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Enterprise Services Support & Consulting Services Description

1 Apie s dokumenta

.Microsoft Enterprise” palaikymo ir konsultavimo paslaugy aprasas suteikia jums informacijos apie
profesines paslaugas, kurias galima jsigyti i$ ,Microsoft”.

Susipazinkite su perkamy paslaugy aprasais: issiaiskinkite batingsias salygas, atsakomybés atsisakymo
nuostatas, apribojimus ir jasy pareigas. Jisy perkamos paslaugos bus nurodytos ,Enterprise Services”
darbo uzsakyme (toliau — Darbo uZsakymas) arba kitame taikytiname Paslaugy teikimo dokumente,
kuriame pateikta nuorody j $j dokumenta ir j kurj Sis dokumentas jtrauktas.

Ne visos Siame dokumente iSvardytos paslaugos sidlomos visose $alyse. Kurias btent paslaugas galima
jsigyti konkrecioje vietoje, teiraukités ,Microsoft” paslaugy teikéjo. Teikiamos paslaugos gali buti
pakeistos.
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2 Palaikymo paslaugos

.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugos (palaikymo tarnybos) — tai visapusis jmoniy palaikymo
paslaugy rinkinys, padedantis duomenis greiciau perkelti j debesj, sumazinti iSlaidas, optimizuoti jasy IT
sprendimus ir naudoti technologijas realizuoti naujas verslo galimybes bet kuriame ciklo etape. Palaikymo
paslaugas sudaro:

e aktyvios paslaugos, kurios padeda islaikyti ir pagerinti IT infrastruktdros bei operacijy busena.
e paslaugy teikimo valdymas — pagalba planuojant ir jgyvendinant

e prioretizuotos kasdien visg para teikiamos problemy sprendimo paslaugos, kad bty kuo greiciau
sureaguota ir sumazintas prastovy laikas

2.1 Kaip pirkti

Palaikymo paslaugos teikiamos kaip bazinis paketas, Zymimas kaip ,Advanced"” ir ,Performance Support”
arba kaip papildomos paslaugos arba patobulintos paslaugos ir sprendimai, kuriuos galima jsigyti pagal
galiojancia bazinio paketo sutartj, nurodyta |moniy paslaugy Darbo uzsakyme, kaip aprasyta toliau.

Elementas Aprasas

Bazinis paketas Jasy organizacijoje naudojamy aktyviy, reaguojamojo
pobudzio ir pristatymo valdymo paslaugy, palaikanciy
.Microsoft” produktus ir (arba) jasy organizacijoje
naudojamas internete teikiamas paslaugas, derinys.
Sialomi Siame Skyriuje pristatyti Patobulintas (A) ir
Veiklos (P) palaikymo paketai.

Siame skyriuje j bazinj paketa jtrauktos paslaugos yra
pateikiamos su ,v".

Priklausomai nuo jasy bazinio paketo, jums taip pat
gali bati taikomos specialios integruotos proaktyvios
paslaugos, kurios bus nurodytos jasy darbo uzsakyme.
Mes bendradarbiausime su jumis, norédami
identifikuoti Sias paslaugas prie$ pradedant sutartj arba
kaip dalj savo paslaugy planavimo.

Papildomos paslaugos Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu papildomos
palaikymo paslaugos, jskaitant aktyvias paslaugas, gali
bati jtrauktos j bazinj paketa ir Siame skyriuje rodomos
su zenkleliu ,+".

ISpléstinés paslaugos ir sprendimai Paramos paslaugos, kurios apima konkrecia
.Microsoft” produkto ar kliento IT sistema, yra
prieinamos, kad galétumeéte pridéti prie palaikymo
bazinio paketo Darbo uzsakymo laikotarpiu ir Siame
skirsnyje taip pat yra ,+".
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Daugelyje saliy teikiamos palaikymo Daugelyje Saliy teikiamos palaikymo paslaugos teikia
paslaugos palaikyma daugelyje palaikymo viety, kaip aprasyta
jasy Darbo uzsakyme (arba Darbo uzsakymuose).

2.2 Paslaugy aprasas

Elementai, kurie yra kartu su jasy palaikymo paslaugy paketu, aprasyti Siame skyriuje. Taip pat iSvardytos
paslaugos, kurios gali bati jtrauktos j jasy bazinj paketa arba pridedamos sutarties galiojimo metu.

Aktyvios paslaugos

Aktyvios paslaugos padeda uzkirsti kelig problemoms jisy ,Microsoft” aplinkoje ir bus planuojamos
padéti uztikrinti iStekliy prieinamuma ir pristatyma taikomo Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu. Toliau
pateiktos teikiamos aktyvios paslaugos teikiamos taip, kaip nurodyta toliau arba iSsamiai aprasyta jusy
Darbo uzsakyme. Ne visos paslaugos ir ne visose geografinése vietovése gali bati teikiamos vietoje.
ISskyrus tuos atvejus, kai aiskiai nurodyta, kad paslauga teikiama vietoje, paslaugos teikiamos nuotoliniu
bldu, nebent rastu susitarta kitaip ir uz papildoma mokest;.

Planavimo paslaugos

Paketas

Planavimo paslaugy tipai

Koncepcijos pagrindimas + +

Architektiros paslaugos + +

+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Koncepcijos pagrindimas: paslauga, kuri pateikia faktinius jrodymus, suteikiancius klientui

galimybe paciam jvertinti pasitlyto techninio sprendimo tinkamuma. Toks jrodymas gali bti
teikiamas darbo prototipy, dokumenty ir projekty pavidalu, taciau dazniausiai jis negali bati
gamybai paruostas rezultatas.

Architektaros paslaugos:Bendravimas organizuojant kelias ,Microsoft” eksperty vadovaujamas
diskusijas. Masy ekspertai bendradarbiauja su klientais, kad verslo reikalavimus paversty specialiai
pritaikytomis sprendimy architektaromis, kurios paspartins diegimo sékme. Siose diskusijose gali
bati vertinami techniniai reikalavimai, nagringjamas esamas architekttros projektas ir pateikiamos
patyrusiy techniniy specialisty jzvalgos apie geriausia sprendimy architekttros praktika. Sio
proceso tikslas — sukurti techninio sprendimo projekta, kuris atitikty nustatytus tikslus ir
uzdavinius ir tapty svarbiausiu informaciniu dokumentu gamybos diegimo etape.
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lgyvendinimo paslaugos

Paketas

lgyvendinimo paslaugy tipai

Parengimo paslaugos

=+ — Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Parengimo paslaugos: Tiesioginis bendravimas su ,Microsoft” darbuotoju padedant tiekti,
perkelti, atnaujinti ar kurti funkcijas. Tai gali bati ir pagalba planuojant ir tvirtinant atitikties
jrodymo arba gamybos darbo krdvj naudojant ,Microsoft” produktus.

Techninés prieziaros paslaugos

Techninés priezitros paslaugy tipai

Vertinimas pareikalavus v v
Vertinimo programa + +
Vertinimas neprisijungus + +
Aktyvus stebéjimas + +
Aktyviosios operacijy programos (POP) + +
Rizikos ir sveikatos vertinimo programa kaip paslauga (RAP kaip + +
paslauga)
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v’ — Pridedama kaip bazinio paketo dalis.
=+ — Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Vertinimas pareikalavus: Prieiga prie savitarnos, internetinés automatizuotos vertinimo
platformos, naudojancios zurnaly analize, skirta analizuoti ir jvertinti ,Microsoft” technologijy
jgyvendinima. Vertinimai pagal uzsakyma apima ribotas technologijas. Naudodamiesi Sia
vertinimo paslauga, reikia aktyvios ,Azure” paslaugos su tinkamais duomeny apribojimais, kad
baty galima pasinaudoti paklausos vertinimo paslauga. ,Microsoft” gali suteikti pagalba atliekant
pirminj paslaugos konfigtravima. Kartu su uzsakomojo jvertinimo paslaugomis ir uz papildoma
mokestj vietinis ,Microsoft” darbuotojas (iki dviejy dieny) arba nuotolinis ,Microsoft” darbuotojas
(iki vienos dienos) gali padéti analizuoti duomenis ir teikti pirmenybe regeneravimo
rekomendacijoms pagal jasy paslaugy sutartis. Kai kuriose geografinése vietovése vertinimo
vietoje paslauga gali bati neteikiama.

Vertinimo programa: Dizaino, techninio realizavimo, operacijy arba jasy ,Microsoft” technologijy
pakeitimy tvarkymo pagal ,Microsoft” rekomenduojama praktikg vertinimas. Atlikus vertinima,
.Microsoft” darbuotojas, dirbdamas tiesiogiai su jumis, sieks iStaisyti galimas problemas ir pateiks
techninio jasy aplinkos vertinimo ataskaita, j kurig gali bati jtrauktas problemy sprendimo planas.
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lvertinimas atjungties rezimu: Automatizuotas jasy ,Microsoft” technologijy sprendimo
jvertinimas, remiantis nuotoliniu badu surinktais duomenimis arba tais, kuriuos ,Microsoft”
inZinierius surenka jasy jmonéje. ,Microsoft” iSanalizuoja surinktus duomenis, naudodama
jrankius jmonés patalpose, ir jums pateikiama iSvady ataskaita su pataisymy rekomendacijomis.

Aktyvus stebéjimas: Techniniy operacijy stebéjimo jrankiy teikimas ir rekomendacijos, kaip
sureguliuoti serveryje vykdomus incidenty valdymo procesus. Si paslauga jums padeda kurti
incidenty matricas, atlikti dideliy incidenty apzvalgas ir sukurti tvarios inzinerijos komandos
struktara.

Aktyviy operacijy programos (POP): Kartu su jlsy darbuotojais atliekama planavimo, karimo,
diegimo arba naudojimo operacijy perziara, lyginant jas su ,Microsoft” rekomenduojama praktika.
Tokig perzilra atlieka ,Microsoft” darbuotojas jmonéje arba nuotoliniu badu.

Rizikos ir sveikatos jvertinimo programa kaip paslauga (RAP kaip paslauga): Automatinis
jasy ,Microsoft” technologijy pritaikymo jvertinimas, naudojant nuotoliniu badu surinktus
duomenis. Surinktus duomenis analizuoja ,Microsoft”, kad sudaryty rezultaty ataskaita, kurioje
baty pateikiamos patobulinimy rekomendacijos. Si paslauga gali bati teikiama vietoje ar
nuotoliniu badu.

Optimizavimo paslaugos

Paketas

Optimizavimo paslaugy tipai

Pritaikymo paslaugos +
Su programuy kiirimu susijusios paslaugos + +
IT paslaugy valdymas + +
Saugos paslaugos + +

+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Pritaikymo paslaugos: Pritaikymo palaikymo paslaugos teikia paslaugy, padedanciy jums
jvertinti savo organizacijos gebéjima modifikuoti, stebéti ir optimizuoti pakeitimus, susijusius su
jsigytomis ,Microsoft” technologijomis, paketa. Tai apima parama kuriant ir jgyvendinant jdsy
pokyciy pritaikymo zmonéms dirbti strategija. Klientai turi prieiga prie istekliy, susijusiy su
patirtimi, Ziniomis ir susiety ,Microsoft” rekomenduojamy praktiky, padedanciy priimti programa.

Su programy kiirimu susijusios paslaugos: Paslaugos skirtos padéti jasy personalui kurti,
visuotinai diegti ir palaikyti programas, sukurtas naudojant ,Microsoft” technologijas.

Paslaugy jzvalgos kiiréjams: Kasmetinis jasy programy karimo praktikos vertinimas,
padedantis klientams pasirinkti rekomenduojama programy ir sprendiniy karimo ,Microsoft”
platformose praktika.

Programuy kiirimo palaikymo paslaugos: Suteikia pagalba kuriant ir kuriant programas,
integruojancias ,Microsoft” technologijas su ,Microsoft” platforma, kurios specializuojasi
.Microsoft” karimo jrankiuose ir technologijose, ir parduodamos kaip darbo valandy skaicius,
nurodytas jasy Darbo uzsakyme.
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Mokym

IT paslaugy valdymas: paslaugy, skirty padéti jums atnaujinti savo pasenusia IT aplinka
naudojant modernius paslaugy valdymo metodus, kurie suteikia galimybe atlikti patobulinimus
inovacijy, lankstumo, kokybés ir veiklos ilaidy srityse, paketas. Modernaus IT paslaugy valdymo
paslaugos gali bati teikiamos organizuojant nuotolinius arba vietoje teikiamus konsultavimo
seansus arba seminarus. Jais siekiama uztikrinti jusy stebéjimo, incidenty valdymo ir techninés
priezilros procesy optimizavima, kad perkéle programas ar paslaugas j debesj susidorotuméte su
debesies technologijy pagrindu teikiamy paslaugy dinamiskumu. IT paslaugy valdymas —
paslaugos gali bati pritaikytos pagalbiniy paslaugy programos elementas, prieinamas uz
papildoma mokest;j ir gali bati apibréztas pavyzdyje ir nurodytas jusy Darbo uzsakyme.

Saugos paslaugos: ,Microsoft” saugos sprendimy portfelyje pateikiamos keturios pagrindinés
sritys: debesies sauga ir tapatybé, mobilumas, iSpléstiné informacijos apsauga ir saugi
infrastrukttra. Saugos paslaugos padeda klientams geriau suprasti, kaip atnaujinti ir apsaugoti
savo IT infrastruktdira, programas bei duomenis nuo vidiniy ir iSoriniy grésmiy. Saugos paslaugos
gali bati vienas i$ pritaikyty palaikymo paslaugy programos elementy, yra siilomos uz papildoma
mokest;j ir aprasytos Darbo uzsakyme nurodytame priede.

o paslaugos

Paketas

Mokymo paslaugy tipai

Mokymas pagal poreikj v v
Ziniatinkliai v v
Bendrojo pobudzio pokalbiai + +
Seminarai + +

Page 7

v’ — Pridedama kaip bazinio paketo dalis.

=+ — Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Mokymas pagal poreikj: Prieiga prie internetinés mokymo medziagos ir internetiniy laboratorijy
kolekcijos i$ ,Microsoft” palaikymo inzinieriy sukurtos dirbtuviy bibliotekos skaitmeninés
platformos.

Ziniatinkliai: Prieiga prie ,Microsoft” vykdomy mokomujy sesijy, prieinama daugybe paramos ir
.Microsoft” technologijy temuy, pristatoma nuotoliniu badu internete.

Bendrojo pobiidzio pokalbiai: Trumpos sgveikiosios paslaugos, paprastai tai yra viena diena
trunkantys seminarai paskaitos ir demonstracijos formatu, kuriuose aptariami produktai ir
palaikymo klausimai. Seminarus veda ,Microsoft” darbuotojas vietoje arba nuotoliniu badu.

Seminarai: Pazengusiesiems skirti techninio mokymo seminarai, per kuriuos aptariamos
jvairiausios su palaikymu ir ,Microsoft” technologijomis susijusios temos. Juos veda ,Microsoft”
darbuotojas vietoje arba nuotoliniu badu. Seminarus galima pirkti kiekvienam laikytojui arba kaip
specialig paslauga visai organizacijai, kaip nurodyta jasy Darbo uzsakyme. Seminary medziaga
galima jrasinéti tik gavus aisky rasytinj ,Microsoft” leidima.
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Papildomos aktyvios paslaugos

Paketas

Papildomy aktyviy paslaugy tipai

Pritaikytos aktyvios paslaugos (prieziuros, optimizavimo ir mokymo + +
paslaugos)

Konsultantas palaikymo technologijy klausimais v
Paskirtasis inZinerijos padalinys + +

+ — Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.

Pritaikytos aktyvios paslaugos: Apibréztos apimties uzduotys panaudojant ,Microsoft” isteklius,
siekiant teikti paslaugas kliento asmeniskai arba internetu, kitaip neapibudintais Siame
dokumente. Sie jsipareigojimai apima prieziaros, optimizavimo ir évietimo paslaugy tipus.

Konsultantas palaikymo technologijy klausimais (STA): ,Microsoft” darbuotojo teikiama
pritaikytoji paslauga, kuria vertinama technologija, padedanti pasiekti kliento verslo tikslus, be kita
ko, darbo krivio optimizavima, pritaikyma ar palaikomuma. Teikiant Sig paslauga gali bati
parengtas kliento aplinkai ir verslo tikslams pritaikytas planas ir techninés rekomendacijos.

Paskirtasis inzinerijos padalinys (DE): Pasirinktas ir j rezultatus orientuotas (-i) sprendimas (-ai),
pagristas (-i) ,Microsoft” rekomenduojama praktika ir principais, kuris (-ie) padés greiciau pasiekti
verte, Pagrindinis ekspertas glaudZiai bendradarbiaus su jasy komanda ir teiks iSsamias technines
rekomendacijas, o prireikus pasitelks kitus ,Microsoft” ekspertus, kad padéty diegti ir (arba)
optimizuoti jasy ,Microsoft” sprendimus. Siose sutartyse yra integruotos i$ anksto apibréztos
aktyvios paslaugos, kuriomis siekiama konkreciy rezultaty, jskaitant paslaugas, apimancias
vertinima ir planavima, kvalifikacijos kélima ir projektavima, konfigaravima ir jgyvendinima.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai

e Turite turéti galiojancia ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutartj, kad
galétumeéte palaikyti jums teikiamas DE paslaugas. Jei jasy ,Microsoft” bendrojo
palaikymo paslaugy sutarties galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, DE paslaugos
teikimas jums bus nutrauktas ta pacia diena.

e DE paslaugos teikiamos jprastomis darbo valandomis (nuo 9.00 iki 17.30 val. vietos
standartiniu laiku, iSskyrus Svenciy dienas ir savaitgalius).

e DE paslaugos skirtos konkretiems ,Microsoft” produktams ir technologijoms, kurias
pasirenkate ir kurios iSvardytos Darbo uzsakyme.

e DE paslaugos teikiamos vienoje numatytoje palaikymo vietoje, kuri nurodyta jlsy
Darbo uzsakyme.

e DE paslaugos teikiamos nuotoliniu badu, jei i$ anksto rastu nesusitarta kitaip. Jei
abipusiu sutarimu organizuojami apsilankymai darby vykdymo vietoje, uz kuriuos
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neapmokeéta i$ anksto, jums bus iSrasyta saskaita uz pagrjstas kelionés ir gyvenimo
iSlaidas.

Paketas
Kitos aktyvios paslaugos

Aktyvas kreditai

Aktyvas kreditai: Keiciamy paslaugy, atstovaujamy kreditais, verté jasy Darbo uzsakyme.
Aktyvis kreditai gali bati iskeisti arba pritaikyti vienai ar kelioms apibréZtoms papildomoms
paslaugoms, kaip aprasyta Siame dokumente, ir pagal dabartinius tarifus, kuriuos teikia jasy
.Microsoft” paslaugy atstovas. Pasirinke galima papildoma paslauga, mes atskaiciuosime Sios
paslaugos verte i$ savo kredito balanso, suapvalintu iki artimiausio vieneto.

Reaktyviosios paslaugos

Reaktyviosios paslaugos padeda isspresti problemas ,Microsoft” aplinkoje ir paprastai jomis naudojamasi
pagal pareikalavima. Toliau pateikiamos reaktyviosios paslaugos yra jtrauktos kaip reikalingos Siuo metu
palaikomiems ,Microsoft” produktams ir internetinéms paslaugoms, nebent jasy Darbo uzsakyme
nurodyta kitaip. Visa reaktyvioji pagalba teikiama nuotoliniu badu.

Reaktyviyjy paslaugy tipai

Patariamoji pagalba v v
Problemy sprendimo pagalba v v
Reaguojamojo pobiidzio paslaugy valdymas v v
Pagrindinés priezasties analizé + +
Reaguojamojo pobiidzio palaikymo valdymo papildinys + +

v’ — Pridedama kaip bazinio paketo dalis.
=+ — Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Konsultacinis palaikymas: Telefonu teikiama pagalba IT profesionalams greitai iSsprendziamy
(ne ilgiau nei per 6 val.) ir nenumatyty problemy atvejais. Teikiant konsultacinio palaikymo

paslaugas gali bati teikiamos konsultacijos, teikiamos konsultacijos, perduodamos Zinios; tokios
paslaugos skirtos padéti jums diegti ir naudoti ,Microsoft” technologijas taip, kad buty iSvengta
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bendry pagalbos problemy ir dél to gali sumazéti sistemos gedimy tikimybé. Architektara,
sprendimy karimo ir pritaikymo scenarijai néra laikomi konsultacinio palaikymo paslaugomis.

Problemy sprendimo paslaugos: Si pagalba sprendziant problemas, susijusias su specifiniais
simptomais naudojant ,Microsoft” produktus, Salina konkrecios problemos, klaidos pranesimo ar
funkcijy, kurios neveikia, kaip nurodyta ,Microsoft” produktuose, triktis. Apie incidentus galima
pranesti telefonu arba atitinkamas pranesimas gali bati pateiktas Ziniatinkliu. Palaikymo uzklausas
dél paslaugy ir produkty, kuriy netvarko atitinkamas paslaugy palaikymo portalas, perima
.Microsoft Services” Ziniatinklio portalas.

Svarbos apibrézimai ir ,Microsoft” apskaiciuotas pradinis atsakymo laikas detaliai aprasytas toliau
pateiktoje atsako j incidentus lenteléje. Sgvoka ,Atsakas po pirmojo skambucio” apibréziama kaip
pirminis neautomatizuotas kontaktas telefonu arba el. pastu.

Jasy prasymu galime bendradarbiauti su treciyjy Saliy technologijy tiekéjais, kurie padéty iSspresti
sudétingy produkty sujungimo su daugeliu gamintojy problemas, taciau tai yra treciosios 3Salies
pareiga remti produkta.

Atsizvelgiant j incidento svarbos lygj, nustatomas ,Microsoft” reagavimo lygis, numatomas
pradinis reagavimo laikas ir jasy pareigos. JUs turite apibrézti verslo poveikj savo organizacijai,
pasikonsultavusi su mumis, ,Microsoft” priskirs atitinkama svarbos lygj. Galite prasyti, kad
sunkumo lygis pasikeisty jvykio metu, jei tai turéty jtakos verslui.

Atsakas teikiant iSpléstinj palaikyma incidenty atveju

ISpléstinis Svarba ir situacija Masy numatytas Jhsy numatytas atsakas
palaikymas atsakas
Standartinis e Nelabai sutriko e Pirmas atsakas j e Tiksli kontaktiné
poveikis arba nelabai skambutj per informacija apie
verslui pablogéjo keturias valandas ar bylos savininka
Paflaugu kokybe, greiciau d§r1bo e Atsakas per 24
taciau darba valandomis
. S valandas
galima testi ribota
o e Problema S .
apimtimi ‘. . e Jei prasoma teikti
sprendziama tik aslaugas 24x7
e Reikia demesio darbo valandomis' P .. g Kirsi
keturias rezimu, skirsite
pelr q e Gavus prasyma, tinkamus isteklius,
valandas pastangos 24x7 kad galétumete
rezimu? paslaugas tokiu
rezimu teikti?
Kritinis e Prarastas vienas e Atsakymas j pirma e Atitinkamy istekliy
poveikis pagrindiniy verslo skambutj per skyrimas
verslui procesas, ir darbo valanda arba nepertraukiamam
testi nebegalima greiciau darbui 24x7 rezimu?
e Bdtina imtis e  Kritiniy situacijy e Prieiga ir keitimy
veiksmy per viena vadybininkas valdymo specialisty
valanda paskiriamas po reagavimas per
vienos valandos?
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ISpléstinis

palaikymas

Svarba ir situacija

Musy numatytas
atsakas

Support services

Jasy numatytas atsakas

e Nuolatinés

pastangos 24x7
rezimu?

keturias darbo
valandas

"Darbo valandos paprastai nustatomos nuo 09:00 iki 17:30 standartiniu vietos laiku, isskyrus Svenciy dienas ir
savaitgalius. Darbo valandos skirtingose Salyse gali Siek tiek skirtis.

2 Galbat turésime atsisakyti reikalavimo teikti paslaugg 24x7 rezimu, jei negalesite suteikti tinkamy istekliy ar
atsakymy, kad galétume testi problemy sprendimui reikalingus veiksmus.

3Kritiniy situacijy vadybininkai padeda rasti skuby problemos sprendimg nagrinedami atveji, perduodami ji spresti
aukstesniu lygiu, paskirdami problemos sprendimui atitinkamus iSteklius, ir koordinuodami veiklg

Atsakas j naSumo palaikymo incidentus

Nasumo

palaikymas

Svarba ir situacija

Musy numatytas
atsakas

Jhsy numatytas atsakas

Standartinis

Nelabai sutriko

e Pirmas atsakas |

Jei praSoma teikti

poveikis arba nelabai skambutj per paslaugas 24x7
verslui pablogéjo keturias valandas ar rezimu, skirsite
paslaugy kokybé, greiciau darbo tinkamus isteklius,
taciau darba valandomis’ kad galétuméte
ga!im§ tgsti ribota « Problema pavs.laugas. t<?2I<iu
apimtimi sprendiama tik rezimu teikti
Reikia démesio darbo valandomis’
per keturias e PapraSius,
valandas pastangos 24x7
rezimu?
Kritinis Prarastas vienas e | pirmajj skambutj Tinkamas
poveikis pagrindiniy verslo reaguojama per 30 bendravimas su savo
verslui procesas, ir darbo min ar greiciau vyresniaisiais

testi nebegalima

Reikia atkreipti
démesj per 30 min

e Kritines situacijas
sprendziantis
darbuotojas
priskiriamas per
30 min ar greiciau*

e Nuolatinés
pastangos 24x7
rezimu?

e Prieiga prie
.Microsoft”
patyrusiy
specialisty ir greitas
problemy

vadovais, kaip musy
reikalaujama

Atitinkamy istekliy
skyrimas
nepertraukiamam
darbui 24x7 rezimu?

Greita prieiga ir
atsakas
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Nasumo Svarba ir situacija Masy numatytas Jasy numatytas atsakas

palaikymas atsakas

perdavimas spresti
.Microsoft”
produkty grupéms?

e Jeigu reikia,
pranesimas musy
vyresniesiems
vadovams

"Darbo valandos paprastai nustatomos nuo 09:00 iki 17:30 standartiniu vietos laiku, isskyrus Svenciy dienas ir
savaitgalius. Darbo valandos skirtingose Salyse gali Siek tiek skirtis.

2 Galbat turésime atsisakyti reikalavimo teikti paslaugas 24x7 rezimu, jei negalésite suteikti tinkamy iStekliy ar
atsakymy, kad galétume testi pastangas spresti problemas

3 Nejmanoma rasti visose palaikymo vietose arba visose ,Microsoft” technologijose.

4 Kritiniy situacijy vadybininkai padeda rasti skuby problemos sprendimg nagrinedami atvejj, perduodami j
spresti aukstesniu lygiu, paskirdami problemos sprendimui atitinkamus isteklius, ir koordinuodami veikl(g.

Reaktyviojo palaikymo valdymas: Reaktyviojo palaikymo valdymas uZztikrina paramos incidenty
priezidra, siekiant laiku iSspresti problemas ir teikti kokybiska parama. Paslaugy teikimo valdymas
naudojamas jgyvendinant reaktyvyjj palaikymo paslaugy valdyma atsakant j visus palaikymo paklausimus.
Zemiau pateikiamos eskalavimo valdymo paslaugos, teikiamos atitinkamam bazinio paketo palaikymui:

Kaip parodyta pirmiau esanciose atsako j incidentus lentelése, standartinio sunkumo poveikio verslui
atveju paslauga teikiama klientui pateikus prasyma ,Microsoft” darbuotojui, kuris gaves prasyma taip pat
gali atlikti papildomus atnaujinimus. Kritinio sunkumo poveikio verslui atveju automatiskai inicijuojamas ir
vykdomas iSpléstinio ir veiklos palaikymo eskalavimo procesas. Tokiu atveju paskirtasis ,Microsoft”
darbuotojas yra atsakingas uz tolesne technine pazanga ir privalo teikti naujausia informacija apie baseng
bei parengti veiksmy plana.

lgyje papildomas nedarbo valandomis teikiamas paslaugas galite pirkti papildomas reaguojamojo
pobudzio palaikymo valdymo valandas.

Pagrindinés priezasties analizé: Kai bus aiskiai paprasyta pries incidenta uzdaryti, mes struktariskai
analizuojame galimas vieno incidento priezastis arba kelias susijusias problemas. Jus busite atsakingas uz
darba su ,Microsoft” komanda, kad pateiktuméte tokig medziaga kaip Zurnalo failai, tinklo pédsakai ar kiti
diagnostikos rezultatai. Pagrindiniy priezasciy analizé yra prieinama tik tam tikroms ,Microsoft”
technologijoms, ir uz jg gali bati taikomi papildomi mokesciai.

Reaguojamojo pobiidzio palaikymo valdymo plétinys: Norédami uztikrinti reaguojamojo pobudzio
palaikymo valdymo paslaugas, galite nuspresti jsigyti papildomy paslaugos valandy. Atitinkami
specialistai veiks nuotoliniu badu, paslaugas teiks darbo valandomis rastu sudarytame susitarime
nurodytoje laiko zonoje. Tokios paslaugos teikiamos angly kalba, ir, kur galima, gali bati teikiamos jasy
$nekamaja kalba. Si paslauga teikiama priklausomai nuo ,Microsoft” istekliy.
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Paslaugy teikimo valdymas

Paslaugy pristatymo valdymas (SDM) yra jtrauktas j jasy palaikymo tarnybas, nebent Siame dokumente
arba jasy darbo uzsakyme nurodyta kitaip, ir jj nustato jasy perkamos bazinio paketo palaikymo
paslaugos. Papildomos pristatymas valdymo paslaugos bus pridétos perkant papildomas paslaugas arba
iSpléstines ppaslaugas bei sprendimus.

ISpléstinis ir nasumo palaikymas: SDM paslaugos teikiamos skaitmeniniu badu, jas teikia paskirtasis
kliento sékmés abonenty administratorius. Toks jvardytas darbuotojas gali veikti nuotoliniu badu arba
vietoje jusy vietovéje.

ISsami informacija apie teikiamy paslaugy valdymo taikymo sritj

Yra Sios SDM paslaugos, kurias nustato jsigyjamasis bazinis paketas:

Paketas

Paslaugy teikimo valdymo paslaugy tipai

Kliento organizacijos skatinimas v v
Nurodymai dél ,,Microsoft” produkty, paslaugy ir saugos naujiniy v v
Programos plétra ir valdymas v v
Bendrojo palaikymo diegimas v v
Debesies sékmés programa v v
Rysiy su vadovais valdymas v v
Paslaugy pristatymo valdymo papildinys + +
Imonéje teikiamy paslaugy valdymas + +

¥' — Pridedama kaip bazinio paketo dalis.
+ — Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Kliento organizacijos skatinimas: JUsy jvardytam Palaikymo paslaugos administratoriui teikiamos
rekomendacijos ir informacija apie tai, kaip valdyti jasy bendrojo palaikymo paslaugas ir paruosti jus
naudotis skaitmeninémis ir reaguojamojo pobidzio bendrojo palaikymo paslaugomis.
Rekomendacijos dél ,Microsoft” produkty, paslaugy ir saugos naujiniy: Jums teikiama

informacija apie numatytus produktus ir paslaugy charakteristikas ir pasikeitimus, ir ,Microsoft”
technologijy saugumo biuleteniai.
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Programos plétra ir valdymas: Paslaugos, skirtos planuoti, sialyti ir valdyti palaikymo programos
paslaugas visoje jlsy organizacijoje, siekiant padéti gauti didesnés vertés is investicijy j ,Microsoft”
technologijas ir paslaugas.

ISpléstinis ir naSsumo palaikymas: ,Microsoft” gali rekomenduoti jvairias paslaugas, skirtas padéti
jums pasiekti pagrindiniy verslo ir technologijos tiksly, iSnaudoti bazinio paketo palaikymo pajégumus
ir tam tikras papildomas paslaugas, kokias jlsy organizacija gali jsigyti.

Pasirengimas naudotis bendrojo palaikymo paslaugomis: Veikla, skirta palaikyti jasy naudojimasi
bendrojo palaikymo paslaugomis, taip pat pristatyti ir skatinti savitarnos pajégumus internetiniame
palaikymo portale, siekiant uztikrinti galimybe laiku naudotis bendrojo palaikymo paslaugomis.

Debesies sékmés programa: Planavimo ir pristatymo paslaugos, skirtos jums padéti pasiekti
konkreciy debesies tiksly, jgalinti jus greiciau jgyvendinti, priimti ir realizuoti ,Microsoft” debesy
technologijy verte.

Rysiy su vadovais valdymas: Veikla, skirta uztikrinti, kad ,Microsoft” palaikymo komandos veikla
bty suderinta su jasy organizacijos strateginiais prioritetais, ir tokia komanda palaikyty rySius su
pagrindiniais verslo ir technologijy sprendimus priimanciais vadovais.

Paslaugy pristatymo valdymo papildinys: Galite nuspresti pirkti papildomus individualius SDM
iSteklius, kad galétuméte teikti paslaugy pristatymo valdymo paslaugas, pagal i$ anksto numatyta
darbo apimtj, kuri Siame dokumente néra aiskiai apibrézta. Tokie darbuotojai dirba nuotoliniu badu
arba vietoje jasy vietovéje. Si paslauga taip pat priklauso nuo ,Microsoft” istekliy.

Imonéje teikiamy paslaugy valdymas: Jasy kliento sékmés abonenty administratorius gali atvykti |
jmone, taciau uz tokius apsilankymus gali tekti sumokeéti papildoma mokestj. Si paslauga teikiama
priklausomai nuo ,Microsoft” iStekliy. Jeigu paslauga teikiama vietoje, taikomi toliau apibrézti
apribojimai.

2.3 ISpléstinés paslaugos ir sprendimai

Salia paslaugy, teikiamy pagal bazinj paketa arba kaip papildomos paslaugos, galima jsigyti toliau
nurodytas papildomas paslaugas ir sprendimus. Patobulintos paslaugos ir sprendimai galimi uz
papildoma mokestj ir gali bati apibrézti jasy Darbo uzsakyme nurodytame Priede.

Paketas
Paslauga
Patobulintos paskirtosios inzinerijos paslaugos + +
Greitas atsakas + +
~Azure” jvykiy valdymas + +
Tiesioginé prieiga prie , Office 365" techninés pagalbos + +
Kiréjo palaikymas +7 |+
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Paslauga

,GitHub” tiesioginé inZineriné pagalba

Svarbiausiyjy funkcijy palaikymas

.Azure Engineering Direct”

+| +| +| +
+| +| +| +

~Microsoft” atsakas j kibernetinio saugumo incidenta

+ — Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.
+7 - Papildoma paslauga, kurig galima isigyti iki riboto didziausio kiekio.

Patobulintos paskirtosios inzinerijos paslaugos

Patobulintos paskirtosios inZinerijos paslaugos (EDE): Pritaikyta paslauga, uztikrinanti iSsamia ir
nuolatine technine pagalba klientams su sudétingais scenarijais. Sis pasialymas pritaikytas kliento
poreikiams ir rezultatams, paskiriant tam tikra inzinieriy, kuris gerai iSmano kliento aplinka ar sprendima ir
padeda siekti kliento verslo tiksly, jskaitant, bet neapsiribojant, darbo kravio optimizavima, pritaikyma ar
palaikyma.

DSE paslaugas galima jsigyti kaip i$ anksto apibréztus pasitlymus arba kaip pasirinktiniy valandy bloka,
kurj galima naudoti apibréztoms aktyvioms paslaugoms teikti.

Perkant pagal valandas suteiktos ar iShaudotos DSE paslaugos iSskaitomos i$ jasy bendro jsigyty valandy
skaiciaus.

% anksto apibrézti EDE pasialymai yra pritaikyti jusy aplinkai ir padés pasiekti norima rezultata. Siuose
pasitlymuose nurodytos privalomos jdiegti privalomos i$ anksto apibréztos aktyvios paslaugos.

Toliau iSvardytos pagrindinés EDE paslaugy teikimo sritys:

e padeéti jsigilinti j dabartinius ir basimus jasy verslo poreikius ir surinkti visg informacija apie
jasy informaciniy technologijy aplinkos konfigaracija efektyvumui optimizuoti.

e aktyviai dokumentuoti ir bendrinti rekomendacijas, kaip naudotis paramos paslaugomis
susijusiais rezultatais (pvz., palaikymo patikrinimai, sveikatos patikrinimai, seminarai ir rizikos
vertinimo programos)

e padéti uztikrinti jasy atliekamy diegimo ir vykdymo veiksmy suderinamuma su dabar
naudojamomis ir numatytomis jdiegti ,Microsoft” technologijomis.

e tobulinti jasy IT komandos techninius ir operacinius jgadzius.

e kurti ir taikyti strategijas, padedancias uzkirsti kelig busimiems incidentams, taip pat padidinti
jasy numatyty ,Microsoft” technologijy pasiekiamuma.

padéti nustatyti pagrindines pasikartojanciy incidenty priezastis ir teikti rekomendacijas, kaip
iSvengti tolesniy paskirtyjy ,Microsoft” technologijy trikciy.

Nepriklausomai nuo to, kaip jsigyjama EDE, iStekliai paskirstomi, nustatomi pagal prioritetus ir priskiriami
remiantis Saliy susitarimu, pasiektu per pradinj susitikima, ir dokumentuojami kaip paslaugy teikimo
planavimas. Daugelio 3aliy klientams EDE vietos priskiriamos sudarant sutartj
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Su konkreciomis paslaugomis susijusios bitinosios salygos ir apribojimai

e Turite turéti galiojancia ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutartj, kad galétuméte
palaikyti jums teikiamas EDE paslaugas. Jei jasy ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy
sutarties galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, EDE paslaugos teikimas jums bus nutrauktas
ta pacia diena.

e EDE paslaugos teikiamos jprastomis darbo valandomis nuo 9.00 iki 17.30 val. vietos laiku,
iSskyrus svenciy dienas ir savaitgalius.

e EDE paslaugos, skirtos konkretiems ,Microsoft” produktams ir technologijoms, kurias
pasirenkate ir kurios iSvardytos jusy Darbo uzsakyme.

e EDE paslaugos teikiamos vienoje numatytoje palaikymo vietoje, kuri nurodyta jasy Darbo
uzsakyme.

Reaktyvioji patobulinta paskirtoji inzinerija (REDE): Nuodugnus ir nuolatinis techninis dalyvavimas,
orientuotas j spartesnj reaktyviosios pagalbos incidenty, susijusiy su konkreciais jusy pasirinktais
.Microsoft” produktais ir internetinémis paslaugomis, nurodytais jusy Darbo uzsakyme, sprendima. REDE
paslaugas teiks paskirtas inzinierius, kuris jgis iSsamiy ziniy apie ,Microsoft” produkty ir internetiniy
paslaugy naudojima jasy aplinkoje. Panaudotos ir pateiktos REDE paslaugy valandos isskaitomos is jusy
bendro jsigyty valandy skaiciaus.

Pagrindinés EDE paslaugy teikimo sritys:

e surengti pradinj susitikima, skirta prioritetams ir rekomendacijoms aptarti. Sio susitikimo
rezultatai bus jrasyti jusy paslaugy teikimo plane.

e dalyvauti sprendziant 1-ojo lygio ir A lygio svarbos palaikymo incidentus.
e jasy prasymu dalyvauti sprendziant kito sunkumo palaikymo incidentus.

e bendradarbiauti su Paslaugy teikimo valdymo ir Reaktyvaus palaikymo valdymo istekliais, taip
pat kitais ,Microsoft” iStekliais, dalyvaujanciais palaikymo incidenty veikloje, kad padétuméte
veiksmingai ir efektyviai spresti reaktyvaus palaikymo incidentus ir planuoti basimy incidenty
prevencija.

¢ Reaktyviosios paslaugos

o Plétoti ir palaikyti iSsamias zinias apie misy produkty ir internetiniy paslaugy
naudojima jusy aplinkoje ir jtraukti Sias zZinias j savo veikla, susijusig su palaikymo
incidenty sprendimu.

o Teikti ,Microsoft” techninés pagalbos inzinieriams informacija apie musy produkty ir
internetiniy paslaugy naudojima jasy aplinkoje.

o Teikti pazangias trikéiy diagnostikos ir derinimo zinias, padedant greiciau spresti
palaikymo incidentus.

o Jei jmanoma, atlikti pagrindiniy priezasciy analize, susijusia su ,Microsoft" produktais
ir internetinémis paslaugomis, ir pateikti rekomendacijas, kaip panasias problemas
blty galima sumazinti ateityje.

o Beto, prireikus REDE inZinierius gali pasitelkti papildomus techninius isteklius.

e Aktyvios paslaugos

Page 16



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

o Dokumentuoti ir dalytis su jumis rekomendacijomis dél aktyviy palaikymo paslaugy
naudojimo (pvz., palaikomumo perziry, baklés patikrinimy, seminary ir rizikos
vertinimo programy), siekiant nustatyti galimybes pagerinti veikimo laika ir sumazinti
svarbiausiy verslo funkcijy sutrikimus.

o Jusy prasymu REDE inZinierius gali atlikti sutartas aktyvias paslaugas.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai

e Kad mes galétume jums teikti REDE paslaugas turite sudaryti ir ,Microsoft” bendrojo
palaikymo paslaugy sutartj, ir uztikrinti jos galiojima. Jei jusy ,Microsoft” bendrojo palaikymo
paslaugy sutarties galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, REDE paslaugos teikimas jums bus
nutrauktas tg pacia diena.

e Be ,Microsoft” techniniy sprendimy specialisty skiriamas REDE inZinierius, atsakingais uz
palaikymo incidenty sprendima.

e REDE paslaugos teikiamos jprastomis darbo valandomis nuo 9.00 iki 17.30 val. vietos
standartiniu laiku, iSskyrus Svenciy dienas ir savaitgalius.

e REDE paslaugos teikiamos nurodytoje (-ose) pagalbos vietoje (-ose), kurioje (-iose) tokios
paslaugos jsigytos, kaip nurodyta jasy darbo uzsakyme.

e REDE paslaugos teikiamos nuotoliniu buduy, jei i$ anksto rastu nesusitarta kitaip. Tais atvejais,
kai dél apsilankymy vietoje susitariama abipusiu susitarimu ir uz juos i$ anksto nesumokama,
mes iSraSysime jums saskaitg uz pagrijstas kelionés ir kitas iSlaidas.

e REDE paslaugos nekeicia reaktyviosios pagalbos incidenty reagavimo laiko, taikomo pagal
kitus ,Microsoft” palaikymo pasitlymus.
Jiisy pareigos

REDE paslaugy naudos optimizavimas priklauso nuo to, ar jvykdysite Sias pareigas. Jei nesilaikysite toliau
nurodyty pareigy, gali véluoti paslaugy teikimas arba gali bati apsunkintas masy gebéjimas teikti
paslaugas.

e Suteiksite REDE inZinieriui orientacines Zinias, mokymus, dokumentacija ir kitus reikalingus
pranesimus, kad galétumeéte iSsamiai susipazinti su masy produkty ir internetiniy paslaugy
naudojimu savo aplinkoje.

e Turite inicijuoti praSymus teikti pagalba sprendziant incidentus ir aktyviai dalyvauti mums
diagnozuojant ir sprendZiant palaikymo incidentus.

e Privalote veikti kaip savo aplinkos administratorius.

e Paprasius privalote pateikti trik¢iy diagnostikos informacija (pvz., derinimo ir sekimo zurnalo
failus).

~Azure” greitasis atsakas

~Azure” greitasis atsakas: ,Azure” greitojo atsako funkcija teikia pagreitinta reaktyviaja pagalba jlsy
debesijos paslaugoms, nukreipdama pagalbos incidentus techniniams ekspertams ir prireikus
jsitraukdama j debesijos paslaugy operacijy komandas.
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Norédami gauti ,Azure” greitojo atsako paslaugas jasy ,Microsoft Azure” komponentams, apie incidenta
turite pranesti per taikoma debesy paslaugos portala. Jusy problemy sprendimo palaikymo uzklausos bus
tiesiogiai nukreipiamos  greitojo reagavimo pagalbos eile, kurioje dirba specialiai paskirta inZinieriy
komanda, turinti patirties debesijos paslaugy srityje. Kai kuriems incidentams iSspresti gali prireikti
standartiniy produkty palaikymo profesionaly istekliy, taciau ,Azure” greitojo atsako komanda prisiima
pirmine atsakomybe uz jvykius visg para be iSeiginiy.

Jasy ,Azure” komponentams atsako laikas problemos sprendimo palaikymui yra pateiktas toliau
pateiktoje lenteléje ir pakeicia bet kokj tikéting bazinio paketo palaikymo atsako laika. ,Azure” greitojo
atsako funkcija netaikoma Sioms paslaugoms: ,Azure Media Services”, ,Azure Stack”, ,Azure StorSimple”,

,GitHub AE", ,Universal Print”, ,Test base for M365", ar ,Microsoft Mesh".

Galimybé jsigyti ,Azure” greitojo atsako paslauga priklauso nuo turimy istekliy. Daugiau informacijos apie
galimybe jsigyti Sig paslauga galite rasti pas klienty sékmeés paskyros vadybininka.

LAzure"” greitojo atsako svarba

ir situacija

Masy numatytas atsakas

Jasy numatytas atsakas

Kritinis poveikis verslui

« Prarastas vienas pagrindiniy

verslo procesas, ir darbo testi

nebegalima

* Reikia sureaguoti per 15 min

Pirmas atsakas j skambutj per

15 min ar greiciau

Nepertraukiamas darbas
kasdien visg parg’

Prieiga prie ,Microsoft”
patyrusiy specialisty?

.Microsoft” sparciai didéja
debesy paslaugy operacijy
komandoms

Jeigu reikia, pranesimas masy
vyresniesiems vadovams

Jeigu reikia, masy prasymu,
siunciamas pranesimas jasy
vyresniesiems vadovams

Atitinkamy iStekliy skyrimas
nepertraukiamam darbui
uztikrinti 24x7 rezimu’

Greita prieiga ir atsakas

T Jei negaletume uztikrinti reikiamy istekliy ar atsakymy tolesniems bandymams iSspresti problemag,
prieinamumas 24x7 rezimu gali bati apribotas

2, Azure” greitojo atsako problemy sprendimo palaikymo paslaugos siclomos tik angly ir japony kalbomis.

~Azure” jvykiy valdymas

~Microsoft Azure” jvykiy valdymas (angl. Microsoft Azure Event Management, AEM): AEM uztikrina

geresne aktyvia ir reaktyvig pagalba klientams svarbiy verslo jvykiy metu.

Prie$ prasidedant nustatytam jvykio laikotarpiui, AEM komanda atliks jvykio ir taikomo sprendimo
vertinima, pateiks rekomendacijas nustatytai rizikai sumazinti ir nustatytu jvykio laikotarpiu bus
pasiekiama visa para kasdien.

Apibrézta kritiskai svarby verslo jvykj laikome atitinkamu momentu laike kliento numatyta veikla, kuri kelia
didele rizika ir (arba) daro didelj poveikj klientui, todél reikia aukstesnio paslaugy prieinamumo ir nasumo

lygio.

Kritiskai svarbiy verslo jvykiy pavyzdziai:
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e numatoma didelé apkrova esamam sprendimui

e naujos funkcijos jdiegimas j esama ,Azuro” sprendima

e naujo sprendimo ,Azure” diegimas

e migravimas i$ vietinio ar kito debesijos paslaugy teikéjo j ,Azure”

AEM teikia pagalbos paslauga renginiy metu, kurie rengiami naudojant pagrindines ,Microsoft Azure”
paslaugas. Kiekvienam renginiui skirtas vienas ,Azure” sprendimas; jei palaikyma reikia teikti keliems
JAzure” sprendimams, klientas turi jsigyti pagalba papildomiems jvykiams. ,Azure” sprendimas
apibréziamas kaip ,Azure” prenumeraty ir ,Azure” iStekliy rinkinys, susietas su bendrais verslo rezultatais,
kad klientams buty teikiami produktai ar paslaugos. AEM jvertins kliento sprendima per jvykio iSankstinio
vertinimo laikotarpj ir rastu informuos klienta apie nustatyta rizika.

Ruosdamasi jvykiui AEM komanda:

« vertina ir susipazjsta su jasy sprendimu.
* nustato galimas problemas ir rizika, veikiancia veikimo laika ir stabiluma.
+ atlieka pajégumy ir atsparumo perzidras ,Azure” platformoje.

AEM pateikia rastiskus vertinimo rezultaty dokumentus, jskaitant veiksmus, kuriais siekiama sumazinti
galima rizika, turincia jtakos veikimo laikui ir stabilumui.

Itin svarbiy verslo renginiy metu gali bati suteikiama iki penkiy (5) kalendoriniy dieny i$ eilés reagavimo
paslauga; klientai gali pasirinkti jsigyti tiek i$ eilés einandiy itin svarbiy verslo renginiy, kiek reikia, kad
blty patenkintas visas numatomas poreikis, jei jis trunka ilgiau nei penkias (5) kalendorines dienas is eilés.

.Azure” renginiy valdymas priklauso nuo turimy istekliy, todél dél informacijos apie turimus iSteklius
kreipkités j klienty aptarnavimo vadybininka. Pagalba teikiama tik kritinés svarbos verslo jvykiams, kurie
buvo suplanuoti i$ anksto ir rastu patvirtinti likus ne maziau kaip 6 kalendorinéms savaitéms iki jvykio
pradzios, nebent ,Microsoft” sutikty. ,Microsoft” gali savo nuoZzitra sumazinti pries jvykj atliekamo
vertinimo apimtj, jei nusprendziama teikti palaikymo paslaugas jvykiui, apie kurj praneSama véliau. AEM
gali buti atSaukta, jei klientas nesugeba suteikti tinkamy iStekliy arba reaguoti per visag AEM paslaugos
teikimo laikotarpj.

AEM gali naudotis tik tie klientai, kurie turi sprendimus ,Azure” vieSajame debesyje. AEM neprieinama
klientams, turintiems "Azure" vyriausybés arba nepriklausomo debesies aplinka. AEM teikiama tik angly
kalba ir neteikiama jokiy pagalbiniy paslaugy vietos kalba.

Dél ,Azure” debesijos sprendimy, renginio metu su renginiu susijusios jvykiy tvarkymo uzklausos turéty
bati pateikiamos per ,Microsoft Azure” portalg, | jvykio aprasyma jrasant ,AEM".

Svarba ir situacija Masy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas
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Kritinis poveikis verslui

« Prarastas vienas pagrindiniy
verslo procesas, ir darbo testi per 15 min ar greiciau ir . N ) )
nebegalima informacija greitai perduodama | J€'9Y Vrfa'k'a’ MUsy prasymdu,
« Reikia sureaguoti per 15 min Microsoft" siunCiamas pranesimas jusy
vyresniesiems vadovams

| pirmajj skambutj reaguojama

Kritiniy situacijy valdytojas
priskiriamas per 30 min ar
greiciau.

Nepertraukiamas darbas kasdien

Atitinkamy istekliy skyrimas
nepertraukiamam darbui
uztikrinti 24x7 rezimu’

visa para’ Greita prieiga ir atsakas

Prieiga prie ,Microsoft” patyrusiy
specialisty ir greitas perdavimas
problemas spresti ,Microsoft”
produkty grupéms

Palaikymo inZinieriy, turinciy ziniy
apie sprendimo konfigaracija,
jtraukimas. Jeigu taikoma, tokie
inZinieriai gali padéti ir
racionalizuoti incidento valdymo
procesa

Jeigu reikia, praneSimas mdasy
vyresniesiems vadovams

T, Microsoft” gali tekti sumazinti svarbos lygj nuo teikiamo kasdien visg parg, jei nesugebéjote suteikti pakankamai
specialisty arba tinkamai reaguoti, kad galétume toliau spresti problemg.
2 AEM palaikymo paslaugos teikiamos tik angly kalba.

Po jvykio ,Microsoft” pateikia visy per paskesnio palaikymo langa registruoty atvejy santrauka, ir uztikrins,
kad tokie atvejai bty iSspresti.

Tiesioginé prieiga prie , Office 365" techninés pagalbos

Tiesioginé prieiga prie , Office 365" techninés pagalbos: Teikia darbo kravio palaikymo paslaugas
.Microsoft Office 365" kGirimo naudotojams ar kitiems naudotojams, kuriems suteikiama pirmenybiné
prieiga prie ,Office 365" techninés pagalbos komandos. Paslauga gali naudotis registruotas naudotojas ar
naudotojai, paslauga yra mokama ir apibrézta jasy Darbo uzsakyme nurodytame priede.

Karéjo palaikymas

Karéjo palaikymo (,,Developer Support”) paslauga: Teikia jvairiapuse aktyvig parama, pagrjsta giliomis
debesy technologijy, produkty ir techninémis Ziniomis viso ktrimo proceso metu kdréjams, kurie kuria,
diegia ir palaiko programas ,Microsoft” platformoje.
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.Developer Support” teikia visapusiskas palaikymo paslaugas, teikia klientams debesy architektaros,
pazeidziamumo jvertinimo, ALM / DevOps sprendimy, saugumo vystymo gyvavimo ciklo, kody apzvalgy,
nasumo ir stebéjimo, programy modernizavimo, daikty interneto (loT) jgyvendinimo ir valdymo, mokymo
ir testavimo paslaugas. ,Developer Support” galima jsigyti uz papildoma mokest;.

,GitHub" tiesioginé inzineriné pagalba

,GitHub” tiesioginé inZineriné pagalba: Klientams suteikiama prioritetiné prieiga prie paskirtos
.GitHub" palaikymo komandos ir ,GitHub" klienty patikimumo inzinieriaus (CRE), kuris gerai iSmano jasy
.GitHub" aplinka. Be to, pagal ,GitHub" tiesioginés inzinerinés pagalbos pasitlyma numatytos ketvirtinés
perzidros, jskaitant aktyvias rekomendacijas, pagrjstas sveikatos patikrinimais ir biliety analize.

Svarbiausiyjy funkcijy palaikymas

Veikimui svarbiausiyjy funkcijy palaikymas: Teikia aukstesnio lygio palaikyma nustatytam ,Microsoft”
produkty ir internetiniy paslaugy rinkiniui, kuris yra jasy uzduoties kritinis sprendimas, kaip nurodyta jasy
Darbo uzsakyme. Parama ypatingos svarbos (SfMC) misijai teikiama pagal individualig paslaugy programa,
kuriag galima gauti uz papildoma mokestj ir kuri apibréziama Priede, nurodytame jasy Darbo uzsakyme.
Turite turéti galiojancia ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutartj, kad galétuméte palaikyti jums
teikiamas SfMC paslaugas. Jei jusy ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutarties galiojimas baigiasi
arba ji nutraukiama, SfMC paslaugos teikimas jums bus nutrauktas tg pacia diena.

~Azure Engineering Direct”
.Azure Engineering Direct”:
1. Apzvalga ir taikymo sritis

.Azure Engineering Direct” (AED) teikia patobulinta kliento ,Microsoft Azure” gamybinés aplinkos
palaikyma, jskaitant galimybe naudotis prioritetine prieiga tiesiogiai prie ,Azure” paslaugy inzinieriy
komandos.

AED tikslas — paspartinti vertés i$ ,Azure” paslaugy gavimo laika, pasitelkiant AED komandos stiprius
techninius jgadzius, gilias kliento Zinias ir gebéjima jtraukti pagrindine ,Azure” inZinerijos organizacija. Tai
leidZia AED ginti klienty interesus inZinerijos srityje ir suteikti jiems pritaikytg patirtj, kad geriau atitikty jy
techninius verslo poreikius.

Si igplestiné palaikymo paslauga bus teikiama tik visiems kliento teisétai licencijuotiems, komercikai
iSleistiems ir visuotinai prieinamiems ,Microsoft Azure” produktams ir debesijos paslaugy prenumeratoms,
kaip nurodyta Darbo uzsakymo A priede, kuriuos klientas arba kliento filialas jsigijo: i) pagal A priede
nurodytas licencijavimo registracijas ir sutartis; ir ii) $io Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu. Si nuostata
netaikoma produktams ar prenumeratoms kurias jsigijo bet kuri $alis, kuri néra Kliento filialo dalis, nuo
Palaikymo pradZzios datos, kurios toliau vadinamos registruotomis prenumeratomis.

.Microsoft” bendrojo palaikymo mokesciai uz iSpléstinio palaikymo paslaugas nustatomi taikant pakopine
tarify struktara, kartu su bendra kliento galiojanciy licencijuoty, komerciskai isleisty ir visuotinai prieinamy
.Microsoft Azure” produkty ir ,Azure” debesijos paslaugy prenumeraty, kaip nurodyta darbo uzsakymo A
priede, verte kiekvienais metais (toliau kartu — jvertintos produkty islaidos), siekiant apskaiciuoti kliento
.Microsoft” bendrojo palaikymo ,Azure Engineering Direct" mokescius uz palaikymo laikotarpj, kaip
aprasyta kliento darbo uzsakyme.
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Jei kliento jvertintos produkto islaidos sutarties sudarymo metu yra lygios 60 000 000 USD (SeSiasdeSimt
milijony JAV doleriy) arba didesnés arba jei uzsakovas nusprendzia sumokéti iSpléstiniy funkcijy apatine
kaing, kaip nurodyta darbo uzsakyme, uzsakovas turi teise visg sutarties laikotarpj naudotis visomis 2.1 ir 2.2
skirsniuose iSvardytomis funkcijomis, kurios toliau apibréZiamos kaip ,ISpléstiniy funkcijy klientai”. Visi kiti
klientai turi teise naudotis tik 2.1 skyriuje iSvardytomis funkcijomis.

Per pirmasias Sesiasdesimt (60) darbo uzsakymo dieny AED bendradarbiaus su klientu, kad jjungty kliento
jregistruotas prenumeratas. Per pirmasias SesiasdesSimt dieny vykdoma tik jvadiné veikla, kurios tikslas —
susipazinti su kliento verslo ir techniniais poreikiais. Kad AED komanda galéty susipaZzinti su kliento
tikslais, verslu, projektais ir aplinka, klientas turi pateikti dokumentus, jei to prasoma, ir per pirmasias
SesSiasdesimt (60) sutarties galiojimo dieny dalyvauti jvadinéje veikloje.

Sios isplestinio palaikymo paslaugos netaikomos, be kita ko, tokioms technologijoms: ,US Gov Clouds”,
JAzure StorSimple”, ,GitHub AE", ,Azure Communication Services" arba ,Billing & Subscription
Management”, A40, ,Azure Media Services”, ,Azure Stack”, ,Test Base for M365", ,Microsoft Mesh" arba
.Universal Print".

2. Funkcijos

Aktyvaus reagavimo scenarijy atveju uzklausos turéty bati inicijuojamos per palaikymo atvejj, naudojant
problemy sprendimo palaikymo paslauga (PRS), kaip nurodyta kliento Darbo uzsakyme nurodytame
paslaugos aprasyme. Atkreipkite démesj, kad taikomas standartinis numatomas atsakymo laikas. Prireikus
pagalbos atvejai bus perduodami specializuotoms komandoms, kurios teiks papildoma pagalba.

AED vadovaujasi incidento sunkumo apibréztimis, numatomu pradiniu reagavimo laiku ir pateikimo
reikalavimais, kurie iSsamiai aprasyti kliento Darbo uzsakyme. IS pradziy j ,Azure” incidentus reaguos
.Azure” greitojo reagavimo palaikymo inZinieriai, kaip nurodyta kliento darbo uzsakyme nurodytame
paslaugos aprasyme..

Sie techninés pagalbos inZinieriai jvertins ir nustatys, ar reikalingi papildomi techniniai itekliai incidentui,
susijusiam tik su kliento registruotomis prenumeratomis, iSspresti, ir, jei reikia, perduos jj AED ir, jei reikia,
pasitelks papildomas atitinkamas produkty grupés paslaugy inzinerijos grupes, kad nedelsiant padéty
iSspresti incidenta.

2.1 Teikiama visiems klientams:

Tiesioginé inzinieriy pagalbos sasaja: Siy paslaugy tikslas — palaikyti ir palengvinti neatidéliotinus
klienty poreikius, kad baty galima nustatyti remonto prioritetus ir paspartinti pritaikyma.

e ,Azure Engineering” palaikymas. AED bendradarbiaus su kliento debesy operacijy komanda, kad
pasiekty teigiamy rezultaty projektuose, susijusiuose su registruotomis prenumeratomis,
pagrjstomis supratimu apie jy pédsaka ,Azure”, kad bty galima atblokuoti klientus ir greiciau
sumazinti poveikj.

e InZinieriy vadovaujamas kriziy valdymas. Jei ,Azure” greitojo reagavimo pagalbos inZinieriai
perdaveé incidentg AED, AED bendradarbiaus su ,Azure” paslaugy komandomis, kad bty galima
greiciau pasitelkti ,Azure” ekspertus ir uztikrinti naujausig bendravima ir kriziy valdyma,
uztikrinant prieinamuma bet kuriuo metu visg para, kad greiciau bty susvelninti padariniai.
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.Azure" greitojo reagavimo pagalbos inZinieriai gali perduoti AED incidentus, kuriems taikoma
LAzure” greitojo reagavimo sutartis.

e Koordinuotas problemy valdymas. AED bendradarbiaus su klienty ir ,,Azure” paslaugy
komandomis, kad uZzkirsty kelig kritiniy klienty incidenty pasikartojimui, vykdydama tikslinj
remontgy, kuris pagerins kliento infrastruktlros atsparumg ir ,Azure” platformos stabiluma, kad
blty uztikrintas uzdaras ciklas. AED taikoma pagrindiniy priezasciy analizés (RCA) paslauga,
nurodyta kliento Darbo uzsakyme pateiktame paslaugy aprasyme. Gavusi aisky prasyma pries
septynias (7) kalendorines dienas nuo incidento pabaigos, AED atliks struktdrine galimy vieno
incidento arba keliy susijusiy problemuy, susijusiy tik su kliento produktais ir debesijos
prenumeratomis, kurios neturi poveikio kitiems klientams, priezasciy analize. Privalote
bendradarbiauti su ,,Microsoft” komanda, kad pateiktuméte tokig medziagg kaip Zurnalo failai,
tinklo pédsakai ar kiti diagnostikos rezultatai. RCA galima gauti tik paprasius kliento suderintam
AED inZinieriui dél incidenty, turinciy jtakos gamybai. RCA bus pateikta per deSimt (10) darbo
dieny nuo prasymo pateikimo arba incidento padariniy susvelninimo, priklausomai nuo to, kas
jvyks véliau.

Poveikio veiklai paspartinimas: Sia veikla siekiama klienty verslo tiksly visoje ,Azure” ekosistemoje, kad
buty galima pagreitinti kliento vertés realizavima ir pagerinti investicijy graza (ROI).

e  Pritaikytyjy aktyviy paslaugy tobulinimo plany jgyvendinimas. AED bendradarbiaus su klientu,
siekdama spresti dabartines klienty problemas, analizuodama naujas tendencijas ir
bendradarbiaudama su ,Azure” paslaugy komandomis. Analizé gali bati atliekama jvairiy sriciy
atzvilgiu, jskaitant kliento sprendimo atsparuma, sauguma, nasuma ar sgnaudy optimizavima, ir
joje gali bati pateiktos rekomendacijos, kurias klientas turi jgyvendinti. Taip pat gali bati
analizuojama tokia veikla kaip incidenty pratybos, rizikingos infrastrukttros mazinimas ir parama
prieSprodukciniams bandymams, atsizvelgiant j analizés tiksla. Per dvylikos ménesiy laikotarpj
galima prasyti pateikti du (2) paslaugy gerinimo planus (SIP).

e  Kritiniy kliento projekty palaikymas. AED bendradarbiaus su kitais ,Microsoft” klienty vaidmenimis
ir ,Azure" inzinerijos komandomis, kad pagreitinty visy registruoty prenumeraty vertés
jgyvendinima ir uztikrinty, kad svarbiausi kliento projektai bty pradéti vykdyti, kaip planuota,
stengiantis kuo labiau sutrumpinti laika, per kurj reikia pasitelkti atitinkamus ,Azure”
specializuotus ekspertus, jei jmanoma, pasalinti inzinerines kliatis ir sutrumpinti eskaluojamy
incidenty susvelninimo laika.

e Skatinkite naudingas jzvalgas ir gilinkite klienty Zinias bei kompetencijg ,Azure” pristatymo
komandose. Visose jtrauktose prenumeratose AED mokys ,Azure” palaikymo komandas apie
kliento verslo ir techninius poreikius, kad blty galima pritaikyti pritaikyta patirtj, siekiant
patenkinti verslo reikalavimus, greiciau susvelninti incidentus ir pagerinti bendra kliento ,Azure”
palaikymo patirtj.

e Rekomendacinis klienty indélis. ,Microsoft” suteikia galimybes keliais rysiy kanalais, kuriais kliento
organizacija gali pateikti informacija apie ,Azure” funkcijy ir paslaugy raida. Gauta informacija
tiesiogiai pateikiama ,Microsoft” paslaugy inZinerijos vadovybei. Visus tokios informacijos gavimo
kanalus kontroliuoja ,Azure” klienty patirties (CXP) komanda. Aktyvavus AED paslauga, CXP
komanda uzmegs dialoga su kliento organizacija per paskirta klienty sékmés vadybininka, kad
blty nustatyti rysiy kanalai.
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2.2 I$pléstinés funkcijos:Sios funkcijos teikiamos tik I$pléstiniy funkcijy klientams, kaip apibrezta
toliau. Siomis funkcijomis naudotis taip pat gali tik $ig apibréztj atitinkantys ir kaip tokie apibrézti
kliento Darbo uzsakyme klientai.

Platformos stebésena:AED naudojasi Ziniomis apie kliento ,Azure” erdve ir vidaus telemetria i$
daugiau nei 20 ,Azure” paslaugy, kad sukonfigGruoty monitorius su konkreciomis ribinémis
vertémis, susijusiomis su talpa, naSumu (pvz., vélavimu), rysiu (pvz., autorizavimo klaidomis) arba
prieinamumu. Kai kurios ,Azure” paslaugos gali bati nejtrauktos; klientas gali paprasyti jtraukty
paslaugy saraso is savo klienty sékmés paskyros vadybininko (CSAM) arba AED komandos
pradinio diegimo metu. AED apims ne daugiau kaip septynis (7) tarpusavyje suderintus
.Sstebésenos scenarijus”, kurie apibréziami kaip ,Azure” istekliy rinkinys, kuriuo vadovaujantis
atliekamas konkretus veiksmas. Stebétojai ir nustatytos ribos uztikrina ,Microsoft Azure”
konfidencialia telemetrija, jos duomenimis nebus dalijamasi ir jie nebus atskleidziami klientui.
Sie scenarijai bus nustatyti per $esiasdedimties dieny AED diegimo laikotarpj. Klientas privalo
visapusiSkai dalyvauti apibréZimo procese ir pateikti visa prasoma medziaga. Monitoriai bus
paruosti testavimui per 30 dieny nuo jtraukimo laikotarpio pabaigos. Kai monitoriy testavimas
baigiamas ir ,Microsoft” klientui nurodo, kad monitoriai yra veikiantys, AED uztikrina visg savaite
bet kuriuo metu veikiancia apréptj, kad reaguoty | visus monitorius, suveikusius pagal
.Microsoft” nustatyta riba, ir juos sutvarkyty naudodama pirmiau apibréztg funkcija ,InZinerinis
kriziy valdymas”. Jei klientas nesukaré palaikymo atvejo, naudodamasis problemy sprendimo
palaikymu (angl. Problem Resolution Support, PRS), kaip nurodyta kliento Darbo uzsakyme
nurodytame paslaugos aprasyme dél nustatytos problemos, AED komanda paprasys, kad
klientas sukurty palaikymo atvejj, kad baty lengviau susvelninti problema.

LBaltyjy pirstiniy” platformos gedimy tvarkymas: Jvykus prastovai, apie kurig pranesa ,Azure”, kuri
apibréziama kaip prastova, turinti jtakos daugeliui klienty ir paskelbta ,, Azure” portale, kai tik tampa
jmanoma, AED siuncia pritaikytus pranesimus i$ anksto nustatytiems klienty kontaktiniams asmenims,
kad informuoty juos apie situacija ir pateikty iSsamig informacija apie tai, kokig jtaka tokia prastova gali
jiems turéti. Klientui paprasius, AED bendradarbiaus su klientu, kad Sis pats imtysi priemoniy,
pavyzdzZiui, jeigu reikia, pereity j kitg prieinamumo zona.

Pasaulinis ,Know-Me" palaikymas inZineriniam kriziy valdymui: I3plésta visuoting, su klientais
suderinta ,InZinerinio kriziy valdymo" funkcija, apibrézta ankstesniame skirsnyje, teikiama kad
bity galima uztikrinti labiau pritaikytg ir nuoseklig patirtj ne tik pagrindinémis darbo valandomis. Tokia
iSpléstiné patirtis gali bati taikoma ir kitoms funkcijoms, kaip taikoma. ,, Know-me“ apibréziamas kaip
Zinios apie kliento verslo kontekstg ir aplinkg, siekiant greiciau susvelninti incidentus ir pagerinti bendrg
kliento ,, Azure” palaikymo patirtj.

3. Batinosios salygos ir prielaidos

Be batinyjy salygy ir prielaidy, kurios nurodytos jasy Darbo uzsakyme, ,Microsoft” paslaugos, kaip
apibréztos Siame Priede, teikiamos pagal toliau nurodytas batingsias salygas ir prielaidas:

a) .Microsoft” AED paslaugy teikimas priklauso nuo kliento bendradarbiavimo, aktyvaus dalyvavimo
ir paskirty pareigy atlikimo laiku.

b) Visa Sio Priedo galiojimo laikotarpj klientas privalo turéti galiojantj aktyvy ,Microsoft Enterprise
Support” paslaugy plang ir ,Azure” greito reagavimo sutart;.

c) Visos funkcijos teikiamos tik angly kalba.
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d) Funkcijos teikiamos nuotoliniu badu, nebent kitaip baty susitarta rastu. Jei abipusiu sutarimu
organizuojami apsilankymai jasy jmonéje, uz kuriuos neapmokeéta i$ anksto, jums bus iSrasyta
saskaita faktaras uz pagrjstas kelionés ir pragyvenimo islaidas.

e) Jeiincidentas néra izoliuotas kliento organizacijoje ir daro poveikj didesnei ,Azure” aplinkos daliai,
paslaugy inzinerijos istekliai negalés nustatyti paslaugy atktrimo prioritety.

f)  AED netaikoma jokioms vietinéms technologijoms, naudotojo jrenginiams, ,Microsoft” kliento
programinei jrangai ar tapatybés ir autentifikavimo technologijoms.

g) Klientas turi teise gauti AED paslauga, kaip aprasyta Siame Priedélyje, jei laikosi Darbo uzsakyme ir
Siame Priedélyje nustatyty terminy ir salyguy.

h) AED paslaugos skirtos padéti klientui naudotis jregistruotomis prenumeratomis. ,Microsoft” teiks
Sias Paslaugas tik kliento vidaus verslo tikslais. Klienty klientams Siy paslaugy ,Microsoft”
neteikia.

i)  AED neteiks palaikymo jokiam ne ,Microsoft” kodui arba bet kokiam kodui, kurj ,Microsoft”,
klientas ar treciosios Salies pardavéjas pritaiké pagal savo poreikius.

~Microsoft” atsakas j kibernetinio saugumo incidenta

~Microsoft” atsakas j kibernetinés saugumo incidenta (,,MSCIR"): Teikia visuotinj tyrima ir
rekomendacijas, padedancias jvertinti kibernetinés atakos masta, suvaldyti incidenta ir atkurti
svarbiausias sistemas, su galimybe teikti pagalba vietoje ir (arba) nuotoliniu badu. Sios paslaugos
padeda sumazinti tiksliniy kibernetiniy ataky rizikg ir geriau sumazinti saugumo krizés padaryta
zZala. ,Microsoft” atsako j incidentus paslauga turi bati perkama kaip atskiras priedas prie esamos
bendrojo palaikymo paslaugy sutarties. MSIR uzduoties apimtis bus apibrézta incidento metu.

Tam tikromis neatidéliotinomis aplinkybémis Klientas gali paprasyti ir jgalioti ,Microsoft” pradéti
teikti MSCIR paslaugas pries jsigyjant MSCIR paslauga arba pridéti papildomy valandy prie
esamos MSCIR paslaugos (toliau — Papildomas susitarimas). Nepaisant kity prieSingy nuostaty, jei
Klientas jgalioja ,Microsoft” pradéti darba iki Papildomo susitarimo pasiraSymo, Klientas sutinka,
kad (a) jis imsis visy pagrjstai reikalingy veiksmy, kad Papildomas susitarimas baty sudarytas kuo
greiciau, (b) jis lieka visiskai atsakingas ir sutinka sumokéti uz paslaugas, suteiktas iki Papildomo
susitarimo pasirasymo, pagal ,Microsoft” iSrasyta saskaita faktara, ir (c) ,Microsoft” nebus
atsakinga uz jokius veiksmus ar neveikima, susijusius su jgaliotais darbais, atliktais iki pasirasymo,
ir Klientas prisiima visa susijusia rizika.

Papildomos informacijos, susijusios su MSCIR uzduotimis (pvz., kainodara ir darby apimtis), arba

informacijos apie aktyvius pasitlymus galite gauti i$ savo klienty sékmés abonenty
administratorius (CSAM).
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2.4 Daugelyje saliy teikiamos palaikymo paslaugos

Daugelyje saliy teikiamy paslaugy apzvalga

Kartu su ,Microsoft” bendrojo jmonés palaikymo paslaugomis daugelyje Saliy teikiamos palaikymo
paslaugos funkcija teikia jums paslaugas daugelyje palaikymo viety, kaip aprasyta jasy Darbo uzsakyme (-
uose). Daugelyje saliy teikiamy palaikymo paslaugy strukttros aprasas yra toks:

Pagrindinis kompiuteris: Tai yra Palaikymo vieta, kurioje norite gauti ,Microsoft” bendrojo
palaikymo paslaugas pagal jisy Darbo uzsakyma. Jei nenurodyta kitaip, tai yra pagrindiné
paskirtojo palaikymo paslaugy teikimo abonemento administratoriaus vieta.

Kiti jrenginiai: Tai yra Darbo uzsakyme nurodyta Pagrindinio kompiuterio palaikymo vieta, kurioje
turite gauti ,Microsoft” bendrasias palaikymo paslaugas ir turite teise gauti kitas paslaugas, kurias
esate jsigije tai vietai.

Kaip pirkti

Siame SCSD apradytos galimos daugelyje 3aliy teikiamos palaikymo paslaugos. Konkrecios paslaugos ir
susije kiekiai, jeigu taikoma, bus iSvardyti atitinkamame Darbo uzsakyme pagal palaikymo vieta.

Siame skyriuje nurodytos paslaugos gali bati pateiktos jusy Pagrindinio kompiuterio darbo uzsakyme
nurodytoje palaikymo vietoje ir, prireikus, Pagrindinio kompiuterio teikiamos pagal jtsy ,Microsoft Unified
Enterprise” palaikymo paslaugy sutartj su tokiais pakeitimais:

Bazinio paketo paslaugos: Jeigu kitaip nenurodyta, bazinio paketo paslaugos (pazymétos ,v*)
gali bati teikiamos jasy nurodytoje(-se) palaikymo vietoje(-se), arba Pagrindinio kompiuterio darbo
uzsakyme nurodytoje (-se) palaikymo vietoje(-se).

Reaktyviosios paslaugos: Reaktyviosios paslaugos gali bati teikiamos nuotoliniu badu kitose
vietose, iSskyrus Pagrindinj kompiuter;.

Paslaugy teikimo valdymas (SDM): Kaip nurodyta jusy Darbo uzsakyme, SDM paslaugos gali bati
teikiamos paskirtojo Pagrindinio kompiuterio ir kity jrenginiy palaikymo vietoje (-se). | jasy bazinj
paketa jtrauktas SDM paslaugas paskiria Pagrindinis kompiuteris ir valdo Pagrindinis kliento sékmeés
paskyros vadybininkas. SDM paslaugos teikiamos tik Pagrindinio kompiuterio vietos darbo
valandomis. Papildomos SDM paslaugos gali bati pridétos perkant papildomas paslaugas ar
jsigyjant pazangesnes paslaugas ir sprendimus.

o Papildomas SDM: Papildomi SDM istekliai gali bati jsigyti Pagrindinio kompiuterio arba
kity jrenginiy palaikymo vietai(-oms), kaip nurodyta Darbo uZsakyme, arba nukreipti j
paskirtaja palaikymo vieta. Tokie papildomi iStekliai gali bati jsigyti priklausomai nuo turimy
iStekliy ir pirmiau nurodyty salygy.

Gali bati teikiamos tokios pasirinktinés paslaugos (toliau pateiktose palaikymo lentelése pazymétos ,+"):

Aktyviosios paslaugos
o Jas galite tureéti teise gauti konkrecias aktyviasias paslaugas, kuriy kiekis bus nurodytas jasy
Darbo uzsakyme ir kurios gali buti teikiamos jasy Darbo uzsakyme nurodytoje (-se)
palaikymo vietose, iSskyrus 3alis, kurioms taikoma iSimtis.
o Konsultantas palaikymo technologijy klausimais (STA): STA paslaugos teikiamos jasy
Darbo uZsakyme nurodytose palaikymo vietoje(-se), iSskyrus 3alis, kurioms taikoma iSimtis,
ir priklauso nuo turimy istekliy.

Page 26



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

@)
Palaikymo paslaugos - Pagrindinés priezasties analizé: |sigytos paslaugos teikiamos
darbuotojams paskirtose(-se) palaikymo vietoje(-se).
Patobulintos paslaugos ir sprendimai: Visos patobulintos paslaugos ir sprendimai gali bati jsigyti
ir naudojami Pagrindinio kompiuterio arba kity jrenginiy palaikymo vietose, iSskyrus Salis, kurioms
taikoma iSimtis. Priklausomai nuo turimy iStekliy. Gali bati taikomi kiti apribojimai.
Visos kitos jsigytos aktyviosios paslaugos teikiamos jasy Darbo uZsakyme nurodytoje(-se)
palaikymo vietoje(-se).

Daugelyje saliy teikiamoms paslaugoms taikomos papildomos salygos

Be batinyjy salygy ir prielaidy, kurios nurodytos jusy Darbo uzsakyme, Siame Priede nurodytas salygas
teikiame pagal toliau nurodytas batingsias salygas ir prielaidas:

Galime leisti jasy nenurodytoje (-ose) palaikymo vietoje (-ose) esantiems darbuotojams dalyvauti
nuotoliniu badu teikiant aktyvigsias ir problemy sprendimo paslaugas, jsigytas Pagrindinio
kompiuterio arba kity jrenginiy palaikymo vietai ir nurodytas Darbo uzsakyme. Darbuotojams
leidziama dalyvauti ,Microsoft” nuozidra.

Aktyviaisiais kreditais galima keistis tik tarp jusy Darbo uzsakyme nurodyty Pagrindinio kompiuterio
ir kity jrenginiy palaikymo viety, iSskyrus nurodytas iSimtis. Aktyviaisiais kreditais kei¢iamasi taikant
galiojandias valiutas ir konkreciose palaikymo vietose galiojancius aktyviesiems kreditams taikomus
keitimo kursus. Keitimo kursus nurodys jusy ,Microsoft” paslaugy teikimo atstovas. Taip keiciantis
aktyviaisiais kreditais susidare daliniai kreditai apvalinami iki artimiausio viso vieneto. Aktyviaisiais
kreditais negalima keistis su Salimis, kurioms taikoma iSimtis.

Klientas bus vienasmeniskai atsakingas uz visas mokestines prievoles, atsirandancias platinant ar
keiciantis jsigytomis aktyviosiomis paslaugomis ir palaikymo paslaugomis tarp Pagrindinio
kompiuterio ir kity jrenginiy palaikymo vieta (-o0s).

Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu paslaugos gali bati kei¢iamos ar jomis gali bati kei¢iamasi tik
sudarius rasytinj susitarima.

Bendroji atsiskaitymo sistema ir i$skaidyty saskaity faktary funkcija. Sie pakeitimai skirti tam, kad
muasy klientai galéty lanksciau, patogiau ir geriau kontroliuoti savo operacijas. Masy vieninga
saskaity iSraSymo sistema padidina saskaity fakttry iSrasymo ir apmokestinimo proceso efektyvuma
ir tiksluma, o masy paskirstyty saskaity fakttry teikimo tvarka leidzia saskaitas faktaras pagal
operacijas paskirstyti pagal skirtingus kriterijus, pvz., produkto tipa, pristatymo data ar kliento vieta.

2.5 Papildomos salygos ir nuostatos

.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugos teikiamos pagal tokias salygas ir prielaidas.

e Bazinio paketo reaguojamojo pobudzio paslaugos nuotoliniu badu teikiamos jusy paskirtiems
palaikymo kontaktiniams asmenimis. Visos paslaugos teikiamos nuotoliniu badu Darbo
uzsakyme nurodytoje Salies vietoje (-se), nebent rastu nustatyta kitaip.

e Bazinio paketo reaguojamojo pobidzio paslaugos teikiamos angly kalba, ir, kur galima, gali
bati teikiamos jasy Snekamaja kalba. Visos paslaugos teikiamos ,Microsoft” paslaugy teikimo
vietos, kur teikiamos paslaugos, kalbos kalba arba angly kalba, jei rastu nenusprendziama
kitaip.

e Mes teikiame paramga visoms komercinés, paprastai ,Microsoft” programinés jrangos ir
.Online Services” produkty, kuriuos jsigijote ir kurie yra identifikuojami pagal deklaruotus

licencijavimo susitarimus ir (arba) atsiskaitymo sgskaitos ID, nurodyta jasy Darbo uzsakymo A
priede ir nurodomi Produkto salygose, kurias ,Microsoft” laikas nuo laiko paskelbia
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http://microsoft.com/licensing/contracts (arba kitoje vélesnéje svetainéje, kurig nustato
.Microsoft”), iSskyrus atvejus, kai kitaip nurodyta darbo tvarkoje, Sio ,Support & Consulting
Services” apraso parodai arba konkreciai pasalinta jasy internetiniame palaikymo portale
adresu http://serviceshub.microsoft.com.

Bandomujy ir beta versijy palaikymo paslaugos neteikiamos, nebent pridétame priede baty
nurodyta kitaip.

Visos paslaugos, jskaitant visas papildomas paslaugas, jsigytas kaip paramos darby uzsakymo
terminas ir jos metu, prarandamos, jei netaikomos taikomo Darbo uzsakymo galiojimo metu.

Paslaugy teikimas planuojamas atsizvelgus j turimus isteklius, o seminarai gali bati atSaukti, jei
uzsiregistravusiy dalyviy skaicius nesiekia minimalaus.

Mes galime prisijungti prie jasy sistemos nuotoliniu buadu, kad jums pageidaujant galétume
iSanalizuoti problemas. Musy darbuotojai prisijungs tik prie ty sistemy, prie kuriy leidZiate
prisijungti. Kad prisijunge galétume nuotoliniu badu teikti pagalba, turite suteikti reikalinga
prieiga ir batingja jranga.

Kai kuriy paslaugy atveju mums gali prireikti saugoti, tvarkyti ir pasiekti jasy kliento
duomenis. Kai tai atliekame, naudojame ,Microsoft” patvirtintas technologijas, kurios atitinka
musy asmens duomeny apsaugos strategijas ir proceduras. Jei prasote miasy naudoti
.Microsoft” nepatvirtintas technologijas, jis suprantate ir sutinkate, jog patys esate atsakingi
uz kliento duomeny vientisuma bei sauga ir kad ,Microsoft” neprisiima jokios atsakomybés,
susijusios su ,Microsoft” nepatvirtinty technologijy naudojimu.

Jei prasote atsaukti anksciau suplanuotg paslaugg, jg reikia atsaukti ne véliau kaip pries 14
dieny, kad baty grgZinti visi pinigai uz paslaugg, jei taikoma.
Atsaukus iS anksto suplanuotg paslaugg pries 6-13 dieny, mokama 50 % paslaugos kainos.

Atsaukus uzsakymag likus 5 ar maziau dieny iki is anksto suplanuotos paslaugos, mokama visa
(100 %) minétos paslaugos kaina

Jei perkate papildomas paslaugas, galime reikalauti jtraukti paslaugy teikimo valdyma, kad
baty lengviau jas teikti.

Jei uzsisakéte vienos rusies paslauga ir norite ja pakeisti kito tipo paslauga, galite taikyti
lygiaverte verte alternatyvioms paslaugoms, kurios yra jasy baziniame pakete, jei tokios yra, ir
sutikite su savo paslaugy teikimo Saltiniu.

Jasy salyje gali bati pasiekiamos ne visos papildomos paslaugos. Norédami suzinoti daugiau,
kreipkités j savo paslaugy teikimo $altin;.

Jas sutinkate, kad jums priklauso tik ne ,Microsoft” kodas, prie kurio suteikiate prieiga.

Paslaugos gali bati Paslaugy rezultatai, patarimai ir rekomendacijos, susije su kodu, kuris
priklauso jums arba ,Microsoft”, arba tai gali bati tiesiogiai teikiamos kitos palaikymo
paslaugos.

Teikdama reaguojamojo pobidzio paslaugas, ,Microsoft” nepateikia jokio kito kodo, iSskyrus
pavyzdinj koda.

JUs prisiimate visa rizika, susijusig su bet kokio ,Microsoft” teikiamo kodo jgyvendinimu
teikiant palaikymo paslaugas, ir esate atsakingi uz visus bandymus, kontrole, kokybés
uztikrinima, teisinj, reguliavimo ar standarty laikymasi, priezitrg, diegima ir kita praktika,
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susijusig su ,Microsoft” teikiamu kodu, visiskai ar i$ dalies naudojamu teikiant palaikymo
paslaugas ,Microsoft” aplinkoje ar bet kokioje kitoje diegimo vietoje.

Nusipirktoms paslaugoms gali bati taikomi minimalds platformos reikalavimai.
Jasy klientams paslaugos gali bati neteikiamos.

Jei turite pazangy arba nasumo palaikymo bazinj paketa ir kai apsilankymai vietoje yra
tarpusavyje suderinti, mes atsiskaitysime uz pagrjstas kelionés ir pragyvenimo islaidas (taciau
ne i$ anksto).

Visas jsigytas ,GitHub” palaikymo paslaugas teikia ,GitHub, Inc.” — visiskai ,Microsoft
Corporation” valdoma patronuojamoji jmoné. Nepaisant to, kad jasy Darbo uzsakyme
nurodyta priesingai, ,GitHub” privatumo pareiskimas, kurj rasite adresu
https://aka.ms/github_privacy, ir ,GitHub” duomeny apsaugos papildymas bei saugumo
priedas, esantys adresu https://aka.ms/github_dpa, bus taikomi jasy jsigyjamoms ,GitHub”
palaikymo paslaugoms.

Sutinkate, kad galime siysti jasy naudotojams informacija apie produktus ir funkcijas
galiojanciu ir aktyviu jmonés el. pasto adresu, naudodami medziaga, kuri gali bati laikoma
saugumo atnaujinimais, naujienlaiskiais, tinklarasciais, saugumo pranesimais, tarnybiniais
pranesimais ir panasiais dokumentais. JUsy naudotojai privalo turéti tinkama tokiy pranesimy
atsisakymo mechanizma.

Atitinkamuose Prieduose gali bati nurodytos papildomos bitinosios salygos ir prielaidos.

2.6 Jasy pareigos

.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy privalumy optimizavimas priklauso nuo to, ar vykdote toliau
iSvardytas pareigas, be ty, kurios nurodytos bet kuriuose taikomuose pavyzdziuose. Jums nevykdant
toliau nurodyty jsipareigojimy paslaugos teikimas gali bati atidétas:
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privalote nurodyti paskirtajj palaikymo paslaugy administratoriy, kuris yra atsakingas uz savo
komandos vadovavima ir visg savo palaikymo veiklg bei vidinius procesus, kad mums pateikty
pagalbos incidenty uzklausas.

priklausomai nuo jusy bazinio paketo, kaip nurodyta toliau, galite nurodyti pavadintuosius
reaguojamojo pobudzio pagalbos palaikymo kontaktus, kurie gali kurti palaikymo uzklausas
.Microsoft” palaikymo svetainéje arba telefonu. Debesies administratoriai jasy debesyje
jsikirusioms paslaugoms taip pat gali pateikti debesies palaikymo uzklausas naudodami
atitinkamus palaikymo portalus.

o Pagrindinis palaikymas — iki deSimties (10) nurodyty kontakty.

o ISpléstinis palaikymas — ne maziau nei penkiasdeSimt (50) nurodyty kontakty. JUs taip
pat galite turéti teise pridéti papildomus kontaktus. Daugiau informacijos galite
suzinoti kreipesi j savo klienty sékmés abonento administratoriy.

o Efektyvumo palaikymas — nurodyti kontaktai jtraukiami pagal poreik;.

Ziniatinklio paslaugy palaikymo uzklausas jasy debesimi paremty paslaugy Debesies
administratoriai privalo pateikti per atitinkama Ziniatinklio paslaugy palaikymo portala.
Teikiant paslaugos uzklausa, reaguojamojo pobldzio pagalbos kontaktai turi bati jgije bendra
supratima apie problema, su kuria susiduriate, ir gebéti problema atkurti, kad ,Microsoft”
problema galéty greiciau aptikti ir nustatyty pagalbos skubuma. Sie asmenys taip pat turi
bati susipazine su palaikomais ,Microsoft” produktais ir jasy ,Microsoft” aplinka, kad padéty
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iSspresti sistemos problemas ir pagelbéty ,Microsoft” analizuojant ir sprendziant paslaugos
uzklausas.

e Pateikus paslaugos uzklausa, jusy reaguojamojo pobudzio palaikymo specialistams gali reikéti
atlikti problemos nustatymo ir sprendimo veiksmus, kaip to reikalaujame. Tai gali bati tinklo
stebéjimas, klaidos pranesimy fiksavimas, informacijos apie konfigaracija rinkimas, produkto
konfigaracijy keitimas, naujy programinés jrangos versijy arba naujy komponenty diegimas
arba procesy modifikavimas.

e Jis sutinkate dirbti su mumis, kad planuotuméte naudotis paslaugomis, atsizvelgdami |
jsigytas paslaugas.

e JUs sutinkate pranesti mums apie bet kokius nurodytus kontaktus, nurodytus jasy Darbo
uzsakyme.

e Atsakomybe uz atsarginiy duomeny kopijy karima ir dél prazatingy trikciy prarasty arba
pakeisty faily atkdrima prisiimate jUs. JUs taip pat atsakingi uz procesy, batiny savo
programinés jrangos ir duomeny integralumui bei saugai uztikrinti, jvykdyma.

e Jis sutinkate, jei jmanoma, dalyvauti masy kartkartémis vykdomose klienty nuomonés apie
paslaugas apklausose.

e Jis turite apmokéti visas savo darbuotojy arba rangovy patiriamas kelionés ir kitas islaidas.

e Jasy paslaugy teikimo istekliy gali paprasyti atlikti kitas jdsy jsigytos paslaugos specifines
pareigas.

e Naudodamiesi debesio paslaugomis, kurios yra Sios paramos dalis, turite jsigyti arba turéti
esama prenumeratg arba duomeny plana taikomai internetinei paslaugai.

e Jei turite paketa ,Advanced” arba ,Performance Support”, sutinkate pateikti praSymus dél
.Proactive” paslaugy bei pazangesniy sprendimy ir paslaugy kartu su bet kuriais reikalingais
ar taikytinais duomenimis ne véliau kaip likus 60 dieny iki galiojancio Darbo uzsakymo
galiojimo pabaigos.

e Jei turite ISpléstinj ar naSumo palaikymo paketa, sutinkate teikti madsy paslaugy teikimo
komanda, kuri turi bati vietoje, pagrjsta telefono ir didelés spartos interneto prieiga bei
prieiga prie jasy vidiniy sistemy ir diagnostikos jrankiy, jei taikoma.

Page 30



Enterprise Services Support & Consulting Services Description copyright

© ,Microsoft Corporation”, 2023 m. Visos teisés saugomos. Sig medziaga platinti be tiesiogiai idreiksto
.Microsoft Corp.” leidimo grieztai draudziama.

.Microsoft” ir ,Windows" yra registruotieji ,Microsoft Corporation” prekiy zenklai Jungtinése Amerikos
Valstijose ir (arba) kitose 3alyse. Siame dokumente paminéti faktiniy jmoniy ir produkty pavadinimai gali
bati atitinkamy savininky prekiy zenklai.

Page 31



	1 Apie šį dokumentą
	2 Palaikymo paslaugos
	2.1 Kaip pirkti
	2.2 Paslaugų aprašas
	Aktyvios paslaugos
	Planavimo paslaugos
	Koncepcijos pagrindimas: paslauga, kuri pateikia faktinius įrodymus, suteikiančius klientui galimybę pačiam įvertinti pasiūlyto techninio sprendimo tinkamumą. Toks įrodymas gali būti teikiamas darbo prototipų, dokumentų ir projektų pavidalu, tačiau da...
	Įgyvendinimo paslaugos
	Techninės priežiūros paslaugos
	Optimizavimo paslaugos
	Mokymo paslaugos
	Papildomos aktyvios paslaugos
	Su konkrečiomis paslaugomis susijusios būtinosios sąlygos ir apribojimai

	Reaktyviosios paslaugos
	Atsakas teikiant išplėstinį palaikymą incidentų atveju
	Atsakas į našumo palaikymo incidentus

	Paslaugų teikimo valdymas
	Išsami informacija apie teikiamų paslaugų valdymo taikymo sritį


	2.3 Išplėstinės paslaugos ir sprendimai
	Patobulintos paskirtosios inžinerijos paslaugos
	Su konkrečiomis paslaugomis susijusios būtinosios sąlygos ir apribojimai
	Su konkrečiomis paslaugomis susijusios būtinosios sąlygos ir apribojimai
	Jūsų pareigos

	„Azure“ greitasis atsakas
	„Azure“ įvykių valdymas
	Tiesioginė prieiga prie „Office 365“ techninės pagalbos
	Kūrėjo palaikymas
	„GitHub“ tiesioginė inžinerinė pagalba
	Svarbiausiųjų funkcijų palaikymas
	„Azure Engineering Direct“
	1. Apžvalga ir taikymo sritis
	2. Funkcijos
	2.1 Teikiama visiems klientams:
	2.2 Išplėstinės funkcijos:Šios funkcijos teikiamos tik Išplėstinių funkcijų klientams, kaip apibrėžta toliau. Šiomis funkcijomis naudotis taip pat gali tik šią apibrėžtį atitinkantys ir  kaip tokie apibrėžti kliento Darbo užsakyme klientai.
	3. Būtinosios sąlygos ir prielaidos

	„Microsoft“ atsakas į kibernetinio saugumo incidentą

	2.4 Daugelyje šalių teikiamos palaikymo paslaugos
	Daugelyje šalių teikiamų paslaugų apžvalga
	Kaip pirkti
	Daugelyje šalių teikiamoms paslaugoms taikomos papildomos sąlygos

	2.5 Papildomos sąlygos ir nuostatos
	2.6 Jūsų pareigos


