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1 Apie ] dokumenta

.Microsoft Enterprise Services Support & Consulting Services” aprasas suteikia Jums informacijos apie
profesines paslaugas, kurias galima jsigyti is ,Microsoft”.

Susipazinkite su perkamy paslaugy aprasais: issiaiskinkite butingsias salygas, atsakomybés atsisakymo
nuostatas, apribojimus ir JUsy pareigas. Jasy 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 sitlomos visose Salyse. Kurias batent paslaugas galima
jsigyti konkrecioje vietoje, teiraukités ,Microsoft” paslaugy teikéjo. Teikiamos paslaugos gali bati
pakeistos.
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2 . Microsoft Professional Services”

.Microsoft Professional Services” padeda greiciau padidinti komercine jmonés verte pasinaudojus
investicijomis j technologijas. Siomis paslaugomis galima naudotis technologijy planavimo, diegimo,
priezidros ir optimizavimo etapais. Jos teikia duomeny, mobilumo, produktyvumo ir skaic¢iavimo
sprendimus, skirtus vietos, debesies ir hibridinei IT infrastruktiroms. ,Microsoft” teikia aktyvias toliau
nurodyty kategorijy paslaugas:

2.1 Planavimo paslaugos

Planavimo paslaugos - tai dabartinés infrastrukttros, duomeny, programy ir apsaugos aplinkos perzidra ir
jvertinimas, kad pagal gautus rezultatus bty galima Jums padéti planuoti pataisymus, versijos naujinius,
visuotinj diegima ar sprendimy jdiegima.

2.2 |gyvendinimo paslaugos

lgyvendinimo paslaugos suteikia techniniy ir projekty valdymo patarimy, kad galétuméte pagreitinti
.Microsoft” technologijy sprendimy projektavima, kdrima, perkélima, naujinima ir jdiegima.

2.3 Prieziuros paslaugos

Priezidros paslaugos padeda iSvengti problemy ,Microsoft” technologijy aplinkoje. Paprastai jos
planuojamos pries teikiant paslaugas, taip uztikrinant istekliy prieinamuma.

2.4 Optimizavimo paslaugos

Optimizavimo paslaugos — tai galimybeé klientui gauti kuo didesne graza i$ investicijy j technologijas. Sios
paslaugos apima nuotolinj debesies paslaugy administravima, ,Microsoft” produkty galimybiy pritaikyma
pagal galutinio vartotojo poreikius ir uztikrina patikima apsaugos bei tapatybés nustatymo sistemos
veikima.

2.5 Mokymo paslaugos

Mokymo paslaugos padeda pagerinti JUsy techninés priezitros specialisty techninius ir operacinius
jgldzius, nes jie gali pasinaudoti vietoje, nuotoliniu badu ar paprasius teikiamais patarimais.
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3 Konsultavimo paslaugos

Korporatyvinés paslaugos, konsultavimo paslaugos (konsultavimo paslaugos) yra projektinés su
sprendimy, pagreitinanciy IT investicijy graza, planavimu, diegimu ir pritaikymu susijusios paslaugos. Tai
.Microsoft” produktais ir technologijomis pagrjstos paslaugos, susijusios su skaitmeniniy strategiju,
architektaros, planavimo, naujinimo, perkélimo, diegimo, programy karimo ir duomeny jzvalgy
sprendimais.

3.1 Kaip pirkti

Konsultavimo paslaugas galima jsigyti kaip projektu grindziamas, nustatytos apimties pasirinktines atskiras
paslaugas arba i$ anksto nustatytos apimties paslaugy paketa, kaip nurodyta toliau:

Paslauga Apibréztis

Pritaikytos konsultavimo paslaugos Pasirinktinis jsipareigojimas dél klientui reikiamos
paslaugy, nuosekliai suplanuoty veikly ir (arba)
unikaliy sprendimy gairiy apimties.

Konsultavimo paslaugy paketas Isipareigojimas dél i$ anksto apibréztos apimties
rezultaty, tinkanciy daugeliui jprasty verslo
scenarijy.

3.2 Pritaikytosios konsultavimo paslaugos

Toliau nurodyti individualiai pritaikomi paslaugy sprendimai. ,Enterprise Services” Darbo uzsakyme
(ESWO) arba Darby vykdymo dokumente (SOW) pateikiama iSsami pritaikytos apimties konsultavimo
paslaugy informacija.

Programos ir infrastruktara — Debesy kompiuterija yra pagrindas, leidZiantis bet kurig organizacija
transformuoti j skaitmenine.

.Microsoft” Siuolaikiniy programy teikiamos paslaugos paspartina modernizavimo ir programy
integravimo bei debesies galimybiy iSnaudojimo, kad klientai galéty naudotis jvairiais kanalais badami
bet kurioje vietoje, procesus ir sumazina jy rizika.

Naudodami debesies produktyvumo sprendimus, padedame organizacijoms planuoti, jgyvendinti ir
jdiegti sistemas, pagerinancias komunikavima, bendradarbiavima ir rysio su klientais sustiprinima
teikiant verslo jzvalgas ir sudarome galimybe organizacijoms gauti kuo didesne investicijy j ,Office
365" graza.

Duomenys ir dirbtinis intelektas (Al) - Siuolaikiniy jmoniy esmé — galimybé duomenis konvertuoti |
Al, suteikiantj konkurencinj pranasuma. ,Microsoft” verslo jzvalgy sprendimai padeda karéjams ir
organizacijoms tapti orientuotoms j Al pateikiant iSsamig jgyvendinimo ir palaikymo sprendimy, skirty
jmonéms bei IT organizacijoms, kurie padeda iSanalizuoti duomenis, gautus naudojant produktus, j
kuriuos jeina ,Azure Database”, ,Power BI", ,Office” ir ,SQL Server”, apzvalga.

Verslo programos — Pagalba, teikiama naudojant jmonés programas, kurios yra susiety duomeny
aplinkos dalis, jgalinant Al ir verslo jzvalgy teikima, o tuo pat metu — padedant skaitmeninti verslui
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svarbias funkcijas, jskaitant nuo rysiy priklausancius pardavimus, talentams ir asmenims taikomus
procesus, veiklas bei klienty aptarnavima.

.Microsoft” teikia jvairias konsultavimo paslaugas, skirtas ,Microsoft Dynamics 365 for Customer
Engagement”, apimancias pardavimus, paslaugas ir rinkodara, skirtg padéti klientams turimus rysius
paversti pajamomis, j kiekvieng sandorj jtraukiant skaitmeninj intelekta. ,Microsoft Dynamics 365
Unified Operations” skirtos paslaugos padeda klientams paspartinti augima, optimizuodamos
operacijas ir realiu laiku teikdamos duomeny valdomus sprendimus pasaulio mastu.

Siuolaikiné darbo vieta - Prisidédama prie darbo vietos pasikeitimy, ,Microsoft” gali padéti priderinti
aplinka prie Jlsy darbo tempo ir suteikti kiekvienam Jasy jmonéje dirbanciam profesionalui prieiga
prie jrankiy, padedanciy dirbti dar produktyviau.

Mdsy jrenginiy ir mobilumo konsultavimo paslaugy pasidlymai suteikia galimybe jmonéms ir IT
vadovams kurti ir jdiegti visos jmonés mastu mobilumo bei jrenginiy valdymo strategijas, kurios
skatina glaudesnj ir produktyvesnj rysj tarp darbuotojy ir klienty. Duomeny centro ir debesies
infrastruktlros paslaugos taip pat sutelkia technologijas, Zmones ir procesus siekiant padéti IT paversti
duomeny centrus strateginiais verslo objektais, pritaikytais pagal konkrecius jmonés poreikius,
portfelis. Kartu su

Saugumo ir tapatybés paslaugomis, taip pat sitlome strategijas ir sprendimus, skirtus IT apsaugai
infrastrukttrg, programas ir duomenis apie vidines ir iSorines grésmes.

3.3 Konsultavimo paslaugy paketas

.Microsoft” sitilo konsultavimo paslaugas daugeliui bendry verslo scenarijy, pagrjsty ,Microsoft”
produkty, technologijy ir procesy planavimu, diegimu ir jgyvendinimu. Toliau iSvardytos paslaugos sidlo i$
anksto apibrézta darby apimtj, fiksuota trukme uz konkrecia kaina.

3.4 Paslaugy aprasas

Planavimo paslaugos

Architektiros paslaugos: Internete teikiamy paslaugy pritaikymo Jums tiksly jvertinimas —
konsultavimo, planavimo ir taisymo paslaugos. Sis jvertinimas padeda teikti geresnes pagalbos
Jusy komandai ir aplinkai paslaugas bei geriau prisitaikyti geriausios architekttros praktikos
pavyzdzius.

Skaitmeniniy konsultavimo paslaugy programa: Skaitmeninés konsultavimo paslaugos
sujungia skaitmeniniy konsultanty, kompetentingy pramonés Sakoje ir versle, Zinias su ,Microsoft”
patirtimi ir inovacijy strategijomis, kad jgalinty organizacijas pasiekti savo skaitmeninius siekius.
Bendradarbiaudami su klientais Skaitmeniniai konsultantai tvarko pokyciy programa, sukurdami
skaitmeninj versla.

Skaitmeninés konsultacinés paslaugos gali bati jsigytos mazdaug 200, 400, 800 ir 1600 valandy
paketuose su ne visg ar visa darbo dieng dirbanciu pataréju. ,Microsoft” paslaugy teikimo
komanda, jskaitant ,Microsoft” meistriskumo paslaugy centry isteklius, papildo teikiamas
paslaugas temos ziniomis arba teikia rekomenduojamus praktinius patarimus ir konkrecias
rekomendacijas ,Microsoft” technologijy klausimais.

Taip pat galimi Sie Skaitmeninio konsultavimo paslaugy jsipareigojimy paketai:
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Skaitmeninio naudojimo skaitmeninio konsultavimo paketai: |sipareigojimas,
vykdomas skaitmeninio konsultanto, sutelkiantis démes;j j verslo dizaing ir keitimo
procesy, siekiant valdyti skaitmenine transformacija kaip kliento vystomy verslo modeliy
dalj.

Koncepcijos pagrindimas: Paslauga, kuri pateikia faktinius jrodymus, suteikiancius klientui
galimybe paciam jvertinti pasidlyto techninio sprendimo tinkamuma. Sis jrodymas gali bati

teikiamas darbo prototipy, dokumenty ir projekty pavidalu, taciau dazniausiai jis negali bati
gamybai paruostas rezultatas.

Sprendimy planavimas: Struktirizuotos paslaugos, kurios teikia nuoseklius patarimus ir
nurodymus visu ,Microsoft” technologijy diegimo vietos, debesies ar hibridinéje aplinkoje
planavimo procesu. Sios paslaugos gali apimti ir JGsy ,Microsoft” technologijy karimo, saugos, IT
operacijy ar keitimo valdymo jvertinima, kad baty lengviau suplanuoti tokio techninio sprendimo,
kuris duoty Jasy norimus rezultatus, jdiegima. Baigus teikti paslauga galite gauti ataskaita su
techniniu jvertinimu ir sprendimo jdiegimo planu.

Programuy kirréjy jrankiy diegimo planavimo paslaugos (DTDPS): Skirtos padéti
organizacijoms efektyviai suplanuoti ,Visual Studio” diegima. Siomis paslaugomis galima
pasinaudoti norint sukurti ,Visual Studio” diegimo plang ir jos pritaikymo strategijas.

VieSojo debesies ,,Azure” diegimo planavimo paslaugos (AZDPS): Keliy dieny
paslaugos, kurias sudaro mokymas, demonstraciniy versijy pateikimas ir diegimo
planavimas. Jy metu gali bati akcentuojamas ,Azure” saugyklos sprendimy aktyvavimas,
programy perkélimas j ,Microsoft Azure” infrastrukttros paslaugas, ,Enterprise mobility”
paketo jdiegimas, ,Microsoft” operacijy valdymo paketo jdiegimas ar karimo ir testavimo
scenarijy pritaikymas ,Microsoft Azure"” virtualiuosiuose kompiuteriuose.

Darbalaukio diegimo planavimo paslaugos (DDPS): Diegimo planavimo paslaugos,
kurios suteikia galimybe naudotis jvairiausiais planavimo jrankiais ir i$ anksto nustatytomis
paslaugy funkcijomis, padedanciomis jdiegti ,Office 365", ,Office” ar ,Windows"
programas.

~Dynamics” diegimo planavimo paslaugos (DYDPS): Planavimo paslaugos, skirtos
padéti jdiegti ,Microsoft Dynamics CRM” (klienty rysSiy valdymas) ar ,Dynamics CRM
Online” arba | jas atnaujinti ar jdiegti ERP (jmoniy iStekliy planavimas) sprendima su
.Microsoft Dynamics AX".

.Skype” verslui ir dalijimosi diegimo planavimo paslaugos (S&EDPS): Skirtos padéti
organizacijoms suplanuoti ,Skype” verslui ar ,Exchange” diegima. Sios paslaugos teikia
.Microsoft Skype” verslui ir ,Microsoft Exchange” architektiriniy bei veikimo aspekty
jdiegimo planavima.

Privataus debesies valdymo ir virtualizavimo diegimo planavimo paslaugos
(PVDPS): Skirtos padéti efektyviai planuoti ,Systems Center”, ,Windows Server” ir ,Hyper-
V" jdiegtis. Sios paslaugos — tai platus naujinimo, perkélimo, valdymo pagerinimo ir
jdiegciy virtualizavimo planavimo bei vieningos jrenginiy valdymo sistemos jdiegimo
paslaugy paketas.

,SQL Server” diegimo planavimo paslaugos (SSDPS): Tai keleto dieny paslaugos,

kurios susijusios su tokiomis operacijomis kaip atnaujinimas j ,SQL Server”, ,SQL Server
Business Intelligence” jdiegimas ir perkélimas j ,SQL Server”.
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»SharePoint” diegimo planavimo paslaugos (SDPS):Tai su ,SharePoint” ir ,SharePoint
Online” jdiegimo planavimu susijusios paslaugos, kurios gali apimti ir ,Office 365
FastTrack” planavimga, projekty ir portfelio valdymo (PPM) sprendimo planavima bei
.SharePoint” diegimo planavima.

Naudotojo patirtis: Paslaugos, suteikiancios vartotojui aplinka, kurioje jis gali naudotis Jasy
jmonés programomis, teikianciomis siuzetiniy linijy, judesio grafikos karimo; etnografiniy tyrimy;
asmeny bei scenarijy analizés; UX strategijy ir dizaino, vaizdinio dizaino, vartotojo sgsajy karimo;
panaudojimo testavimo ir pritaikymo nejgaliesiems galimybes.

Igyvendinimo paslaugos

Projekto valdymas: Paslauga, suteikianti projekto ar programos valdymo ir perzvalgos
galimybes, kad baty uztikrintas sékmingas jos jgyvendinimas.

Sprendimo architektiira: Paslauga, teikianti JUsy sprendimui architekttra ir dizaing atsizvelgiant |
pavyzdines ,Microsoft” technologijy architektaras.

Sprendimo pristatymas: Tai techninio jgyvendinimo paslauga, jskaitant sprendimo, pagrjsto
.Microsoft” technologijomis ir jy integravimo | klienty aplinkas patirtimi, suktrima, konfigtravima,
perkélimga, atnaujinima ir jdiegima.

Optimizavimo paslaugos

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

IT paslaugy valdymas: Paslaugy, skirty padéti Jums atnaujinti savo sensteléjusia IT aplinka
naudojant modernius paslaugy valdymo metodus, kurie suteikia galimybe atlikti patobulinimus
inovacijy, lankstumo, kokybés ir veiklos islaidy srityse, paketas. Modernaus IT valdymo paslaugos
gali bati teikiamos organizuojant nuotolinius arba vietoje teikiamus konsultavimo seansus arba
seminarus. Jais siekiama uztikrinti Jasy stebéjimo, incidenty valdymo ir techninés priezitros
procesy optimizavima, kad perkéle programas ar paslaugas j debesj susidorotuméte su debesies
technologijy pagrindu teikiamy paslaugy dinamiskumu.

Saugos paslaugos: ,Microsoft” saugos sprendimy portfelyje pateikiamos keturios pagrindinés
sritys: debesies sauga ir tapatybé, mobilumas, iSpléstiné informacijos apsauga ir saugi
infrastruktdra. Saugos paslaugos padeda klientams geriau suprasti, kaip atnaujinti ir apsaugoti
savo IT infrastruktdirg, programas bei duomenis nuo vidiniy ir iSoriniy grésmiy.

3.5 Atsakomybeés atsisakymas ir apribojimai

Paslaugy teikimas grindziamas toliau pateiktomis iSlygomis dél atsakomybés ir apribojimais:

e Skaitmeninio konsultavimo paslaugos — tai tik patarimai ir nurodymai, susije tik su Jasy
.Microsoft” technologijy diegimu ir naudojimu.

e Konsultavimo paslaugos neapima produkty licencijy — jas reikia jsigyti atskirai.
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Skaitmeninio konsultavimo paslaugos neapima produkty diegimo, problemy sprendimo,
gedimy Salinimo, ne ,Microsoft” iSeitiniy kody patikrinimo, konsultacijy techniniais arba
architektdros karimo klausimais, iSskyrus pirmiau aprasytas paslaugas.

Naudojant ne ,Microsoft” iSeitinj koda misy paslaugos apsiriboja tik dvejetainiy duomeny
analize, pvz., procesy atminties isklotinés arba tinklo stebéjimu

Jei abipusiu sutarimu organizuojami i$ anksto neapmokeéti ,Microsoft” architekty arba
paslaugy teikimo komandos apsilankymai Jasy jmonéje, pagrjstas kelionés ir pragyvenimo
iSlaidas apmokeéti turite JUs.

,GitHub" konsultavimo paslaugas teikia , GitHub, Inc.” — visiskai ,Microsoft Corporation”
valdoma patronuojamoji jmoné. Nepaisant jokiy Jasy darbo uzsakymo nuostaty
priestaravimy teikiant ,GitHub” konsultavimo paslaugas bus taikomos ,GitHub" privatumo
pranesimo, patekiamo https://aka.ms/github_privacy, ir ,GitHub” duomeny apsaugos priedo
bei saugumo priedélio, esancio https://aka.ms/github_dpa, nuostatos.

3.6 Juasy pareigos

Konsultacijy ir masy jsipareigojimy vykdymo sékme lemia su Jumis susijusios aplinkybés, pavyzdziui, be
kita ko:
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Galimybé susisiekti su JUsy atstovais ir IT personalu bei naudotis Jasy istekliais, jskaitant
aparatira, programine jranga, interneto rysj ir biuro patalpas.

Laiku pateikiama visa tiksli informacija, kurios pageidauja paslaugy teikimo komanda.
Informacijos apie Jasy organizacija pasiekiamumas.

Laiku ir tinkamai vykdomos Jums nustatytos pareigos.

Jasy vadovybés laiku priimty sprendimy ir patvirtinimy.

Kelionés ir kity islaidy, kurias patiria Jasy darbuotojai arba rangovai, apmokéjimas.
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4 Palaikymo paslaugos

.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugos (palaikymo tarnybos) — tai visapusis jmoniy palaikymo
paslaugy rinkinys, padedantis duomenis greiciau perkelti j debesj, sumazinti islaidas, optimizuo 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 infrastrukttros bei operacijy basena.
e Paslaugy teikimo valdymas — planavimo ir jgyvendinimo palengvinimas

e Prioretizuotos kasdien visa para teikiamos problemy sprendimo paslaugos, kad baty kuo greiciau
sureaguota ir sumazintas prastovy laikas

4.1 Kaip pirkti

Palaikymo paslaugos teikiamos kaip bazinis paketas, skirtas ,Core”, ,Advanced” and ,Performance
Support” arba kaip papildomos paslaugos arba patobulintos paslaugos ir sprendimai pagal galiojancia
pagrindy paketo sutartj, iSvardyta Jmoniy paslaugy darbo tvarkoje, kaip aprasyta toliau.

Elementas Aprasas

Bazinis paketas Jasy organizacijoje naudojamy aktyviy, reaktyviy ir
pristatymo valdymo paslaugy, palaikanciy ,Microsoft”
produktus ir (arba) zZiniatinklio paslaugas, derinys.
Sitlomas paketais: pagrindiniu (,C"), iSsamiu (,A") arba
nasumo (,P") palaikymo, aprasytais Siame skyriuje.

| bazine paketa jtrauktos paslaugos yra pateikiamos su
.Y Siame skyriuje.

Priklausomai nuo JUsy bazinio paketo, jums taip pat
gali bati taikomos specialios integruotos proaktyvios
paslaugos, kurios bus nurodytos jasy darbo uzsakyme.
Mes bendradarbiausime su Jumis, noredami
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 ,+".

Patobulintos paslaugos ir sprendimai Paramos paslaugos, kurios apima konkrecia
.Microsoft” produkto ar kliento IT sistema, yra
prieinamos, kad galétumeéte pridéti prie palaikymo
bazinio paketo darbo tvarkos laikotarpiu ir Siame
skirsnyje taip patyra ,+".
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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).

4.2 Paslaugy aprasas

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

Aktyvios paslaugos

Aktyvios paslaugos padeda uzkirsti kelig problemoms Jasy ,Microsoft” aplinkoje ir bus planuojamos
padéti uztikrinti iStekliy prieinamuma ir pristatyma taikomo darbo tvarkos laikotarpiu. Toliau pateiktos
teikiamos aktyvios paslaugos prieinamos taip, kaip nurodyta toliau arba iSsamiai apibtdinta Darbo
uzsakyme.

Planavimo paslaugos

Paketas

Planavimo paslaugy tipai

Koncepcijos pagrindimas + +

=+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Koncepcijos pagrindimas: Paslauga, kuri pateikia faktinius jrodymus, suteikiancius klientui
galimybe paciam jvertinti pasidlyto techninio sprendimo tinkamuma. Sis jrodymas gali bati

teikiamas darbo prototipy, dokumenty ir projekty pavidalu, tac¢iau dazniausiai jis negali bati
gamybai paruostas rezultatas.

lgyvendinimo paslaugos

Paketas

lgyvendinimo paslaugy tipai

Vietoje teikiamos paslaugos + +

=+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

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

Paketas

Techninés priezitros tipai

Vertinimas pareikalavus v v v
Vertinimo programa + +
Vertinimas neprisijungus + +
Aktyvus stebéjimas + +
Aktyviosios operacijy programos (POP) + +
Rizikos ir sveikatos vertinimo programa kaip paslauga (RAP kaip + +
paslauga)

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

Vertinimas pareikalavus: Prieiga prie savitarnos, internetinés automatizuotos vertinimo
platformos, naudojancios Zurnaly analize, skirtg analizuoti ir jvertinti ,Microsoft” technologijy
igyvendinima. 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
mokest;j vietinis ,Microsoft” darbuotojas (iki dviejy dieny) arba nuotolinis ,Microsoft” darbuotojas
(iki vienos dienos) gali padéti analizuoti duomenis ir teikti pirmenybe regeneravimo
rekomendacijoms pagal JUsy 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 praktika vertinimas. Atlikus
vertinima, ,Microsoft” darbuotojas, dirbdamas tiesiogiai su Jumis, sieks iStaisyti galimas problemas
ir pateiks techninio Jusy aplinkos vertinimo ataskaita, j kurig gali bati jtrauktas problemy
sprendimo planas.

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 Jasy darbuotojais atliekama planavimo, karimo,
diegimo arba naudojimo operacijy perziara, lyginant jas su ,Microsoft” rekomenduojama praktika.
Tokig perzilra atlieka ,Microsoft” darbuotojas jmonéje arba nuotoliniu badu.
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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 programy karimu 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 jasy
pokyciy pritaikymo zmonéms dirbti strategija. Klientai turi prieiga prie iStekliy, susijusiy su
patirtimi, ziniomis ir susiety ,Microsoft” rekomenduojamy praktiky, padedanciy priimti programa.

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

Paslaugy jZzvalgos 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 tvarkoje.

IT paslaugy valdymas: Paslaugy, skirty padéti Jums atnaujinti savo sensteléjusia IT aplinka
naudojant modernius paslaugy valdymo metodus, kurie suteikia galimybe atlikti patobulinimus
inovacijy, lankstumo, kokybés ir veiklos islaidy srityse, paketas. Modernaus IT paslaugy valdymo
paslaugos gali bati teikiamos organizuojant nuotolinius arba vietoje teikiamus konsultavimo
seansusarba seminarus. Jais siekiama uztikrinti jasy 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 mokestj ir gali bati apibréztas pavyzdyje ir nurodytas jasy darbo uzsakyme.

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

Mokymo paslaugos

Paketas

Mokymo paslaugy tipai

Mokymas pagal poreikij v v v
Ziniatinkliai v v v
Bendrojo pobiidzio pokalbiai + +
Seminarai + +

v - Pridedama kaip pagrindinio paketo dalis.

+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

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

Ziniatikliai: Prieiga prie ,Microsoft” vykdomy mokomujy sesijy, prieinama daugybe paramos ir
.Microsoft” technologijy temy, pristatoma nuotoliniu bddu internete.

Bendrojo pobudzio pokalbiai: Trumpos saveikiosios 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: PaZzengusiesiems 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 darbo uzsakyme. Seminary medziaga galima
jrasinéti tik gavus aisky rasytinj ,Microsoft” leidima.

Papildomos aktyvios paslaugos

Paketas

Papildomy aktyviy paslaugy tipai

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

Konsultantas palaikymo technologijy klausimais v
Aktyvusis spartintuvas + +

+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.
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Pritaikytos aktyvios paslaugos: Apibréztos apimties uzduotys panaudojant ,Microsoft” isteklius,
siekiant teikti paslaugas kliento asmeniskai arba internetu, kitaip neapibudintais Siame
dokumente. Sie jsipareigojimai apima priezitros, optimizavimo ir $vietimo paslaugy tipus.

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

Aktyvusis spartintuvas: ,Microsoft” darbuotojo teikiama paslauga, kurig sudaro apibréztas
paslaugy rinkinys, skirtas padéti pasiekti techninius ir verslo tikslus, siekiant pasalinti su diegimu
susijusias rizikas, padidinti pasiekiamuma arba optimizuoti sprendimo veikima. Naudodamas
programavimo taktika ,Microsoft” darbuotojas apibrézia tokiai uzduociai atlikti reikalingus
veiksmus, kurie gali bati, be kita ko, atitikties spragy analizé, jtraukimas, optimizavimas, zZiniy
perdavimas, dizaino tvirtinimas ir jgyvendinimo planas.

Paketas

Kitos aktyvios paslaugos

Aktyviis kreditai

Aktyvas kreditai: Keiciamy paslaugy, atstovaujamy kreditais, verté Jusy darbo uzsakyme.
Aktyvas 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

Reaktyvios paslaugos padeda iSspresti problemas ,Microsoft” aplinkoje ir paprastai yra sunaudojamos
pagal pareikalavima. Toliau pateikiamos reaktyviosios paslaugos yra jtrauktos kaip reikalingos Siuo metu
palaikomiems ,Microsoft” produktams ir internetinéms paslaugoms, nebent Jusy darbo uzsakyme
nurodyta kitaip.

Paketas

Reaktyviyjy paslaugy tipai

Patariamoji pagalba v v v
Problemy sprendimo paslaugos v v v
Reaguojamojo pobiidzio paslaugy valdymas v v v
Palaikymo paslaugos vietoje + +
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Paketas

Reaktyviyjy paslaugy tipai

Pagrindinés priezasties analizé + +
Reaktyviojo palaikymo valdymo plétinys + +
Papildomas karstyjy pataisy palaikymas 4 v v
Kibernetinés saugos palaikymo paslaugos + +

v - Pridedama kaip pagrindinio 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 buti teikiamos konsultacijos, nurodomos gairés, perduodamos zinios; tokios
paslaugos skirtos padéti jums diegti ir naudoti ,Microsoft” technologijas taip, kad baty iSvengta
bendry pagalbos problemy ir dél to gali sumazéti sistemos gedimy tikimybé. Architektdra,
sprendimy kdrimo ir pritaikymo scenarijai néra laikomi konsultacinio palaikymo paslaugomis.

Problemy sprendimo paslaugos: Si pagalba problemoms, susijusioms su specifiniais simptomais
naudojant ,Microsoft” produktus, apima konkrecios problemos, klaidos pranesimo ar funkcijy,
kurios neveikia, kaip nurodyta ,Microsoft” produktuose, trikéiy Salinima. Apie jvykius galima
pranesti telefonu arba ziniatinkliu. Palaikymo uzklausas dél paslaugy ir produkty, kuriy netvarko
atitinkamas paslaugy palaikymo portalas, perima ,Microsoft Services” Ziniatinklio portalas.

Sunkumo apibrézimai ir ,Microsoft" apskaiciuotas pradinis atsakymo laikas detaliai aprasytas
atsakymy lentelése, pateiktose toliau.

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

Atsizvelgiant j incidento svarbos lygj, nustatomas ,Microsoft” reagavimo lygis, numatomas
pradinis reagavimo laikas ir JUsy 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.

Pagrindinis atsako j incidenta palaikymas

Pagrindinis Svarba ir situacija Masy numatytas Jasy numatytas atsakas

palaikymas atsakas

Standartinis e Nezymus e Pirmasis skambucio | e  Tiksli kontaktiné

poveikis sutrikimas ir atsakymas per informacija apie

verslui nedidelis paslaugy astuonias valandas bylos savininka
kokybés ar trumpiau darbo

e Reaguojama per 24

ablogéjimas, valandomis’
P 9¢) valandas

taciau darba
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Pagrindinis

Svarba ir situacija Mdasy numatytas

atsakas

Jasy numatytas atsakas
palaikymas

galima testi ribota
apimtimi

Reikia démesio
per astuonias

Problema
sprendziama tik
darbo valandomis’

Gavus prasyma,

e Jei prasoma teikti
paslaugas 24x7,
skirsite tinkamus
iSteklius, kad
galétuméte islaikyti?

valandas pastangos 24x7
pagrindu?
Kritinis Pagrindinio verslo Pirmas atsakymas | | e Atitinkamy istekliy
poveikis proceso skambutj per skyrimas
verslui praradimas ir valanda arba nepertraukiamam
darbo testi greiciau darbui uztikrinti 24
negalima Nuolatinés \(;glandas per pa';a27
Batina imtis pastangos 24x7 1enas per savarte
veiksmy per viena pagrindu?

valanda

" Darbo valandos paprastai apibréziamos nuo 09:00 iki 17:30 vietinio standartinio laiko, isskyrus atostogas ir
savaitgalius. Darbo valandos skirtingose Salyse gali Siek tiek skirtis.

2 Galbat turésime pakilti nuo 24x7, jei negalesite suteikti tinkamy iStekliy ar atsakymy, kad galétumete testi
nuolatines problemos sprendimo pastangas.

ISpléstiniy pagalbos incidenty atsakas

ISpléstinis Svarba ir situacija Miasy numatytas JUsy numatytas atsakas
palaikymas EICELER
Standartinis Nelabai sutriko Pirmasis skambucio | e  Tiksli kontaktiné
poveikis arba nelabai atsakymas keturias informacija apie
verslui pablogéjo valandas ar bylos savininka
pavsjlaugq kokybeé, trumpiau glarbo e  Reaguojama per 24
taciau darba valandomis’
. S valandas
galima testi ribota
S Problema S _
apimtimi .. . e Jei praSoma teikti
sprendziama tik aslaugas 24x7
Reikia demesio darbo valandomis’ paslauga '
Keturi skirsite tinkamus
pelr Z urias Gavus prasyma, isteklius, kad
valandas pastangos 24x7 galétumeéte islaikyti
pagrindu?
Kritinis Pagrindinio verslo Atsakymas j pirma e Atitinkamy istekliy
poveikis proceso skambutj per skyrimas
verslui praradimas ir valanda arba nepertraukiamam
darbo testi greiciau darbui uztikrinti 24
negalima Kritiniy situacijy \éﬁlandas per pa.r:;27
vadybininkas ienas per savaite
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ISpléstinis

palaikymas

Svarba ir situacija

Musy numatytas
atsakas

Support services

Jasy numatytas atsakas

Batina imtis
veiksmy per viena
valanda

paskiriamas po
vienos valandos

Nuolatinés
pastangas 24x7
pagrindu?

Prieiga ir keitimy
valdymo specialisty
reagavimas per
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 pakilti nuo 24x7, jei negaleésite suteikti tinkamy iStekliy ar atsakymy, kad galétume testi
problemy sprendimo problemas.

Nasumo palaikymo incidenty atsakas

Nasumo

palaikymas

Svarba ir situacija

Musy numatytas
atsakas

JUsy numatytas atsakas

Standartinis e Nelabai sutriko e Pirmasis skambucio | e Jei prasoma
poveikis arba nelabai atsakymas keturias paslaugas teikti 24x7,
verslui pablogéjo valandas ar skirsite tinkamus

paslaugy kokybe, trumpiau darbo isteklius, kad

taciau darba valandomis’ galétumeéte

ga!ime.l tgsti ribota e Problema paslaugas teikti 24x72

apimtimi sprendziama tik

e Reikia démesio darbo valandomis'
per keturias e Papraius,
valandas pastangos 24x7
pagrindu?

Kritinis e Pagrindinio verslo e Pirmasis skambucio | e Tinkamas
poveikis proceso ir darbo atsakymas per 30 bendravimas su savo
verslui praradimas negali minuciy ar maziau vyresniaisiais

testis

Reikia atkreipti
démesj per 30
minuciy

Kritiniy situacijy
valdytojas
priskiriamas per 30
minuciy ar maziau

JUsy svetainés
iStekliai po 24
valandy klientui
sutikus

Nuolatinés
pastangos 24x7
pagrindu?

vadovais, kaip misy
reikalaujama

Atitinkamy istekliy
skyrimas
nepertraukiamam
darbui uztikrinti 24
valandas per para 7
dienas per savaite?

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

palaikymas EIELER

e Prieiga prie
.Microsoft”
patyrusiy
specialisty ir greitas
perdavimas
problemas 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 sSvenciy dienas ir
savaitgalius. Darbo valandos skirtingose Salyse gali siek tiek skirtis.
2 Galbat turésime sutrumpinti paslaugy teikimo laikg nuo 24x7, jei negalesite suteikti tinkamy istekliy ar

atsakymy, kad galétume testi pastangas spresti problemas

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

Aktyvaus palaikymo valdymas: Reagavimo palaikymo valdymas uZtikrina paramos incidenty priezidra,
siekiant laiku iSspresti problemas ir teikti kokybiska parama. Paslaugy teikimo valdymas nauojamas
jgyvendinant reaguojantj palaikymo paslaugy valdyma atsakant j visus palaikymo paklausimus. Zemiau
pateikiamos eskalavimo valdymo paslaugos, teikiamos atitinkamam baziniam palaikymui:

Pagrindinis palaikymas: Dél standartiniy ir kritiniy verslo sunkumy patirianciy incidenty paslauga
kliento pageidavimu per darbo valandas prieinama j kompleksinius paslaugy teikimo isteklius. Sie
iStekliai taip pat gali suteikti eskalavimo atnaujinimus, kai to prasoma.

ISpléstinis ir naSsumo palaikymas: Kaip parodyta pirmiau esanciose Reagavimo 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 iSpléstas eskalavimo procesas automatiskai
inicijuojamas ir vykdomas. Tokiu atveju paskirtasis ,Microsoft” darbuotojas yra atsakingas uz
tolesne technine pazanga ir privalo teikti naujausia informacija apie biseng bei parengti veiksmy
plana.

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

Palaikymo paslaugos vietoje: ,Advanced” ir nasumo palaikymui vietoje teikiama reaktyvi parama. Si
paslauga priklauso nuo ,Microsoft” iStekliy, o uz apsilankyma vietoje taikomas papildomas mokestis.

Pagrindinés priezasties analizé: Kai bus aiskiai paprasyta priesS incidentg uzdaryti, mes struktariskai
analizuojame galimas vieno incidento priezastis arba kelias susijusias problemas. Jis basite atsakingas
uz darba su ,Microsoft” komanda, kad pateiktuméte tokig medziaga kaip zurnalo failai, tinklo pédsakai
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ar kiti diagnostikos rezultatai. Pagrindiniy priezasCiy analizé yra prieinama tik tam tikroms ,Microsoft”
technologijoms ir gali bati papildomai apmokestinta.

Aktyvaus palaikymo valdymo plétinys: Norédami uztikrinti aktyvaus palaikymo valdymo paslaugas
galite nuspresti jsigyti papildomy paslaugos valandy. Atitinkami specialistai veiks nuotoliniu badu,
paslaugas teiks darbo valandomis rastu sudarytame susitarime nurodytoje laiko zonoje. Nuotolinés
operatyviosios paslaugos teikiamos angly kalba, ir, kur galima, gali bati teikiamos Jasy Snekamaja kalba.
Si paslauga teikiama priklausomai nuo ,Microsoft” istekliy.

Papildomos karstyjy pataisy palaikymo paslaugos: Papildomos karstyjy pataisy palaikymo paslaugos
leidzia uzsakyti nesusijusias su sauga karstasias pataisas norimai ,Microsoft” programinei jrangai, kuriai
taikomas papildomo palaikymo laikotarpis arba fiksuoto naudojimo laikotarpio nuostata, apibrézta
Politikoje, kurig galima rasti http://support.microsoft.com/lifecycle. Su konkreciomis paslaugomis
susijusios batinosios salygos ir apribojimai:

Page 19

ISpléstiné karstyjy pataisy palaikymo funkcija taikoma tik Siems produktams / produkty
grupéms:

o Programos: ,Office”
o Dynamics: AX, CRM
Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (iSskyrus Konfigaracijos tvarkykle),
Windows Server
o Sistemos: ,Windows" klientas, ,Windows Embedded” operacinés sistemos

Norédami susipazinti su naujausia informacija apie galimybe naudotis su sauga nesusijusias
karstasias pataisas konkrecioms produkty versijoms, perskaitykite Cia pateiktas pastabas apie
produkty gyvavimo cikla.

Nors atsakydami j jisy ne su sauga susijusiy karstyjy pataisy uzklausas taikome komerciskai
pagrijstas priemones, jis pripazjstate, kad kai kuriais atvejais karstoji pataisa negali bati nei
sukurta, nei pateikta.

KarsStosios pataisos yra skirtos konkreciai problemai iSspresti ir néra patikrintos dél grazinimo j
pradine padétj.

Be rasytinio masy sutikimo karstyjy pataisy negalima platinti su Jumis nesusijusioms

trec¢iosioms salims.

Versijoms ne angly kalba skirtos karstosios pataisos pateikimo laikas gali skirtis, be to, gali
bati taikomi lokalizavimo mokesdiai.

Papildomy savybiy, funkcijy, naujinimy arba dizaino keitimy neteiksime. Mes sprendziame tik
pasirinkto produkto problemas, dél kuriy ji gali sugesti, prarasti duomenis ar kitaip i$ esmés
nukrypti nuo produkto dokumentais pagrjstos funkcijos.


http://support.microsoft.com/lifecycle
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Kibernetinés saugos palaikymo paslaugos: Teikia specializuotas su kibernetine sauga susijusias
palaikymo paslaugas pagal aktyvaus ir reaktyvaus palaikymo scenarijus (toliau — kibernetinio saugumo
paslaugos). Sios paslaugos padeda sumazinti tiksliniy kibernetiniy ataky rizika, geriau pasiruosti
saugumo kriziy situacijoms arba tirti aktyvius saugumo pazeidimus. Kibernetinio saugumo paslaugos
gali bati pritaikytos palaikymo paslaugy programos elementas, sitilomas uz papildoma mokestj ir
aprasytas darbo uzsakyme nurodytame Priede.

Paslaugy teikimo valdymas

Paslaugy pristatymo valdymas (SDM) yra jtrauktas j JUsy palaikymo tarnybas, nebent Siame dokumente
arba Jasy darbo tvarkoje nurodyta kitaip, ir jj nustato jasy perkamos bazinés pakety palaikymo paslaugos.
Papildoma pristatymas valdymo paslaugos bus pridétas perkant papildomas paslaugas arba pazangesnes
paslaugas bei sprendimus.

Pagrindinis palaikymas: SDM paslaugos teikiamos skaitmeniniu badu arba specialisty komandos.

ISpléstinis ir naSumo palaikymas: SDM paslaugos teikiamos skaitmenini badu, jas teikia paskirtasis
kliento sékmés abonenty administratorius. Toks jvardytas darbuotojas gali veikti nuotoliniu bladu arba
vietoje Jusy vietoveje.

ISsami informacija apie teikiamy paslaugy valdymo taikymo sritj
Yra Sios SDM paslaugos, kurias nustato jsigyjamasis pagrindinis paketas:

Paketas

Paslaugy teikimo valdymo paslaugy tipai

Kliento organizacijos skatinimas 4 4 v
~Microsoft” produkty, paslaugy ir saugos naujiniy nurodymai v v v
Programos plétra ir valdymas v v v
»~Uniform Support” pritraukimas 4 4 v
Debesies sékmés programa v v
Rysiy su vadovais valdymas v v
Paslaugy pristatymo valdymo papildinys + +
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Paslaugy teikimo valdymo paslaugy tipai

Imonéje teikiamy paslaugy valdymas + +

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

Kliento organizacijos skatinimas: JUsy jvardytam Palaikymo paslaugos administratoriui teikiamos
rekomendacijos ir informacija apie tai, kaip valdyti jasy ,Unified Support” paslaugas ir paruosti jus
naudotis skaitmeninémis ir reaktyviosiomis ,Unified Support” 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.

Programos plétra ir valdymas: Paslaugos, skirtos planuoti, sidlyti ir valdyti palaikymo programos
paslaugas visoje jusy organizacijoje, siekiant padéti jums gauti didesnés vertés is jasy investicijy |
.Microsoft” technologijas ir paslaugas.

Pagrindinis palaikymas: ,Microsoft” gali rekomenduoti paslaugas, kad galétumeéte iSnaudoti jusy
pagrindinio paketo palaikymo pajégumus ir tam tikras papildomas paslaugas, kokias jusy
organizacija gali jsigyti.

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

~Unified Support” naudojimas: Veikla, skirta palaikyti jasy naudojimasi ,Unified Support”, taip pat
pristatyti ir skatinti savitarnos pajégumus internetiniame palaikymo portale, siekiant uztikrinti
galimybe laiku naudotis ,Unified Support” 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 paskyros valdymo specialistas gali
atvykti j jmone, taciau uz tokius apsilankymus gali tekti sumokéti papildoma mokest;. Si paslauga
teikiama priklausomai nuo ,Microsoft” istekliy.
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4.3 Pazangesnés paslaugos ir sprendimai

Be paslaugy, teikiamy kaip pagrindinio paketo dalis arba papildomos paslaugos, galima jsigyti Sias
papildomas paslaugas ir sprendimus. Patobulintos paslaugos ir sprendimai galimi uz papildoma mokest;
ir gali bati apibrézti parodoje, nurodytoje Jasy darbo uzsakyme.

FEHEE]

Numatyty inZineriniy sprendimy teikimas + +

Greitas reagavimas + +

~Azure” jvykiy valdymas

Tiesioginé prieiga prie ,, Office 365" techninés pagalbos

Karéjo palaikymas +71 | 47

Svarbiausiyjy palaikymas + +

=+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.
+7- Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti iki riboto didZiausio kiekio.
Numatyty inZineriniy sprendimy teikimas

Numatyty inZineriniy sprendimuy teikimas (DSE): DSE paslaugas galimajsigyti kaip i$ anksto apibréztus
pasitlymus arba kaip pasirinktiniy valandy bloka, kurj galima naudoti apibréztoms aktyvioms paslaugoms
teikti.

Perkant kaip valandas, suteikos ar iSnaudotos DSE paslaugos isskaitomos i$ Jasy bendro jsigyty valandy
skaiciaus.

I$ anksto apibrézti DSE pasitlymai yra pritaikyti JGsy aplinkai ir padés pasiekti norima rezultata.
Pasitlymuose nurodoma, kad batina turéti jdiegtas i$ anskto apibréztas paslaugas.

Toliau iSvardytos pagrindinés DSE paslaugy teikimo sritys:

e Padeéti jsigilinti j dabartinius ir bdsimus Jasy verslo poreikius ir surinkti visg informacija apie
savo informaciniy technologijy aplinkos konfigtracija naSumui optimizuoti

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

e Uztikrinti JGsy atliekamy diegimo ir vykdymo veiksmy suderinamuma su dabar naudojamomis
ir numatytomis jdiegti ,Microsoft” technologijomis

e Jasy IT komandos techniniy ir operaciniy jgadziy tobulinimas

e Strategijy, padedanciy uzkirsti kelig busimiems incidentams, taip pat padidinti Jisy numatyty
.Microsoft” technologijy pasiekiamuma karimas ir taikymas
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e Pagalba nustatant pagrindines pasikartojanciy incidenty priezastis ir teikti rekomendacijas,
kaip iSvengti tolesniy paskirtyjy ,Microsoft” technologijy trikciy

Nepriklausomai nuo to, kaip jsigyjami DSE, istekliai bus paskirstyti, prioretizuoti ir priskirti pagal abiejy
Saliy susitarima, kuris buvo pasiektas per pradinj susitikima ir kurio dokumentas pridedamas prie paslaugy
teikimo plano.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios bitinosios salygos ir apribojimai

e Turite turéti galiojancia ,Microsoft Unified Support Services” sutartj, kad galétuméte palaikyti
Jums teikiamas DSE paslaugas. Jei Jasy ,Microsoft Unified Support Services” sutarties
galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, DSE paslaugos teikimas Jums bus nutrauktas tg pacia
diena.

e DSE paslaugos teikiamos jprastomis darbo valandomis (nuo 09:00 iki 17:30 vietiniu
standartiniu laiku, iSskyrus Sventines dienas ir savaitgalius).

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

e DSE paslaugos teikiamos vienoje numatytoje palaikymo vietoje, kuri nurodyta Jasy darbo
uzsakyme.

Greitas atsakas

Greitas atsakas: Paslauga ,Greitas atsakas” teikia greitg reaktyvy JUsy debesies paslaugy palaikyma,
nukreipdamas pagalbiniy incidenty techniniams ekspertams ir prireikus pateikdamas debesy paslaugy
operacijy komandoms eskalavimo kelia.

Norédami gauti ,Microsoft Azure” komponenty greitojo reagavimo paslaugas, turite pateikti incidentg per
taikoma debesy tarnybos portala. Jisy problemy sprendimo palaikymo uzklausos bus nukreipiamos j
.Greitojo reagavimo” paramos eile, kurig aptarnauja paskirta patyrusi debesy aptarnavimo inzinieriy
komanda. Siai komandai reikalingos pagrindinés Zinios apie jusy diegima, todél turésite pateikti
dokumentus apie pagrindine ,Azure” diegimo ir duomeny bazés topologija bei galimus mastelio keitimo
ir apkrovy paskirstymo planus. Kai kuriems jvykiams iSspresti gali prireikti standartiniy produkty palaikymo
profesionaly iStekliy, taciau ,Greitojo reagavimo” komanda prisiima pirmine atsakomybe uz jvykius 24
valandas per parg, 7 dienas per savaite, 365 dienas per metus.

Jasy ,Azure” komponentams atsakymo laikas problemos sprendimo palaikymui yra pateiktas toliau
pateiktoje lenteléje ir pakeicia bet kokj tikéting pagrindinio paketo palaikymo atsako laika. Greito atsako
funkcija neveikia su ,Azure” medija paslaugomis, ,Azure Stack”, ,Azure StorSimple”, ,GitHub AE", ,Azure”
rySiy paslaugomis ar atsiskaitymo bei prenumeratos valdymo paslaugomis, universaliojo spausdinimo
paslaugomis, Testy baze M365 arba ,Microsoft” tinklu.

Galimybé jsigyti ,Greito atsako” paslauga priklauso nuo turimy iStekliy. PraSome pasikonsultuoti su Jasy
klienty abonenty administratoriumi dél galimybés tokia paslauga pasinaudoti.

Greitas Svarba ir situacija Masy numatytas Jasy numatytas atsakas
reagavimas atsakas

Kritinis e Pagrindinio verslo | e Pirmasis atsakymas | e Tinkamas

poveikis proceso j skambutj per 15 bendravimas su savo
verslui praradimas ir minuciy ar maziau vyresniaisiais
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Greitas Svarba ir situacija Masy numatytas Jasy numatytas atsakas
reagavimas atsakas
darbo testi e Nepertraukimas vadovais, kaip mums
nebegalima paslaugy teikimas reikalaujama

kasdien visg para’

e Reikia atkreipti e Atitinkamy istekliy

démesj per 15 e Prieiga prie skyrimas

minuciy .Microsoft” nepertraukiamam
patyrusiy darbui uztikrinti
specialisty? 24x7’

e ,Microsoft” sparciai | e Greita prieiga ir

didéja debesy atsakas
paslaugy operacijy
komandoms

e PraneSimas apie
musy vyresniuosius
vadovus, jei reikia

! Jei negaletume uztikrinti reikiamy istekliy ar atsakymy tolesniems bandymams iSspresti problemg, 24 valandy
per parg 7 dieny per savaite prieinamumas gali bati apribotas

2, Greitojo atsako” problemy sprendimo palaikymo paslaugos siglomos tik angly ir japony kalbomis.

~Azure” jvykiy valdymas

.Microsoft Azure” jvykiy valdymo (AEM) paslauga teikia palaikymo paslaugas pries jvykstant klientui
svarbiam jvykiui, jo metu ar po jo (toliau — Jvykis). Kritinés svarbos jvykis apibréziamas kaip didelio verslo
poveikio ir (arba) didziausios kliento paklausos laikotarpis, reikalaujantis auks¢iausio lygio paslaugy
prieinamumo ir naSumo. Renginiai turi bati suderinti su klienty sékmés paskyros vadybininku ne véliau nei
likus 8 savaitéms iki renginio.

AEM palaiko renginius, kurie jvyksta naudojant pagrindines ,Microsoft Azure” paslaugas. ISsamesné
informacija apie numatyta sprendimga ir kokiomis ,Microsoft Azure” paslaugomis numatyta remtis, turi bati
pateikta i$ anksto, ir ne véliau nei galima baty pateikti vertinima.

Ruo$damasi renginiui AEM komanda:

e Vertina ir susipazjsta su sprendimu

e Nustato galimas problemas ir rizika, veikiancig veikimo laika ir stabiluma
e Nustato pageidaujamus rezultatus atsparumo atzvilgiu

e Parengia ir palaiko sprendimo pateikimo plang

AEM palaikymo komanda pateiks rekomenduojamy ir reikalingy veiksmy sarasa, kad pasalinty visas
problemas, kurios gali turéti jtakos sprendimo prieinamumui ar jvykio dienos efektyvumui.

Vykstant vykiui AEM komanda turi bati gerai susipazinusi su jvykio informacija ir bati pasiruosusi spresti
bet kokias sprendimui jtakos turincias problemas.

Galite kreiptis dél problemy sprendimo palaikymo likus dviem savaitéms iki jvykio, jam vykstant ir vieng
savaite po jvykio*.
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Ivykiy

valdymas

Kritinis
poveikis
verslui

Svarba ir situacija

Pagrindinio
verslo proceso
praradimas ir
darbo testi
nebegalima
Reikia
atkreipti
démesj per 15
min

Misy numatytas atsakas

Pirmas atsakas per 15 min.
ar greiciau ir perdavimas
.Microsoft” kanalais
debesies operacinéms
komandoms, kad buty
suteiktos ,Microsoft
Azure" paslaugos?

Kritiniy situacijy valdytojas
priskiriamas per 30 min. ar
greiciau.

Nepertraukimas paslaugy
teikimas kasdien visg para’

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

Palaikymo inzinieriy,
turinciy Ziniy apie
sprendimo konfigdracija,
jtraukimas. Jeigu reikia,
tokie inZinieriai gali padéti
ir racionalizuoti incidento
valdymo procesa

Pranesimas apie masy
vyresniuosius vadovus, jei
reikia

Support services

Jasy numatytas atsakas

Tinkamas
bendravimas su savo
vyresniaisiais
vadovais, kaip mums
reikalaujama

Atitinkamy istekliy
skyrimas
nepertraukiamam
darbui uztikrinti
24x7"

Greita prieiga ir
atsakas

T Jei negaletume uztikrinti reikiamy istekliy ar atsakymy tolesniems bandymams iSspresti problemg, 24 valandy
per parg 7 dieny per savaite prieinamumas gali bati apribotas

2, Greitojo atsako” problemy sprendimo palaikymo paslaugos sitilomos tik angly kalba

* Problemos sprendimo palaikymo paslaugos, teikiamos pries {vyki ar po jo laikomos standartinio poveikio verslui

svarbos

Po jvykio galite paprasyti, kad baty atlikta jasy sprendimui reikalinga pagrindiniy kritinio poveikio verslui
incidenty priezasciy analizé. Kur taikoma, mes pateiksime rekomendacijas apie tai, kaip tokiy problemy
galima baty iSvengti ateityje.

Tiesioginé prieiga prie , Office 365" techninés pagalbost

Tiesioginé prieiga prie ,, Office 365" techninés pagalbos: Teikia darbo krivio palaikymo paslaugas
.Microsoft Office 365" kirimo naudotojams ar kitiems naudotojams, kuriems suteikiama pirmenybiné
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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 palaikymas: Teikia jvairiapuse aktyviag parama, pagrjsta giliomis debesy technologijy, produkty ir
techninémis Ziniomis viso karimo proceso metu kiréjams, kurie kuria, diegia ir palaiko programas
.Microsoft” platformoje.

.Developer Support” teikia visapusiskas palaikymo paslaugas, teikia klientams debesy architektaros,
pazeidZziamumo jvertinimo, ALM / DevOps sprendimy, saugumo vystymo gyvavimo ciklo, kody apzvalgy,
nasumo ir stebéjimo, programy modernizavimo, daikty interneto (IoT) jgyvendinimo ir valdymo, mokymo
ir testavimo paslaugas. ,Developer Support” galima jsigyti uz papildoma mokest;.

Veikimui 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. Svarbiausiyjy funkcijy palaikymas teikia pritaikyta palaikymo paslaugy programa, yra
silomas uz papildoma mokestj ir aprasytas darbo uzsakyme nurodytame Priede.

4.4 Daugelyje saliy teikiamos palaikymo paslaugos

Daugelyje saliy teikiamy paslaugy apzvalga

Kartu su ,Microsoft Unified Enterprise” palaikymo paslaugomis daugelyje Saliy teikiamos palaikymo
paslaugos funkcija teikia Jums paslaugas daugelyje palaikymo viety, kaip aprasyta Jisy darbo uzsakyme
(arba darbo uzsakymuose). Daugelyje Saliy teikiamy palaikymo paslaugy strukttros aprasas yra toks:

¢ Pagrindinis kompiuteris: Tai yra Palaikymo vieta, kurioje Jis norite gauti ,Microsoft Unified
Enterprise” palaikymo paslaugas pagal Jusy darbo uzsakyma. Jei nenurodyta kitaip, tai yra
pagrindiné paskirtojo palaikymo paslaugy teikimo vadybininko vieta.

o Kiti jrenginiai: Tai yra darbo uzsakyme nurodyta Pagrindinio kompiuterio palaikymo vieta, kurioje
JUs turite gauti ,Microsoft Unified Enterprise” palaikymo paslaugas ir turite teise gauti kitas
Paslaugas, kurias esate jsigije tai vietai.

Kaip pirkti

Siame SCSD aprasytos galimos daugelyje 3aliy teikiamos palaikymo paslaugos. Konkrecios paslaugos ir
susije kiekiai, jeigu taikoma, bus isvardyti atitinkamame darbo uzsakyme pagal palaikymo vieta.

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

e Pagrindinio paketo paslaugos: Jeigu kitaip nenurodyta, bazinio paketo paslaugos (pazymétos
") gali bati teikiamos Jlsy nurodytoje(-se) palaikymo vietoje(-se), arba Pagrindinio kompiuterio
darbo uzsakyme nurodytoje (-se) palaikymo vietoje(-se).

e Aktyvios paslaugos: Aktyvios paslaugos gali bati teikiamos nuotoliniu badu j vietas, kitas nei
Pagrindinis kompiuteris ir j jj, iSskyrus:

o Palaikymo paslaugos vietoje: IS anksto nupirktos reaguojamojo pobudzio vietoje
teikiamos palaikymo paslaugos teikiamos Jusy Darbo uzsakyme nurodytoje(-se) palaikymo
vietoje(-se), iSskyrus Salis, kurioms taikoma iSimtis.

Page 26



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

= Teikiant palaikyma sprendziant veikimui kritinés reikSmeés turinia problema is
anksto jsigyti palaikymo vietoje teikimo iStekliai gali bati nukreipti j paskirtasias ir
nepaskirtasias palaikymo vietas.
Paslaugy teikimo valdymas (SDM): Kaip nurodyta jasy darbo uzsakyme, SDM paslaugos gali bati
teikiamos paskirtojo Pagrindinio kompiuterio ir kity jrenginiy palaikymo vietoje (-se). | JUsy bazinj
paketa jtrauktas SDM paslaugas paskiria Pagrindinis kompiuteris ir valdo Pagrindinis kliento sékmés
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 |
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 turéti teise gauti konkrecias integruotas aktyviasias paslaugas, kuriy kiekis bus
nurodytas Jisy darbo uzsakyme ir kurios gali bati teikiamos Jisy darbo uzsakyme
nurodytoje (-se) palaikymo vietose, iSskyrus Salis, kurioms taikoma iSimtis.
Palaikymo paslaugos - Pagrindinés priezasties analizé: |sigytos paslaugos teikiamos
darbuotojams paskirtose(-se) palaikymo vietoje(-se).
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.
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 Jusy darbo uzZsakyme nurodytoje(-se)
palaikymo vietoje(-se).

Daugelyje saliy teikiamoms paslaugoms taikomos papildomos salygos

Be batinyjy salygy ir prielaidy, kurios nurodytos jasy darbo uzsakyme, Siame Priede nurodytas salygas
teikiame pagal toliau nurodytas batingsias salygas ir prielaidas:
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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
leidZziama dalyvauti ,Microsoft” nuozidra.

Aktyviaisiais kreditais galima keistis tik tarp Jasy Darbo uzsakyme nurodyty Pagrindinio kompiuterio
ir kity jrenginiy palaikymo viety, iSskyrus nurodytas iSimtis. Aktyviaisiais kreditais keiciamasi taikant
galiojandias valiutas ir konkreciose palaikymo vietose galiojancius aktyviesiems kreditams taikomus
keitimo kursus. Keitimo kursus nurodys Jisy ,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 vietos (-y).

Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu paslaugos gali bati keiciamos ar jomis gali bati keiciamasi tik
sudarius rasytinj susitarima.
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o Pateikiamy saskaity sujungimas: Jeigu kitaip nenurodyta, dél kiekvienos sumos, mokétinos uz
visas paslaugas visose jusy darbo uzsakyme nurodytose palaikymo vietose iSraSoma viena saskaita
faktlra. Mokesciai nustatomi atsizvelgiant j ,Microsoft” vardu pasirasancio asmens vertinima ir
Pagrindinio kompiuterio vieta. Klientas yra atsakingas tik uz papildomus mokétinus mokescius.

o Pateikiamy saskaity sujungimo iSimtys: Indijos Respublikoje, Kinijos Liaudies Respublikoje,
Kinijos Respublikoje (Taivane), Kinijos Respublikoje (Honkonge), Koréjos Respublikoje, Japonijoje,
Naujojoje Zelandijoje, Makau ir Australijoje (visos Salys, kurioms taikoma iSimtis) numatytos
teikti jsigytos paslaugos turi bati nurodytos atskirame Darbo uzsakyme, kuriame iSvardijamos toje
palaikymo vietoje numatytos teikti paslaugos. Saskaitos faktGros uz tokias paslaugas iSraSomos
atitinkamoje palaikymo vietoje nurodant visus taikomus vietos mokes¢ius.

4.5 Papildomos salygos ir nuostatos

.Microsoft Unified Support” paslaugos teikiamos pagal tokias salygas ir prielaidas.
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Pagrindinio paketo operatyviosios paslaugos nuotoliniu budu teikiamos Jisy paskirtiems
paramos kontaktiniams asmenimis. Visos paslaugos teikiamos nuotoliniu bidu darbo
uzsakyme nurodytoje Salies vietoje (-se), nebent rastu nustatyta kitaip.

Pagrindinio paketo operatyviosios paslaugos teikiamos angly kalba, ir, kur galima, gali bati
teikiamos Jlsy Snekamaja kalba. Visos paslaugos teikiamos ,Microsoft” paslaugy teikimo
vietos, kur teikiamos paslaugos, kalbos kalba arba angly kalba, jei rastu nenusprendziama
kitaip.

Mes teikiame parama visoms komercinés, paprastai ,Microsoft” programinés jrangos ir
,Online Services” produkty, kuriuos jis jsigijote ir kurie yra identifikuojami pagal deklaruotus
licencijavimo susitarimus ir (arba) atsiskaitymo saskaitos ID, nurodyta Jasy darbo uzsakymo A
priede ir nurodomi Produkto salygose, kurias ,Microsoft” laikas nuo laiko paskelbia
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 jusy 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 Jlsy sistemos nuotoliniu badu, kad Jums pageidaujant galétume
iSanalizuoti problemas. Misy darbuotojai prisijungs tik prie ty sistemy, prie kuriy leidziate
prisijungti. Kad prisijunge galétume nuotoliniu badu teikti pagalbg, 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 procediras. Jei norite, kad naudotume
.Microsoft” nepatvirtintas technologijas, jis suprantate ir sutinkate, jog patys esate atsakingi
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uz kliento duomeny vientisuma bei sauga ir kad ,Microsoft” neprisiima jokios atsakomybés,
susijusios su ,Microsoft” nepatvirtinty technologijy naudojimu.

Jei prasote atSaukti anksCiau numatyta paslauga, ,Microsoft” gali nuspresti atskaityti
atlyginimo mokest;j iki 100 procenty paslaugos kainos; jei atSsaukimas ar pergrupavimas buvo
atliktas maziau nei prie$ 14 dieny iki pirmosios pristatymo dienos.

Pirkdami papildomas paslaugas, mes galime reikalauti, kad paslaugos teikimo valdymas bty
jtrauktas, kad baty lengviau pristatyti.

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

Programinés jrangos naujumo garantijos privilegijos ir 24x7 problemy sprendimo palaikymas
(SA PRS incidentai arba ,SAB") gali bati konvertuojami j lygiaverte verte (kaip nustateé
.Microsoft") ir j naudojamo bazinio paketo pagalbos mokescius, reikalavimus atitinkancius
.Designated Support Engineering” (DSE) komponentus ir (arba) reikalavimus atitinkancius
patobulinty paslaugy ir sprendimy komponentus. Jisy pristatymo valdymo specialistas gali
patvirtinti tokig verte (-as) ir mokestj (-ius), jei taikytina. Po 30 dieny nuo paramos teikimo
pradzios datos, ir (arba) daugiametés Paramos sutarties mety sukakties dienos galime
atsiskaityti uz ekvivalentine verte bet kokio deficito SAB, kurj jus jsipareigojote atlikti tokia
konversija, kaip nurodyta jlsy darbo tvarkoje. Programinés jrangos garantijos privilegijai
taikomos ¢ia nurodytos salygos ir Produkto salygos, be kita ko, Produkto salygy B priedas.
ISsamesnés informacijos taip pat galima rasti www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, pavyzdziui, nuo 2023 m. vasario pradzios
jsigaliosiancius teisiy gauti problemy sprendimo parama pakeitimus, kurie turés jtakos
Pagrindinio paketo tinkamumui arba jasy paramos sutarties reikalavimus atitinkantiems
elementams, ir dél kuriy gali bati koreguojama atitinkama incidento reikSmé.

Jasy Salyje gali bati pasiekiamos ne visos papildomos paslaugos. Norédami suzinoti daugiau,
kreipkités j savo paslaugy teikimo Saltinj.

Jas sutinkate, kad tik ne ,Microsoft” kodas, prie kurio suteikiate prieiga, yra Jums priklausantis
kodas.

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

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

Klientas prisiima visa atsakomybe ir rizika, susijusia su bet kokio kodo jdiegimu ir palaikymu
teikiant palaikymo paslaugas.

Nusipirktoms paslaugoms gali bati taikomi minimalas platformos reikalavimai.
Paslaugos gali bati nesuteiktos Jasy klientams.

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" pagalbos paslaugas teikia ,GitHub, Inc.” — visiskai ,Microsoft
Corporation” valdoma patronuojamoji jmoné. Nepaisant jokiy Jasy darbo uzsakymo nuostaty
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prieStaravimy teikiant ,GitHub” pagalbos paslaugas bus taikomos ,GitHub" privatumo
pranesimo, pateikiamo https://aka.ms/github_privacy, ir ,GitHub” duomeny apsaugos priedo
bei saugumo priedélio, esancio https://aka.ms/github_dpa, nuostatos.

Priimtino naudojimo strategija - Klientas negali (ir neturi licencijos) naudoti Paslaugy
rezultaty:

e |statymy, taisykliy, vyriausybés nutarimy arba dekrety draudziamu baduy;

e Pazeisdamas kity asmeny teises; arba

e Bet kokiu atveju arba bet kokioje situacijoje, kai dél Paslaugy gedimo gali grésti mirtis ar
rimtas kdno suzalojimas, didelé fiziné zala arba zala gamtai, iSskyrus kaip toliau numatyta
skyriuje ,Draudziamas rizikingas naudojimas”.

Draudziamas rizikingas naudojimas

JSPEJIMAS: Siuolaikines technologijos gali bati naudojamos nauju ir naujovisku badu, todél
Klientas turi apsvarstyti, ar konkretus Siy technologijy naudojimas yra saugus. Paslaugy
teikiamos paslaugos néra sukurtos ar skirtos remti bet kokj naudojima, kai paslaugy teikimo
nutraukimas, trakumas, klaida ar kitoks teikiamy paslaugy gedimas gali sukelti bet kurio
asmens mirtj ar sunky kano suzalojima arba fizine ar aplinkos Zalg (bendrai, ,Draudziamas
rizikingas naudojimas”). Atitinkamai, Klientas privalo suprojektuoti ir jgyvendinti Paslaugy
rezultatus taip, kad jvykus bet kokiam paslaugy rezultaty teikimo nutraukimui, defektui,
klaidai ar kitokiam gedimui, Zmoniy, turto ir aplinkos saugumas netapty prastesnis, nei yra
priimtinas ir teisétas apskritai ar konkrecioje srityje. Klientas gali naudoti paslaugy rezultatus
rizikingai savo paties rizika ir atsakomybe. Klientas sutinka ginti, atlyginti zalg ir apsaugoti
.Microsoft” nuo bet kokiy nuostoliy, iSlaidy ir advokaty mokesciy, susijusiy su bet kokiomis
pretenzijomis, kilusiomis dél didelés rizikos naudojimo, susijusio su Paslaugy rezultatais,
jskaitant ieskinius, pagrjstus griezta atsakomybe arba kad ,Microsoft” aplaidziai karé ir teiké
Paslaugy rezultatus Klientui pagal Kliento specifikacijas. Pirmiau nurodyta zZalos atlyginimo
prievolé yra papildoma bet kokia gynybos prievolé, nustatyta Kliento sutartyje, ir jai
netaikomas joks apribojimas, taip pat néra galimybés atsisakyti sutartyse numatytos
atsakomybés.

Atitinkamuose Prieduose gali bati nurodytos papildomos batinosios salygos ir prielaidos.

4.6 Jusy pareigos

.Microsoft Unified Support Services" 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 jasy pagrindinio paketo, kaip nurodyta toliau, galite nurodyti
pavadintuosius reaktyviosios pagalbos palaikymo kontaktus, kurie gali kurti palaikymo
uzklausas ,Microsoft” palaikymo svetaingje arba telefonu. Debesies administratoriai jasy
debesyje jsikGrusioms paslaugoms taip pat gali pateikti debesies palaikymo uzklausas
naudodami atitinkamus palaikymo portalus.

o Pagrindiné parama — iki deSimties (10) nurodyty kontakty.



Enterprise Services Support & Consulting Services Description Support services

o Auksto lygio parama — ne maziau nei penkiasdeSimt (50) nurodyty kontakty. Jas taip
pat galite turéti teise pridéti papildomus kontaktus. Dagiau informacijos galite
suzinoti kreipesi j savo klienty sékmés abonento administratoriy.

o Efektyvumo palaikymas — nurodyti kontaktai jtraukiami pagal poreik;.

e Ziniatinklio paslaugy palaikymo uzklausas Jisy debesimi paremty paslaugy Debesies
administratoriai privalo pateikti per atitinkama Ziniatinklio paslaugy palaikymo portala.

e Teikiant paslaugos uzklausa, operatyviosios pagalbos kontaktai turi bati jgije bendra
supratimga 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
iSspresti sistemos problemas ir pagelbéty ,Microsoft” analizuojant ir sprendziant paslaugos
uzklausas.

e Pateikiant prasyma suteikti paslauga mes galime pareikalauti jasy operatyvios pagalbos
kontaktiniy asmeny atlikti problemos nustatymo ir sprendimo veiksmus. 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 jusy 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 Jus turite apmokéti visas savo darbuotojy arba rangovy patiriamas kelionés ir kitas islaidas.

e Jasy paslaugy teikimo istekliy gali paprasyti atlikti kitas jasy 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 paketg ,Advanced” arba ,Performance Support”, jussutinkate 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, Jus sutinkate teikti masy paslaugy teikimo
komanda, kuri turi bati vietoje, pagrjsta telefono ir didelés spartos interneto prieiga bei
prieiga prie Jusy vidiniy sistemy ir diagnostikos jrankiy, jei taikoma.
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© ,Microsoft Corporation”, 2021. Visos teisés saugomos. Sig medziaga platinti be tiesiogiai iéreiksto
.Microsoft Corp.” leidimo grieztai draudziama.

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