukljucuje podrsku u razvoju i primjeni vase
usvojene strategije oko ljudske strane promjene. Kao podrsku za program uvodenja klijenti
dobivaju pristup stru¢nim resursima i povezanim praksama koje preporucuje Microsoft.

¢ Upravljanje IT uslugama: Paket usluga osmisljen kao pomo¢ u razvijanju postojeceg IT
okruzenja putem suvremenih pristupa upravljanju uslugama koji omogucuju bolje inovacije,
fleksibilnost, kvalitetu i poboljsanja u pogledu radnih troskova. Suvremene usluge za upravljanje
IT uslugama mogu se pruziti putem udaljenih ili lokalnih savjetodavnih sesija ili radionica kako bi
se osigurala optimiziranost vasih postupaka nadzora, upravljanja incidentima ili korisnicke sluzbe,
za upravljanje dinamikom usluga utemeljenih na oblaku pri premjestanju aplikacije ili usluge u
oblak.

¢ Sigurnosne usluge: Microsoftov portfelj sigurnosnih usluga ukljucuje Cetiri istaknuta podrudja:
sigurnost i identitet u oblaku, mobilnost, bolju zastitu informacija i sigurnu infrastrukturu.
Sigurnosne usluge pomazu klijentima da razumiju kako zastititi i inovirati svoju IT infrastrukturu,
aplikacije i podatke s obzirom na unutarnje i vanjske prijetnje.

Iskljucenja odgovornosti i ogranicenja

Nase pruzanje usluga temelji se na sljedecim izjavama o isklju¢enju odgovornosti i ograni¢enjima:
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Digitalne savjetodavne usluge Cine samo savjeti i smjernice iskljucivo u vezi s vaSom
primjenom i uporabom Microsoftovih tehnologija.

Licence za proizvode nisu ukljucene u savjetodavne usluge i moraju se kupiti zasebno.

Digitalne savjetodavne usluge ne ukljucuju primjenu proizvoda, rjeSavanje problema ili
podrsku u otklanjanju kvara, pregled izvornog koda drugog proizvodaca ili tehnicko ili
arhitektonsko savjetovanje izvan gore opisanih usluga.

Kad je rije¢ o izvornom kodu drugog proizvodaca, nase usluge ogranicene su na analizu samo
binarnih podataka, kao Sto su ispis procesa ili pracenje rada mreze

U slucajevima kada su posjeti Microsoftovih arhitekata ili resursi tima za pruzanje usluga na
lokaciji uzajamno dogovoreni i nisu pla¢eni unaprijed, naplatit ¢e vam se opravdani putni
troskovi i troskovi smjestaja.

Usluge savjetovanja GitHub pruza tvrtka GitHub, Inc., podruznica u potpunom vlasnistvu
Microsofta. Bez obzira na bilo $to drugacije navedeno u vasem radnom nalogu, GitHub-ova
izjava o privatnosti dostupna je na https://aka.ms/github_privacy i GitHub dodatku o zastiti
podataka i prilogu o sigurnosti koji se nalaze na stranicama https://aka.ms/github_dpa a
primijenit ¢e se na vasu nabavu usluga podrske tvrtke GitHub.

3.6 Vase obveze

Uspjeh savjetodavnih angazmana i ispunjavanje nasih obveza ovise o vasoj ukljucenosti tijekom trajanja
programa, ukljucujudi, ali ne ogranicavajuéi se na:
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Dostupnost vasih predstavnika, IT osoblja i resursa, ukljucujuci, hardver, softver, internetsku
povezivost i uredski prostor.

Vase pravodobno pruzanje to¢nih i potpunih informacija na zahtjev tima za pruzanje usluga.
Pristup informacijama o vasoj organizaciji.

Pravodobno i ucinkovito izvrSavanje dodijeljenih obveza.

Pravodobnim odlukama i odobrenjima vase uprave.

Placanje putnih troskova i drugih troskova vasih radnika ili izvodaca.
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4 Usluge podrske

Microsoft Unified Support Services (usluge podrske) je sveobuhvatni skup usluga podrske koji pomaze
ubrzati vase putovanje do oblaka, optimizirati vasa IT rjeSenja i uporabu tehnologija za ostvarivanje novih
poslovnih prilika u bilo kojem stadiju IT Zivotnog ciklusa. Usluge podrske ukljucuju:

e Proaktivne usluge pomazu poboljsavanju stanja vase IT infrastrukture i operacija.
e Upravljanje pruzanjem usluga za omogucivanje planiranja i primjene

e Prioritetne usluge rjeSavanja problema 24 sata dnevno 7 dana u tjednu za brz odgovor radi
skracdivanja prekida rada

4.1 Kako kupiti

Usluge podrske dostupne su u sklopu osnovnog paketa kao temeljne, napredne i usluge izvedbe te kao
dodatne ili poboljsane usluge i rjeSenja dostupna za kupnju u sklopu postojeceg osnovnog paketa
navedenog na popisu Radnog naloga za usluge Enterprise kako je opisano u nastavku.

NEVYE! Opis

Osnovni paket Kombinacija proaktivnih, reaktivnih i upravljanja
pruzanja usluga koje podrzavaju Microsoft proizvode
i/ili mrezne usluge za uporabu u vasoj organizaciji.
Dostupni kao temeljni (,C"), napredni (,A") i paketi za
podrsku izvedbe (,P") navedenih u ovom odjeljku.

Osnovni paket ukljucuje usluge oznacene s “v'" u ovom
odjeljku.

Ovisno o vasem osnovnom paketu, mozda imate pravo
na posebne ugradene proaktivne usluge koje ce biti
navedene na vasem Radnom nalogu. Suradivat ¢emo s
vama na identifikaciji ovih usluga prije pocetka
ugovora ili u sklopu planiranja isporuke vasih usluga.

Dodatne usluge Dodatne usluge podrske mozete dodati vasem
osnovnom paketu tijekom trajanja vaseg Radnog
naloga i oznacene su s ,+" u ovom odjeljku.

Poboljsane usluge i rjesenja Usluge podrske, koje obuhvacaju odredeni Microsoft
proizvod IT sustav kupca, moZete dodati vasem
osnovnom paketu tijekom trajanja vaseg Radnog
naloga i oznacene su s ,+" u ovom odjeljku.

Klju¢: # oznacava stavke koje mozete vidjeti na popisu u Radnom nalogu.
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4.2 Opis usluga

U ovom odjeljku opisani su predmeti koji se kombiniraju za formiranje vaseg paketa usluga podrske.
Takoder, navedene su usluge koje mozete dodati vaSem osnovnom paketu ili tijekom trajanja Sporazuma
o pruzanju usluga.

4.2.1 Proaktivne usluge

Proaktivne usluge pomazu u sprjecavanju problema u vasem Microsoftovu okruzenju i zakazuju se kako bi
se osigurala dostupnost resursa i isporuka tijekom trajanja vaze¢eg Radnog naloga. Proaktivne usluge
koje slijede dostupne su prema popisu u nastavku ili su navedene na vasem radnom nalogu.

Usluge planiranja

Planiranje vrste usluga

Dokaz koncepta + +

=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

@ Dokaz koncepta: angazman kojim se pruzaju dokazi koji klijentima omoguéuju procjenu
izvedivosti predloZzenog tehnickog rjeSenja. Dokaz moze biti u obliku funkcionalnih prototipova,
dokumenata i dizajna, no obicno to nisu isporuceni materijali spremni za produkciju.

Usluge primjene

Primjena vrste usluga

Usluge integracije + +

=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

¢ Usluge integracije: Izravan angazman s Microsoftovim inZenjerom za pruzanje pomodi oko
primjene, migracije, nadogradnje ili razvoja znacajke. To moze ukljucivati pomo¢ pri planiranju i
validaciji dokaza koncepta ili proizvodnog radnog optereéenja pri uporabi Microsoftovih
proizvoda.

Usluge odrzavanja

Odrzavanje vrste usluga

Procjena na zahtjev v v 4

Program procjene + +
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Odrzavanje vrste usluga

lzvanmreZna procjena + +
Proaktivni nadzor + +
Programi proaktivnih operacija (engl. Proactive Operations + +

Programs, POP)

Program procjene rizika i stanja sustava kao Usluga (RAP kao + +
usluga)

v’ - Ukljuceno u vas osnovni paket.
=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

¢ Procjena na zahtjev: Pristup samoposluznoj, mreznoj, automatiziranoj platformi za
procjenjivanje koja koristi analizu zapisnika za analiziranje i procjenu implementacije vase
Microsoftove tehnologije. Procjene na zahtjev obuhvadaju ogranic¢ene tehnologije. Uporaba ove
usluge procjene zahtjeva aktivnu Azure uslugu s adekvatnim podatkovnim ogranicenjima za
omogucivanje usluge procjene na zahtjev. Microsoft ¢e pruziti uslugu jednokratne pomoci kako
bi omogucio postavljanje usluge. Zajedno s procjenom na zahtjev te za dodatnu naknadu,
dostupan je Microsoftov inzenjer na lokaciji (do dva dana) ili udaljen Microsoftov inzenjer (do
jednog dana) za pruzanje pomoci kod analize podataka i odredivanja prioriteta za ispravljanje
podataka u skladu sa Sporazumom o pruzanju usluga. Procjene na lokaciji nisu dostupne na svim
geografskim podrucjima.

¢ Program procjene: Procjena dizajna, postupaka tehnicke primjene, radnji ili upravljanje
promjenom za vase Microsoft tehnologije u odnosu na postupke koje preporucuje Microsoft.
Nakon izvrSenja procjene, Microsoftov stru¢njak izravno e suradivati s vama na rjeSavanju
mogudih problema i izraditi izvje$ée s tehnickom procjenom vaseg okruzenja, koja procjena moze
ukljuciti plan popravka.

¢ lzvanmreZna procjena: Automatska procjena vase primjene Microsoft tehnologije s podacima
prikupljenim na daljinu ili koje na vasoj lokaciji prikupi Microsoftov inzenjer. Microsoft analizira
prikupljene podatke s pomocu lokalnih alata te vam isporucujemo izvjesée s rezultatima analize i
preporukama za ispravljanje nedostataka.

¢ Proaktivni nadzor: Isporuka alata za nadzor tehnickih operacija i preporuka za prilagodbu
Vasih postupaka upravljanja posluZiteljskim incidentima. Ova usluga pomaze vam izraditi matrice
incidenata, izvesti vece preglede incidenata te izraditi dizajn za odrzivog inZenjerskog tima.

¢ Programi proaktivnih operacija (engl. Proactive Operations Programs, POP): Pregled vasih
postupaka planiranja, dizajna, primjene ili operativnih postupaka zajedno s vasim osobljem u
odnosu na Microsoftove preporucene postupke. Navedeni se pregled provodi lokalno ili udaljeno,
a pruza ga Microsoftov resurs podrske.

¢ Program procjene rizika i stanja sustava kao Usluga (RAP kao usluga): Automatska
procjena vase primjene Microsoft tehnologije s daljinski prikupljenim podacima. Microsoft
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analizira prikupljene podatke za izradivanje izvjestaja koji sadrzi preporuke za ispravljanje. Ova je
usluga dostupna za isporuku na licu mjesta ili na daljinu.

Usluge optimizacije

Optimizacija vrste usluga

Usluge uvodenja +
Usluge usmjerene na razvoj + +
Upravljanje IT uslugama + +
Sigurnosne usluge + +

=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

# Usluge uvodenja: Usluge podrske pri uvodenju pruzaju paket usluga koje vam pomazu
procijeniti moguénost svoje organizacije da izmijeni, nadzire i optimizira promjene povezane s
Vasom kupljenom Microsoftovom tehnologijom. To ukljucuje podrsku u razvoju i primjeni vase
usvojene strategije oko ljudske strane promjene. Kao podrsku za program uvodenja klijenti
dobivaju pristup strucnim resursima i povezanim praksama koje preporucuje Microsoft.

¢ Usluge usmjerene na razvoj: Usluge dostupne kao pomo¢ vasem osoblju u izradi, primjeni i
podrsci za aplikacije izradene uz pomo¢ Microsoft tehnologija.

¢ Uvidi u usluge za razvojne inZenjere: Godisnja procjena praksi namijenjenih za razvijanje
vase aplikacije i pruzanje pomodi potrosacima s preporucenim prakti¢nim smjernicama za
razvijanje aplikacija i rjeSenja na Microsoft platformama.

¢ Podrska u podrudju razvoja: Pruza pomo¢ u stvaranju i razvijanju aplikacija s Microsoft
tehnologijama na Microsoft platformama koje koriste alate za razvoj i Microsoft tehnologije a
prodaje se kao i kvaliteta sati napisanih u vasem radnom nalogu.

¢ Upravljanje IT uslugama: Paket usluga osmisljen kao pomo¢ u razvijanju postojeceg IT
okruzenja putem suvremenih pristupa upravljanju uslugama koji omogucuju bolje inovacije,
fleksibilnost, kvalitetu i poboljsanja u pogledu radnih troskova. Suvremene usluge za upravljanje
IT uslugama mogu se pruziti putem udaljenih ili lokalnih savjetodavnih sesija ili radionica kako bi
se osigurala optimiziranost vasih postupaka nadzora, upravljanja incidentima ili korisnicke sluzbe,
za upravljanje dinamikom usluga utemeljenih na oblaku pri premjestanju aplikacije ili usluge u
oblak. Upravljanje IT uslugama moze predstavljati element prilagodenog programa usluga
podrske koja je dostupna za dodatnu naknadu i moze biti definirana kao dodatna usluga i mora
biti navedena u vasem radnom nalogu.

@ Sigurnosne usluge: Microsoftov portfelj sigurnosnih usluga ukljucuje Cetiri istaknuta podrugja:
sigurnost i identitet u oblaku, mobilnost, bolju zastitu informacija i sigurnu infrastrukturu.
Sigurnosne usluge pomazu klijentima da razumiju kako zastititi i inovirati svoju IT infrastrukturu,
aplikacije i podatke s obzirom na unutarnje i vanjske prijetnje. Usluge za sigurnost element su
prilagodenih programa usluga podrske dostupnih uz dodatnu naknadu i definiraju se u prilogu na
koji se poziva vas radni nalog.
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Obrazovne usluge

Vrsta obrazovnih usluga

Izobrazba na zahtjev v v v
Web-prijenosi v v v
Predavanja ,,Chalk talk” + +
Radionice + +

v’ - Ukljuceno u vas osnovni paket.
=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

¢ Obrazovanje na zahtjev: Pristupite kolekciji materijala za online izobrazbu i online
laboratorijima iz digitalne platforme knjiznice radionica razvijene od strane inzenjera podrske.

# Web-prijenosi: Pristup Microsoft vodenim edukacijskim sesijama dostupnima u Sirokom
odabiru podrske i teme vezane za Microsoft tehnologiju isporucenu daljinski i online.

¢ Predavanja ,,Chalk Talk”: Kratke interaktivne usluge, obi¢no jednodnevne sesije koje
obuhvacaju teme u vezi s proizvodima i podrskom u obliku predavanja i demonstracija, a vodi ih
Microsoftov inZenjer osobno ili online.

¢ Radionice: Sesije tehnicke obuke napredne razine, dostupne za sirok raspon tema u vezi s
podrskom i Microsoft tehnologijama, a koje pruza Microsoftov inzenjer osobno ili online.
Radionice se kupuju po sudioniku ili kao posebna isporuka za vasu organizaciju, kako je navedeno
u vasem Radnom nalogu. Radionice se ne mogu snimati bez izri¢itog dopustenja drustva
Microsoft u pisanom obliku.

Dodatne proaktivne usluge

Vrste dodatnih proaktivnih usluga

Prilagodene proaktivne usluge (usluge odrzavanja, optimizacije i + +
izobrazbe)
Savjetnik za usluge tehnoloske podrske v

=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

¢ Prilagodene proaktivne usluge: Opsezni angazman s Microsoft resursima za isporuku usluga
u smjeru potrosaca, osobno ili online koji sa druge strane nisu opisani u ovom dokumentu. Ovi
angazmani obuhvadaju tipove servisa kao $to su odrzavanje, optimizacija i izobrazba.

¢ Savjetnik za usluge tehnoloske podrske (STA): Prilagodena usluga koja pruza tehnolosku
procjenu koja podrzava poslovne ciljeve kupca, ukljucujudi, ali ne ogranicavajuci se na,
optimizaciju radnog opterecenja, usvajanje ili podrsku, isporucen od Microsoftovog resursa. Ova
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usluga moze ukljucivati plan i tehni¢ke smjernice prilagodene okruzenju kupca i poslovnim
ciljevima.

Ostalo proaktivno

Proaktivni krediti + +

¢ Proaktivni krediti: Vrijednost razmjene usluga oznacene su kao krediti u vasem radnom
nalogu. Proaktivni krediti mogu se razmjenjivati za, ili primijeniti na, jednu ili vise dodatnih usluga
kao $to je opisano u ovom dokumentu i u skladu s trenutnom stopom omogucenom od strane
vaseg Microsoft predstavnika za usluge. Nakon odabira dodatne dostupne usluge odbit éemo
vrijednost te usluge od vaseg kreditnog salda zaokruzenog na najblizu jedinicu.

4.2.2 Reaktivne usluge

Reaktivne usluge pomazu u rjeSavanju problema u vaSem Microsoftovom okruzenju i tipi¢no se koriste na
zahtjev. Slijedece reaktivne usluge uklju¢ene su po potrebi za trenutne podrzane Microsoft proizvode i
online usluge, osim ako nije drugacije navedeno u vasem radnom nalogu.

Tipovi reaktivnih usluga

Savjetodavna podrska v v 4
Podrska za rjeSavanje problema v v v
Upravljanje reaktivnom podrskom v v v
Prosirena podrska za hitne popravke v v
Podrska na lokaciji + +
Analiza korijenskog uzroka + +
Dodaci za upravljanje reaktivnom podrskom + +
Usluge podrske za kibernetsku sigurnost + +

v’ - Ukljuceno u osnovni paket.
=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

¢ Savjetodavna podrska: podrsku putem telefona u kratkom razdoblju (ograni¢eno na Sest sati
ili krace) i za neplanirana pitanja za IT stru¢njake. Savjetodavna podrska moze obuhvacati savjete,
vodenje i prijenos znanja namijenjen za pruzanje pomodi za primjenu i implementaciju Microsoft
tehnologija na nacine s kojima se mogu izbjeci uobicajeni problemi s podrskom i koji mogu
smanjiti mogucnost pada sustava. Arhitektura, razvijanje rjesenja i scenariji prilagodavanja su
izvan opsega ovih savjetodavnih usluga.
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¢ Podrska za rjeSavanje problema: Ovo sluzi kao pomo¢ u rjeSavanju problema s posebnim
simptomima do kojih dolazi tijekom koristenja Microsoft proizvoda sto ukljucuje rjesavanje
odredenog problema, poruke o greskama ili funkcije koje ne djeluju u skladu s Microsoft
sustavima i programima. Incidenti se mogu prijaviti telefonom ili se mogu poslati preko mreze.
Zahtjevi za podrskom za usluge i proizvode koji nisu pokriveni primjenjivim portalom za podrsku
online usluga upravljaju se s internetskog portala Microsoft Services.

Definicije ozbiljnosti i procijenjeno vrijeme odgovora od strane Microsofta navedeni su u donjim
tablicama za odgovore na incidente.

Na vas zahtjev mozemo suradivati s dobavljacima tehnologija trecih strana kako bi mogli rijesiti
probleme interoperabilnosti s proizvodima od vise dobavljada. Ipak, odgovornost je tredih strana
da pruZaju podrsku za svoje proizvode.

Tezina problema odreduje razine odgovora u Microsoftu i pocetne procijenjene rokove za
odgovor, kao i vase obveze. Vi ste obvezni navesti u¢inak na poslovanje vase organizacije, a u
konzultaciji s nama Microsoft ¢e odrediti odgovarajucu razinu tezine problema. Mozete zatraziti

promjenu u razini tezine problema tijekom razdoblja incidenta ako je to potrebno za poslovne

svrhe.

Odgovor na incidente od glavne podrske

Glavna podrska

TeZina problema i

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

situacija
Standardni e Umjeren gubitak e Odgovor na prvi Tocne kontaktne
poslovni ili pad kvalitete poziv je u roku od informacije o
utjecaj razine usluga ali je osam radnih sati vlasniku sustava s
nastavak unutar radnog problemom
. . ]
poslovar\vja mogut vremena Odgovor unutar 24
u ograni¢enom .
e Angazman sata
opsegu iskljucivo unutar . ‘
e Neophodna je radnog vremena'’ Ako je zatrazena
reophodna) 9 podrska 24 sata
intervencija u roku .
. e Na zahtjey, dnevno unutar 7
od osam sati o .
odgovorit ¢emo u dana, vi morate
roku od 24 sata i 7 pruziti prikladne
dana tjedno? resurse za podrsku
od 24 sata dnevno u
razdoblju od 7 dana?
Kriticki e  Gubitak klju¢nog e Odgovor na prvi Dodjeljivanje
poslovni poslovnog poziv unutar sat odgovarajucih
utjecaj procesa i rada ne vremena ili brze resursa koji su
mozZze se razumno L potrebni za
" e Odgovorit cemo u o
nastaviti . neprekinuti rad, 24
roku od 24 sata i 7 .
. . 5 sata dnevno i 7 dana
e Neophodna je dana tjedno ) 5
. .. u tjednu.
Intervencija unutar
sat vremena
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Support services

TRadno vrijeme obicno je definirano od 09:00 do 17:30 po lokalnom standardnom vremenu (LST), osim

praznicima i vikendima. Radno vrijeme moZe se neznatno razlikovati u vasoj zemlji.

2 Ako ne moZzete pruZziti adekvatne resurse ili odgovore potrebne za rjesavanje stalnih problema, postoji
vjerojatnost da cemo smanyjiti razdoblje od 24 sata i od 7 dana u tjednu.

Napredna podrska za odgovor na incidente

Napredna

podrska

Tezina problema i

situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Standardni e Umjeren gubitak e Odgovor na prvi Tocne kontaktne
poslovni ili pad kvalitete poziv je u roku od informacije o
utjecaj razine usluga ali je osam radnih sati vlasniku sustava s
nastavak unutar radnog problemom
. , ]
poslova.nga moguc vremena Odgovor unutar 24
u ograni¢enom .
e Angazman sata
opsegu LT
iskljucivo unutar . ‘
. ] Ako je zatrazena
e Neophodna je radnog vremena ;
. .. podrska 24 sata
intervencija u roku .
Lo e Na zahtjey, dnevno unutar 7
od Cetiri sata o .
odgovorit cemo u dana, vi morate
roku od 24 sata i 7 pruziti prikladne
dana tjedno? resurse za podrsku
od 24 sata dnevno u
razdoblju od 7 dana?
Kriticki e Gubitak klju¢nog e Odgovor na prvi Dodjeljivanje
poslovni poslovnog poziv unutar sat odgovarajucih
utjecaj procesa i rada ne vremena ili brze resursa koji su

moze se razumno
nastaviti

e Neophodna je

intervencija unutar
sat vremena

e Resurs za kriti¢ne

situacije dodijeljen
nakon 1 sata

e Odgovorit ¢emo u

roku od 24 sata i 7
dana tjedno?

potrebni za
neprekinuti rad, 24
sata dnevno i 7 dana
u tjednu.?

Pristup i odgovor
tijela nadleznog za
nadzor nad
promjenama u roku
od Cetiri sata unutar
radnog vremena

TRadno vrijeme obicno je definirano od 09:00 do 17:30 po lokalnom standardnom vremenu (LST), osim

praznicima i vikendima. Radno vrijeme moZe se neznatno razlikovati u vasoj zemlji.

2 Ako ne moZete pruZiti adekvatne resurse ili odgovore potrebne za nase rjesavanje stalnih problema, postoji
vjerojatnost da cemo smanijiti razdoblje od 24 sata i od 7 dana u tjednu.
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Podrska izvedbe za odgovor na incidente

Podrska
izvedbe

Tezina problema i
situacija

Nas ocekivani odgovor

Support services

Vas ocekivani odgovor

Standardni e Umjeren gubitak e Odgovor na prvi e Ako je zatraZena
poslovni ili pad kvalitete poziv je u roku od podrska 24 sata
utjecaj razine usluga ali je osam radnih sati dnevno unutar 7
nastavak unutar radnog dana, vi morate
poslovanja moguc vremena' pruziti prikladne
u ograni¢enom ; resurse za podrsku
e Angazman
opsegu I od 24 sata dnevno u
iskljucivo unutar X 5
. 1 razdoblju od 7 dana
e Neophodna je radnog vremena
mtevrvejn.cua uroku | Na zahtjev,
od Cetiri sata o
odgovorit cemo u
roku od 24 sata i 7
dana tjedno?
Kriticki e Gubitak klju¢nog e Odgovor na prvi e Prikladna
poslovni poslovnog poziv je u roku od komunikacija s vasim
utjecaj procesa i rada ne 30 minuta ili manje glavnim izvrSnim

moze se razumno
nastaviti

e Neophodna je
intervencija u roku
od 30 minuta

e Resurs za kriti¢ne
situacije dodijeljen
je uroku od 30
minuta ili manje

e Resursi na vasoj
lokaciji dostupni su
nakon 24 sata u
dogovoru s
potrosacem

e Odgovorit éemo u
roku od 24 sata i 7
dana tjedno?

e Pristup
specijalistima
Microsofta i brza
eskalacija u
suradnji s Microsoft
timovima za
proizvod?

e Obavijest nasih
glavnih izvrsnih
direktora je po
potrebi

direktorima provodi
se na na$ zahtjev
Dodjeljivanje
odgovarajucih
resursa koji su
potrebni za
neprekinuti rad, 24
sata dnevno i 7 dana
u tjednu.?

Brzi pristup i odgovor
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TRadno vrijeme obicno je definirano od 09:00 do 17:30 po lokalnom standardnom vremenu (LST), osim
praznicima i vikendima. Radno vrijeme moZe se neznatno razlikovati u vasoj zemlji.

2 Ako ne moZete pruZziti adekvatne resurse ili odgovore potrebne za nase rjesavanje stalnih problema, postoji
vjierojatnost da cemo smanyjiti razdoblje od 24 sata i od 7 dana u tiednu

3 Nije dostupno na svim lokacijama podrske ili za sve Microsoft tehnologije.

Upravljanje reaktivnom podrskom: Upravljanje reaktivnom podrskom omogucuje nadzor svih incidenata
vezanih uz podrsku za potrebe pravodobnog rjeSenja i visoke kvalitete podrske. Upravljanje pruzanjem
usluga koristit ¢e se za upravljanje reaktivnom podrskom svih zahtjeva za podrsku. Ispod su navedene
usluge namijenjene za podrsku odgovaraju¢eg osnovnog paketa:

Glavna podrska: Za standardne i kriticne incidente vezane za kriticne poslovne procese, usluga je
dostupna na zahtjev potrosaca tijekom radnih sati u udruzenu uslugu isporuke resursa. Ovi resursi
mogu omoguditi pristup obnovljenim podacima o eskalaciji na vas zahtjev.

Napredna podrska i podrska izvedbe: Prema prethodnim tablicama Odgovora na incident za
standardne poslovne ozbiljne incidente, dostupna je usluga na zahtjev potrosaca tijekom radnih
sati od strane udruzene usluge isporuke resursa koji mogu i pruziti pristup obnovljenim podacima
o eskalaciji na zahtjev. Za kriti¢ne poslovne ozbiljne incidente, automatski se provodi proces
povedane eskalacije i automatski se vrsi za naprednu podrsku i podrsku izvedbe. Resurs
Microsofta bit ¢e dodijeljen problemu i preuzet ée odgovornost za tehnicki napredak tako $to
pruza informacije o statusu i akcijskom planu.

Za produzeno pokrice izvan radnog vremena mozete kupiti dodatne sate upravljanja reaktivnom
podrskom.

4.2.3 Upravljanje pruzanjem usluga

Upravljanje pruzanjem usluga (SDM) ukljuceno je u vase usluge podrske, osim ako nije ovdje navedeno na
drugi nacin ili u vaSem radnom nalogu i ako je navedeno u uslugama podrske za va$ kupljeni osnovni
paket. Upravljanje pruzanjem dodatnih usluga bit ¢e dodano nakon kupnje dodatnih usluga ili nakon
poboljsanja usluga i rjeSenja.

Glavna podrska: SDM usluge pruzaju se u digitalnom obliku ili od pomocu udruzenog skupa resursa.

Napredna podrska i podrska izvedbe: SDM usluge se pruzaju digitalno i od strane odredenog
upravitelja korisnickog racuna za uspjeh. Ovaj resurs moze pruzati svoje usluge na daljinu ili na vasoj
lokaciji.

Detalji opsega upravljanja isporukom usluga

Slijedeée SDM usluge dostupne su kao sto je odredeno u kupljenom osnovnom paketu:

Tipovi usluga upravljanja isporukom usluga

Omogucavanje organizacije korisnika v v v
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Tipovi usluga upravljanja isporukom usluga

Vodenje azuriranja sigurnosti i usluga vezanih uz Microsoft v v v
proizvode

Razvoj i upravljanje programima v v v
Uéitavanje Unified Support v v v
Program uspjeha u oblaku v v
Upravljanje odnosima izvrsne uprave v v
Dodatak za upravljanje isporukom usluga + +
Upravljanje pruzanjem usluga na lokaciji + +

v - Ukljuceno u osnovni paket.
=+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

Omogucavanje organizacije korisnika: Smjernice i informacije koje ste pruzZili vaSem administratoru
sluzbe podrske o tome kako upravljati koristenjem vasih usluga objedinjene podrske i pripremiti vas
da koristite digitalnu i reaktivnu uslugu Unified Support.

Vodenje azuriranja sigurnosti i usluga vezanih uz Microsoft proizvode: Informacije se dijele s
vama o vaznim nadolazec¢im znacajkama i promjenama proizvoda i usluga, kao i sigurnosnim
biltenima za Microsoftove tehnologije.

Razvoj i upravljanje programima: (Ranije poznat kao Planiranje racuna za servis i Upravljanje
programom servisa.) Aktivnosti osmisljene za planiranje, predlaganje i upravljanje uslugama programa
podrske u vasoj organizaciji kako biste lakSe ostvarili vecu vrijednost ulaganja u Microsoftovu
tehnologiju i usluge.

Glavna podrska: Microsoft moze preporuciti da koristi mogucnosti ukljucene u podrsku za
osnovni paket i ograni¢ene dodatne usluge koje vasa organizacija moze kupiti.

Napredna podrska i podrska izvedbe: Microsoft moze preporuciti razne usluge koje ¢e vam
pomoci da postignete kljucne poslovne i tehnoloske rezultate, koriste¢i moguénosti ukljucene u
podrsku za osnovni paket, kao i dodatne usluge koje mozete kupiti.

Ucitavanje Unified Support: (Nekada poznat kao Inicijativa podrske) Aktivnosti koje podrzavaju vasu
inicijativu u Unified Supportu, ukljucujuci uvodenje i promociju samousluznih moguénosti na portalu
internetske podrske, s ciljem osiguranja pravodobne uporabe usluga Unified Support.

Program uspjeha u oblaku: (Nekad poznat kao pregled uspjeha u oblaku.) Usluge planiranja i
isporuke koje vam pomazu posti¢i specifi¢ne ishode u oblaku, osnazujudi vas da ubrzate
implementaciju, usvajanje i ostvarenu vrijednost Microsoftovih cloud tehnologija.
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Upravljanje odnosima izvrsne uprave: (Nekada poznat pod imenom Pregled izvrsenih i pruzenih
usluga.) Niz aktivnosti kojima se osigurava uskladenost tima za podrsku tvrtke Microsoft sa strateskim
prioritetima vaSe organizacije i koji su ukljuceni u klju¢ne donositelje poslovnih i tehnoloskih odluka.

¢ Dodatak za upravljanje isporukom usluga: Kao kupac napredne podrske ili podrske izvedbe
mozete odabrati kupnju dodatnih SDM resursa za kvalitetnije upravljanje pruzanjem usluga kao dio
predodredenog radnog opsega, koje nisu dodatno navedene u ovom dokumentu. Ovi resursi djeluju
na daljinu ili na vasoj lokaciji. Ova usluga podlozna je dostupnosti Microsoft resursa.

¢ Upravljanje pruzanjem usluga na lokaciji: MoZete zatraziti posjete na licu mjesta od svog
upravitelja korisnickog racuna za uspjeh koje mogu zahtijevati dodatnu naplatu po posjetu. Ova
usluga podlozna je dostupnosti Microsoft resursa.

4.3 Poboljsane usluge i rjeSenja

U dodatku uslugama koje su dio osnovnog paketa ili su dio dodatnih usluga, mogu se kupiti slijedece
opcijske dodatne poboljsane usluge i rjeSenja. Poboljsane usluge i rjeSenja dostupni su uz dodatnu
naknadu i mogu se navesti u prilogu na koji se poziva vas radni nalog.

Namjenska tehni¢ka podrska + +
Brzi odgovor + +
Napredni razvojni programer +7 |+
Performansa razvojnog programera +
Podrska za klju¢ne zadatke + +

+ - Dodatna usluga koja se moZe kupiti.

+7 - Dodatna usluga moze se kupiti u ogranicenim i maksimalnim kolicinama.

4.3.1 Namjenska tehnicka podrska

¢ Namjenska tehnicka podrska (engl. Designated Support Engineering, DSE): DSE usluge mogu se
nabaviti kao predefinirana ponuda ili kao blok prilagodenih sati koji se mogu upotrijebiti za pruzanje
proaktivnih usluga s odredenim opsegom.

U slucaju kada se nabavljaju kao sati, DSE usluge odbijaju se zatim od vasih ukupnih kupljenih sati na
temelju iskoristenih i pruzenih sati.

Predefinirane DSE ponude napravljene su i prilagodene vasem okoliSu i pomazu vam u ostvarivanju
zeljenih ciljeva. Te ponude ukljucuju potrebne unaprijed definirane proaktivne usluge.

Usluge DSE-a usmjerene su na sljedeca podrugja:
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e Pomoc u odrzavanju i stvaranju dubljeg znanja o vasim trenutnim i buduéim poslovnim
potrebama i konfiguriranje okolisa za vas informacijski okolis i za optimizaciju izvedbe

e Proaktivne preporuke i dijeljenja za dokumente i za koriStenje vasih usluga podrske te
rezultata (e.g. podrzani pregledi, provjere funkcionalnosti i zdravlja sustava, radionice i
programi za procjenu rizika)

e (Odrzavanje aktivnosti primjene i operacija u skladu s vasim planiranim i trenutacnim
primjenama Microsoftovih tehnologija.

e Unapredenje tehnickih i operativnih vjestina vasih IT zaposlenika

e Razvoj i primjena strategija kojima se pomaze u sprjecavanju bududih incidenata i povecava
dostupnost sustava vasih Microsoftovih tehnologija

e Pomoc u utvrdivanju uzroka ponavljanja incidenata i davanje savjeta za sprjecavanje dodatnih
smetnji pri radu odredenih Microsoftovih tehnologija

Bez obzira na nacin kupnje DSE usluga, resursi se rasporeduju, dobivaju prioritet i dodjeljuju na temelju
sporazuma ugovornih strana tijekom sastanka za iniciranje angazmana, a dokumentirat e se u sklopu
plana pruzanja usluga.

Posebni preduvijeti i ogranicenja za konkretnu uslugu

e Morate imati trenutni Microsoft Unified Support sporazum o pruzanju usluga kako bi se
podrzale vase DSE usluge. Ako je vas Microsoft Unified Support sporazum o pruzanju usluga
istekao ili je prekinut, vasa DSE usluga ce se prekinuti na isti datum.

e DSE usluge dostupne su tijekom normalnih radnih sati (09:00 do 17:30 po lokalnom
standardnom vremenu, osim praznicima i vikendima).

e DSE uslugama pruza se podrska odredenih Microsoftovih proizvoda i tehnologija koje ste
odabrali i naveli u radnom nalogu.

e DSE usluge pruzaju se za jednu lokaciju podrske na odredenoj lokaciji podrske navedenoj u
vasem radnom nalogu.

4.3.2 Brzi odgovor

¢ Brzi odgovor: Brzi odgovor pruza brzu i reaktivhu podrsku za vase cloud usluge preusmjeravajudi
incidente vezane za podrsku tehnic¢kim stru¢njacima i omogucuje pristup informacijama o putu eskalacije
radnim timovima cloud usluge.

Za usluge brzog odgovora koje su namijenjene vasim Microsoft Azure komponentama, morate poslati
informacije o incidentu putem primijenjenih portala cloud usluge. Va$ zahtjev za podrskom za rjeSavanje
problema bit ée preusmjeren u red ¢ekanja podrske za brze odgovore koja se sastoji od tima stru¢njaka za
cloud usluge. Da bi ovaj tim imao osnovno znanje o vasoj implementaciji, morate navesti dokumentaciju
0 osnovnoj implementaciji Azure i topologiji baze podataka, kao i planove skaliranja i uravnotezenja
opterecenja gdje su dostupni. lako incidenti mogu zahtijevati resurse od stru¢njaka za standardnu
podrsku proizvoda za rjesavanje, tim za brzi odgovor zadrzava primarnu odgovornost za incidente
24x7x365.

Za vase Azure komponente, vrijeme odgovora za rjeSavanje problema napisano je u donjoj tablici i
zamjenjuje bilo koje ocekivano vrijeme odgovora za podrsku osnovnog paketa. Brzi odgovor ne pokriva
Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure komunikacijske usluge ili
upravljanje naplatama i pretplatamat.
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Kupnja brzog odgovora predmet je dostupnosti resursa. Pojedinosti o dostupnosti potrazite od svog
upravitelja korisnickog racuna za uspjeh.

433

Brzi odgovor

Tezina problema i
situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Kriticki
poslovni
utjecaj

Gubitak klju¢nog
poslovnog
procesa i rada ne
mozZze se razumno
nastaviti

Neophodna je
intervencija u roku
od 15 minuta

e Odgovor na prvi

poziv je u roku od
15 minuta ili manje

e Odgovorit éemo u

roku od 24 sata i 7
dana tjedno'

e Pristup Microsoft

stru¢njaku?

e Brza eskalacija u

Microsoft na cloud
radnim timovima

e Obavijest nasih

glavnih izvrsnih
direktora je po
potrebi

Prikladna
komunikacija s
vasim glavnim
izvr$nim direktorima
provodi se na nas
zahtjev

Dodjeljivanje
odgovarajucih
resursa koji su
potrebni za
neprekinuti rad, 24
sata dnevno i 7 dana
u tjednu.’

Brzi pristup i
odgovor

T Ako ne moZete pruZiti adekvatne resurse ili odgovore potrebne za nase rjesavanje stalnih problema, postoji
vjerojatnost da cemo smanyjiti razdoblje od 24 sata i od 7 dana u tjednu

2 Usluge podrske za brzi odgovor u rjeSavanju problema dostupne su samo na engleskom.

Podrska razvojnog programera

Podrska za programere pruza dugorocnu tehnicku podrsku koja se temelji na oblaku i tehnickom znanju
kroz Citav Zivotni ciklus razvoja aplikacija za programere korisnika koji grade, implementiraju i podrzavaju
programe na Microsoftovoj platformi.

Upravitelj razvijanjem aplikacije (ADM) djeluje kao primarni kontakt i fokusiran je na pruzanje savjeta o
strategijama i metodama razvijanja i o problemima u razvijanju aplikacije do kojih je doslo tijekom
koristenja Microsoft proizvoda. ADM se povezuje s nekoliko izvora u Microsoftu i prikuplja informacije o

potrebama potrosaca.

Kao dio vaseg sporazuma o podrsci mogu se kupiti slijedeca rjeSenja razvojnog programera:

¢ Napredni razvojni programer

Dostupno za naprednu podrsku i podrsku izvedbe, podrska naprednog razvojnog programera pruza
pristup ciljanim rjeSenjima namijenjenima za posebne potrebe u razvijanju aplikacija ukljucujudi i
modernizaciju aplikacije, interneta stvari (IoT), procjene, ALM/DevOps rjesenja, izobrazbe i testiranja.
Preporucuje se odredena razina podrske za kupce kojima treba specijalizirana podrska u razvitku razli¢itih
podrudja ili tema vezanih za razdoblje razvijanja aplikacije.

Minimalno sudjelovanje sastoji se od 320 ADM (Application Developer Manager) sati. Manje, prilagodeno
sudjelovanje moze se izvoditi putem posebnog zahtjeva. Napredna podrska razvojnog programera
dostupna je najvise 800 ADM sati.
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# Performansa razvojnog programera

Dostupno za podrsku u provedbi, performansi razvojnog programera pruzanje podrske tijekom
cjelokupnog procesa razvijanja aplikacije, pruzanje pristupa korisnicima arhitekturi clouda, procjeni
ranjivosti, ALM/DevOps rjeSenjima, razdoblju potrebnom za razvijanje sigurnosnih mehanizama, pregledu
kodova, performansi i nadzoru, primjeni modernizacije, internetu stvari (IoT), implementaciji i upravljanju,
izobrazbi i testiranjima. Preporucuje se odredena razina podrske za kupce kojima treba cjelokupna
podrska u razvitku kriticne poslovne podrske kao i kompleksnih razvojnih okolisa.

Podrska performanse razvojnog programera ima minimalno 800 ADM sati. Manje, prilagodeno
sudjelovanje moze se izvoditi putem posebnog zahtjeva.

4.3.4 Podrska za klju¢ne zadatke

¢ Podrska za klju¢ne zadatke: Omogucuje visu razinu podrske za odredeni set Microsoft proizvoda i
online usluga koje sacinjavaju dio vase misije za rjeSavanje kriti¢nih problema u skladu s informacijama
navedenima u vasem radnom nalogu. Podrska za klju¢ne zadatke omogucuje prilagodeni program usluga
podrske, dostupna je uz dodatnu naknadu i definira se u prilogu na koji se poziva vas radni nalog.

4.4 Dodatni uvjeti
Microsoft Unified Support usluge pruzaju se bazirano na slijedec¢im preduvjetima i pretpostavkama.

e Osnovni paket reaktivnih usluga pruza se na daljinu za lokaciju(e) vasih naznacenih kontakata
podrske. Sve se usluge pruzaju na daljinu prema vasim lokacijama u zemlji navedenoj u
vasem Radnom nalogu, ako nije drugacije odredeno u pisanom obliku.

e Osnovni paket reaktivnih usluga pruza se na engleskom jeziku, i kada je to dostupno, mogu
biti omoguéene na jeziku koji govorite. Sve usluge pruzaju se na jeziku koji se govori na
lokaciji gdje se pruZaju Microsoft usluge, ili na engleskom jeziku, osim ako nije dogovoreno
na drugi nacin pismenim putem.

e PruZamo podrsku za sve komercijalne verzije, za sve dostupne Microsoft programe i
proizvode vezane za online usluge koje ste kupili na temelju deklariranih upisa za licenciranje i
sporazuma i/ili ID racuna za naplatu u Dodatku A vaseg radnog naloga i koji su navedeni na
uvjetima za proizvod objavljenima od strane Microsofta na
http://microsoft.com/licensing/contracts (ili na drugim stranicama Microsofta), osim ako na
drugi nacin nije navedeno u radnom nalogu, dodatku ovom opisu savjetodavnih usluga i
uslugama podrske ili posebno navedenim uslugama na vasem portalu za online podrsku na
http://serviceshub.microsoft.com.

e Ne pruza se podrska za predizdanja proizvoda i beta-proizvode, osim ako nije drugacije
navedeno u prilogu.

e Sve usluge, ukljucujudi bilo koje dodatne kupljene usluge kao dio i u razdoblju trajanja uvjeta
navedenih u radnom nalogu pruzaju se i koriste tijekom razdoblja primijenjenog radnog
naloga.

e Zakazivanje usluga ovisi o dostupnosti resursa, a radionice mogu biti otkazane ako se ne
zadovolje minimalni pragovi za registraciju.

e Na vas zahtjev mozemo putem povezivanja na daljinu pristupiti vasem sustavu kako bismo
analizirali probleme. Nase ¢e osoblje pristupati samo onim sustavima koje odobrite. Kako
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biste mogli upotrebljavati usluge podrske putem povezivanja na daljinu, morate nam
omogucditi odgovarajudi pristup i potrebnu opremu.

Neke usluge mogu zahtijevati od nas pohranu, obradu i pristup vasim korisni¢kim podacima.
Kad to napravimo, koristimo tehnologije koje je odobrio Microsoft, a u skladu su s nasim
pravilima o zastiti osobnih podataka i postupcima. Ako zahtijevate da upotrebljavamo
tehnologije koje nije odobrio Microsoft, razumijete i prihvacate da ste u potpunosti
odgovorni za cjelovitost i sigurnost vasih korisnickih podataka i da Microsoft ne preuzima
nikakvu odgovornost u vezi s upotrebom tehnologija koje nije odobrio Microsoft.

Ako zatrazite otkazivanje prethodno navedenih usluga, Microsoft moze naplatiti naknadu za
prekid ugovora u iznosu od 100 posto cijele usluge; ako je otkazivanje usluga ili promjena
rasporeda bila izvedena u razdoblju manjem od 14 dana prije prvog dana isporuke.

Tijekom kupnje dodatnih usluga moZemo zatraziti uslugu upravljanja pruzanjem usluge kako
bi se izvrsila isporuka.

Ako ste narudili jedan tip usluge i Zelite je zamijeniti za drugi tip usluge, mozete primijeniti
jednaku vrijednost na alternativnu uslugu koja je dostupna unutar vaseg osnovnog paketa u
skladu s dogovorenim razdobljem pruzanja usluge.

Usluge osiguranja programa i rjeSavanja incidenata i problema s podrskom pruzamo u roku
od 24 sata i 7 dana tjedno (SA PRS incidenti ili ,SAB"), mogu se pretvoriti u jednaku vrijednost
(kao $to je odredeno od strane Microsofta) i koristiti u skladu s naknadama namijenjenima za
podrsku osnovnog paketa, prikladne komponente za stvaranje podrske (DSE) i/ili
komponente za napredna rjesenja i usluge. Vas odjel upravljanja resursima pruzanja usluge
moze potvrditi takve vrijednosti i naknade, ako je primjenjivo. Nakon 30 dana od datuma
pocetka pruzanja usluge podrske, mozemo vam poslati fakturu za jednaku vrijednost bilo
kojeg SAB gubitka kojega ste prouzrodili takvom konverzijom u skladu s informacijama
navedenim u vasem radnom nalogu. Prednosti softverskog jamstva podlijezu gore
navedenim uvjetima i Uvjetima proizvoda, ukljucujuci, ali ne ogranicavajuéi se na Dodatak B
Uvjeta o proizvodu. Daljnji detalji dostupni su i na www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, kao Sto su promjene pogodnosti podrske za
rjeSavanje problema s pocetkom veljace 2023. koje ée utjecati na prihvatljivost osnovnog
paketa ili odgovarajucih komponenti vas ugovor o podrsci i koji mogu rezultirati prilagodbom
ekvivalentne vrijednosti dogadaja.

U vasoj drzavi ne moraju biti dostupne sve dodatne usluge. Molimo za dodatne informacije
kontaktirajte vaseg predstavnika za pruzanje usluga.

Suglasni ste s tim da je kdd drugog proizvodaca kojem nam omogucdite pristup iskljucivo kéd
u vasem vlasnistvu.

Usluge mogu ukljucivati isporuke usluga, savjete i smjernice povezane s kodom u vasem
vlasnistvu ili Microsofta, ili izravno pruzanje drugih usluga podrske.

Kada pruza reaktivne usluge, Microsoft ne pruza bilo koji kod, osim uzorka koda.

Kupac ce preuzeti svu odgovornost za rizike povezane s primjenom i odrzavanjem bilo kojeg
koda koji se pruza u izvodenju usluga podrske.

Mogu postojati minimalni preduvjeti za platformu za kupljene usluge.

Usluge podrske ne mogu biti pruzene vasim klijentima.
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Ako posjedujete napredni paket ili osnovni paket gdje su posjete na lokaciji dogovorene i nisu
prethodno placene, naplac¢ujemo razumne putne i zivotne troskove.

Usluge savjetovanja GitHub pruza tvrtka GitHub, Inc., podruznica u potpunom vlasnistvu
tvrtke Microsoft. Bez obzira na bilo $to drugacije navedeno u vasem radnom nalogu, GitHub-
ova izjava o privatnosti dostupna je na https://aka.ms/github_privacy i GitHub dodatku o
zastiti podataka i prilogu o sigurnosti koji se nalaze na stranicama https://aka.ms/github_dpa
a primijenit ¢e se na vasu nabavu usluga podrske tvrtke GitHub.

Pravila o prihvatljivom koristenju - Kupac ne smije (i nema licencu) koristiti isporucene

usluge:

¢ na nacin zabranjen zakonom, propisom, drzavnom uredbom ili naputkom;

e da bi se krSila prava drugih; ili

e U bilo koju svrhu ili u situaciji u kojoj bi koristenje Usluga moglo dovesti do smrti ili
ozbiljne tjelesne ozljede bilo koje osobe ili do teSkog ostecenja materijalnih dobara ili
okolisa, osim u skladu s donjim odjeljkom o upotrebi visokog rizika.

Upotreba visokog rizika

UPOZORENIJE: Suvremene tehnologije mogu se koristiti na nove i inovativne nacine, a kupac
mora razmotriti je li njegova specifi¢na uporaba tih tehnologija sigurna. Isporuke usluga nisu
osmisljene niti su namijenjene podrsci bilo kojoj upotrebi u kojoj bi prekid usluge, kvar,
pogreska ili drugi neuspjeh isporuke usluga mogao rezultirati smréu ili ozbiljnom tjelesnom
ozljedom bilo koje osobe ili oste¢enjem materijalnih dobara ili okolisa (zajedno, "Upotreba
visokog rizika"). Sukladno tome, Kupac mora dizajnirati i implementirati isporucene usluge
tako da, u slucaju bilo kakvih prekida, kvarova, pogresaka ili drugih neuspjeha isporucenih
usluga, sigurnost ljudi, imovine i okolisa ne bude ispod razine koja je razumna, primjerena i
zakonita, bilo opcenito bilo za odredenu industriju. Korisnikova upotreba visokog rizika
usluga koje se isporucuju na vlastiti je rizik. Kupac se slaze da ¢e braniti, odstetiti i nece
prebacivati odgovornosti tvrtki Microsoft zbog svih Steta, troskova i odvjetnic¢kih naknada u
vezi s bilo kojim potraZivanjima koja proizlaze iz upotrebe visokog rizika povezanom s
isporucenim uslugama, ukljucujuéi sva potrazivanja koja se temelje na objektivnoj
odgovornosti ili da je Microsoft bio nemaran u dizajniranju ili pruzanju isporucenih usluga
kupcu u skladu s kupcevim specifikacijama. Prethodna obveza odstete je dodatak bilo kojoj
obrambenoj obvezi utvrdenoj u Ugovoru s kupcem i ne podlijeze ogranicenju ili izuze¢u od
odgovornosti sadrzanim u tim ugovorima.

Dodatni preduvjeti i pretpostavke mogu biti odredeni u odgovarajuéim Prilozima.

4.5 Vase obveze

Optimizacija prednosti vasih Microsoft Unified Support usluga izvodi se nakon ispunjavanja slijedecih
odgovornosti, u dodatku onim odgovornostima navedenim u primijenjenom dodatku. Neizvrsavanje
sljedecih obveza moze imati za posljedicu kasnjenje u isporuci usluga:
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Morate navesti ime administratora koji je odgovoran za pruzanje podrske i vodenje vaseg
tima i upravljanje svim vasim aktivnostima vezanim uz podrsku i interne procese potrebne za
slanje izvjeS¢a o incidentima.

Ovisno o vasem osnovnom dolje opisanom osnovnom paketu, mozete odrediti reaktivne
kontakte za podrsku koji mogu stvoriti zahtjeve za podrskom putem web Microsoft web
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stranice za podrsku ili telefonom. Administratori clouda za vase cloud usluge mogu poslati
zahtjeve za cloud podrskom putem prikladnih portala za podrsku.

o Osnovna podrska — do deset (10) kontakata.

o Napredna podrska - Najmanje pedeset (50) imenovanih kontakata. Mozda ste
podobni i za dodatne kontakte. Za viSe detalja molimo da se obratite svom
upravitelju korisni¢kog racuna za uspjeh.

o Podrska za performanse - Ukljuéeni su imenovani kontakti po potrebi.

Za zahtjeve za podrskom za online usluge, administratori u oblaku, za usluge temeljene na
oblaku, moraju podnijeti zahtjeve za podrsku putem odgovarajuceg portala za podrsku online
usluge.

Prilikom podnosenja zahtjeva za uslugu, vasi kontakti za reaktivnhu podrsku moraju imati
temeljno znanje o problemu koji imate i sposobnost reproducirati problem kako bi pomogli
Microsoftu pri dijagnosticiranju i rjeSavanju problema. Ti pojedinci takoder moraju poznavati
podrzane Microsoftove proizvode i vase Microsoftovo okruzenje kako bi mogli pomodi u
rjeSavanju sistemskih problema i pomo¢i Microsoftu u analiziranju i rjeSavanju zahtjeva za
uslugom.

Prilikom podnosenja zahtjeva za uslugom, od vasih kontakata za reaktivnu podrsku moze biti
zatrazeno da obave postupke utvrdivanja problema i aktivnosti za rjeSavanje problema, ako to
zahtijevamo. U to se, primjerice, ubraja mrezno praéenje, snimanje poruka o pogreskama,
prikupljanje podataka o konfiguraciji, izmjene u konfiguraciji proizvoda, instaliranje novih
verzija softvera ili novih komponenti ili modificiranje procesa.

Pristali ste na suradnju s nama kako bi se $to kvalitetnije mogli isplanirati pruzanje i koristenje
usluga koje ste kupili.

Pristajete da ¢ete nas obavijestiti o bilo kojim promjenama kontakata navedenih u vasem
radnom nalogu.

Vi ste odgovorni za sigurnosno kopiranje podataka te povrat izgubljenih ili izmijenjenih
datoteka uslijed katastrofalnih pogresaka. Odgovorni ste i za primjenu postupaka potrebnih
za zastitu integriteta i sigurnosti svojeg softvera i podataka.

Pristajete, gdje je to mogucde, sudjelovati u anketama o razini zadovoljstva klijenta o pruzenim
uslugama koje vam mozemo povremeno uputiti.

Obvezujete se snositi sve putne i druge troskove svojih radnika ili izvodaca.

Od vas moze biti zatrazeno ispunjavanje odredenih odgovornosti u odnosu na uslugu koju
ste kupili.

Tijekom koristenja cloud usluga kao dijela ove podrske, morate ili kupiti ili produziti postojecu
pretplatu ili podatkovni plan za odredenu online uslugu.

Ako imate napredni paket za podrsku izvedbe, pristali ste na slanje zahtjeva za proaktivnim
uslugama i poboljsanim uslugama i rjeSenjima uz neophodne ili primjenjive podatke u roku
od najmanje 60 dana prije isteka roka primjenjivog radnog naloga.

Ako imate napredni paket za podrsku izvedbe, pristali ste na to da ¢e nas tim za pruzanje
usluge na vasoj lokaciji imati pristup razumnoj telefonskoj podrsci i internetu te vasem
internom sustavu i dijagnostickim alatima.
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