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1 O ovom dokumentu

Opis usluga podrske i usluga savetovanja preduzeéa Microsoft vam pruza informacije o profesionalnim
uslugama koje se mogu kupiti od kompanije Microsoft.

Upoznajte se sa opisima usluga koje kupujete, ukljucujuci sve preduslove, iskljucivanja, ogranicenja i vase
obaveze. Usluge koje kupite ¢e biti navedene u Radnom nalogu za usluge za preduzeda (u daljem tekstu:
Radni nalog) ili u drugoj primenjivoj Specifikaciji usluga na koju upucuje ovaj dokument i koja se nalazi u
ovom dokumentu.

Pojedine usluge koje su navedene u ovom dokumentu nisu globalno dostupne. Za detalje o tome koje su
usluge dostupne za kupovinu na vasoj lokaciji kontaktirajte svog predstavnika za Microsoft usluge.
Dostupne usluge su podloZne promeni.
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2 Microsoft profesionalne usluge

Microsoft profesionalne usluge pomazu vam da ubrzate vreme ostvarivanja poslovnog cilja kroz investicije
u tehnologiju. Te usluge su dostupne tokom faza planiranja, sprovodenja, odrzavanja i optimizacije
zivotnog ciklusa tehnoloskog proizvoda i omogucavaju resenja u vezi sa podacima, mobilnoscu,
produktivnoscu i racunarstvom za lokalnu IT infrastrukturu, infrastrukturu u oblaku ili hibridnu
infrastrukturu. Microsoft pruza proaktivne usluge iz slededih kategorija:

2.1 Usluge planiranja

Kroz usluge planiranja pruzamo usluge procene i pregleda okruzenja u pogledu trenutne infrastrukture,
podataka, aplikacija i bezbednosti da bismo vam pomogli da isplanirate oporavak, azuriranje,
premestanje, sprovodenje ili primenu resenja na osnovu zeljenih ciljeva.

2.2 Usluge sprovodenja

Kroz usluge sprovodenja pruzamo usluge tehnicke stru¢nosti i stru¢nosti upravljanja projektima da biste
ubrzali dizajniranje, primenu, premestanje, azuriranje i primenu Microsoft tehnoloskih reSenja.

2.3 Usluge odrzavanja

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

2.4 Usluge optimizacije

Kod usluga optimizacije usredsredujemo se na ciljeve optimalnog iskoriséavanja tehnoloske investicije
klijenta. U te usluge mogu da spadaju daljinska administracija usluga u oblaku, optimizacija uvodenja
mogucnosti Microsoft proizvoda od strane krajnjih korisnika i obezbedivanje ¢vrstog stava u vezi sa
bezbednoscu i identitetom.

2.5 Obrazovne usluge

Kroz obrazovne usluge pruzamo usluge obuke na lokaciji, online ili na zahtev i pomodu njih vam
pomazemo da poboljsate tehnicke i radne vestine osoblja koje pruza podrsku.
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3 Konsultantske usluge

Konsultantske usluge za preduzeca (u daljem tekstu: konsultantske usluge) su angazmani po projektu kroz
koje pruzamo usluge u vezi sa planiranjem, sprovodenjem i uvodenjem resenja koja ubrzavaju vreme
ostvarivanja cilja klijenta kroz IT investicije. U te angazmane spadaju usluge, na osnovu Microsoft
proizvoda i tehnologije, razlicitih digitalnih strategija, arhitekture, planiranja, azuriranja, premestanja i
primene proizvoda, razvoja aplikacija i reSenja za uvid u podatke.

3.1 Kako kupiti

Konsultantske usluge su dostupne kao projekat, kao angazman sa prilagodenim opsegom usluga ili kao
grupa unapred definisanog opsega usluga kako je opisano u nastavku:

Usluga Definicija

Prilagodene konsultantske usluge Prilagodeni angazman sa opsegom usluga
specificnim za klijenta, rokovima i/ili
kontrolnim tackama za jedinstvena resenja.

Grupne konsultantske usluge Angazman sa unapred definisanim
opsegom isporuka koje se odnose na
mnoge uobicajene poslovne scenarije.

3.2 Prilagodene konsultantske usluge

U nastavku se nalaze prilagodena resenja za usluge. U Radnom nalogu za usluge za preduzeéa (Enterprise
Services Work Order — ESWO) ili Specifikaciji rada (Statement of Work — SOW) nalaze se detaljne
informacije o opsegu prilagodenih konsultantskih usluga.

Aplikacije i infrastruktura - Racunarstvo u oblaku je temelj digitalne transformacije bilo koje
organizacije.

Moderne Microsoft aplikacione usluge pomazu vam da ubrzate vreme ostvarivanja poslovnog cilja sa
malim rizikom kada vrsite modernizaciju i integraciju aplikacija i pokusavate da maksimalno iskoristite
oblak za komunikaciju sa korisnicima preko razli¢itih kanala i uredaja.

Pomodu resenja za produktivnost u oblaku pomazemo organizacijama da isplaniraju, sprovedu i
izgrade korisnicko iskustvo koje unapreduje komunikaciju i saradnju, produbljuje odnos sa korisnicima
i omogucdava uvid u poslovanje. Na taj nacin organizacije mogu da razumeju pravu vrednost investicije
u Office 365.

Podaci i vestacka inteligencija (Al) - Najvaznija valuta modernog poslovanja jeste sposobnost
pretvaranja podataka u vestacku inteligenciju koja dovodi do konkurentske prednosti. Microsoft
reSenja za uvid u poslovanje pomazu projektantima i organizacijama da se usredsrede na vesStacku
inteligenciju kroz sveobuhvatni nadzor da bi mogli da predvide, sprovedu i podrze resenja za
preduzeda i IT organizacije, koja otklju¢avaju uvid u podatke iz proizvoda kao sto su Azure Database
Power BI, Office i SQL Server.

Poslovne aplikacije - Pomoc u vezi sa poslovnim aplikacijama koje su deo povezanog okruzenja
podataka i koja omogucavaju uvid u vestacku inteligenciju i poslovanje, dok u isto vreme digitalizuju
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funkcije kriticne za poslovanje, ukljucujuci prodajne odnose, procese u vezi sa talentima i ljudima,
zadatke i korisni¢ku podrsku.

Microsoft ima u ponudi Sirok spektar konsultantskih usluga za Microsoft Dynamics 365 for Customer
Engagement, koje ukljucuju prodaju, pruzanje usluge i marketing, da bi klijenti pretvorili odnos sa
korisnicima u prihod tako $to ¢e uneti uvid u digitalne podatke u svaki zadatak. Kroz konsultantske
usluge za Microsoft Dynamics 365 Unified Operations pomazemo klijentima da ubrzaju rast
preduzeda tako sto optimizujemo zadatke i donosimo odluke na osnovu podataka na licu mesta na
globalnom nivou.

Moderno radno mesto — Kao deo transformacije radnog mesta, Microsoft moze da vam pomogne
da vaSe okruzenje odgovora poslovhom tempu i obezbeduje svakom profesionalcu u preduzeéu
alatke pomocu kojih postaje produktivniji.

Kroz nasu ponudu konsultantskih usluga koje se odnose na uredaj i mobilnost omoguéavamo
preduzedima i IT liderima da razviju i primene strategije mobilnosti i upravljanja uredajima na nivou
celog preduzeca, koje dovode do dubljih i jaCih odnosa sa zaposlenima i korisnicima. Usluge koje se
odnose na centre podataka i infrastrukturu u oblaku spajaju tehnologiju, ljude i procese da bi IT
pretvorio centre podataka u strateske poslovne resurse prilagodene specificnim potrebama
preduzeda. Zajedno sa

uslugama koje se odnose na bezbednost i identitet obezbedujemo strategije i reSenja kojima stitimo
IT infrastrukturu, aplikacije i podatke od unutrasnjih i spoljasnjih pretniji.

3.3 Grupne konsultantske usluge

Kompanija Microsoft ima u ponudi konsultantske usluge za mnoge uobicajene poslovne situacije
zasnovane na iskustvu u planiranju, primeni i sprovodenju proizvoda, tehnologija i procesa kompanije
Microsoft. Usluge u nastavku pruzamo prema unapred definisanim opsegom rada i one su unapred
utvrdenog trajanja i odgovarajuée cene.

3.4 Opis usluga

Usluge planiranja

Usluge arhitekture: Procena ciljeva uvodenja online usluga u koju spadaju davanje smernice,
planiranje i oporavak. Ova procena vam pomaze da izgradite bolju usaglasenost timova i
okruzenja sa najboljim praksama arhitekture online usluga.

Program digitalnih savetodavnih usluga: Digitalne savetodavne usluge povezuju digitalne
savetnike, stru¢njake za industriju i poslovanje, sa iskustvom i inovativnim strategijama kompanije
Microsoft, i one podsti¢u organizacije da dostignu svoje digitalne ambicije. Digitalni savetnici u
partnerstvu sa klijentima ostvaruju program promene za razvoj digitalnih poslova.

Digitalne savetodavne usluge mozete kupiti u paketima angazmana od priblizno 200, 400, 800 i
1600 sati sa savetnikom sa punim ili skra¢enim radnim vremenom. Tim kompanije Microsoft za
pruzanje usluga, ukljucujudi resurse iz Microsoft centara usluga za izuzetnost, dopunjuje pruzanje
usluga stru¢nim preporukama za odredenu oblast ili daje prakticne savete i konkretne smernice za
koris¢enje Microsoft tehnologija.

Pored toga, na raspolaganju su sledeci paketi angazmana digitalnih savetodavnih usluga:
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Paketi Digitalnih savetodavnih usluga prilagodenih za digitalnu upotrebu:
Angazman pod vodstvom digitalnog savetnika, usmeren na poslovni dizajn i uvodenje
promena radi digitalne transformacije, kao dela klijentovih poslovnih modela u razvoju.

Potvrda koncepta: Angazman kojim obezbedujemo dokaz pomocu kojeg klijent procenjuje
ostvarljivost predlozenog tehnickog resenja. Dokaz moze biti u obliku radnog prototipa,
dokumenata i dizajna, ali u njega ne spadaju isporuke spremne za proizvodnu fazu.

Planiranje resenja: Uredeni angazmani koji vam pomazu i daju vam smernice tokom planiranja
primene Microsoft tehnologije u lokalnim okruzenjima, okruzenjima u oblaku i hibridnim
okruzenjima. U ove usluge mogu da spadaju i procena dizajna, bezbednosti, IT zadataka i
promena u upravljanju Microsoft tehnologijama da bismo vam pomogli da isplanirate primenu
tehnickog resenja uskladenog sa zZeljenim rezultatima. Nakon zavrSetka pruzanja usluge mozete
da dobijete izvestaj koji sadrzi tehni¢ku procenu i plan za primenu resenja.

Usluge planiranja primene za alatke za projektante (Developer Tools Deployment
Planning Services - DTDPS): Osmisljene da pomognu organizacijama da isplaniraju
delotvornu primenu proizvoda Visual Studio. Te angazmane mozete da koristite da biste
lak3e razvili plan i strategije primene za uvodenje proizvoda Visual Studio.

Usluge planiranja primene za platformu Azure za javni oblak (Azure Deployment
Planning Services for Public Cloud — AZDPS): Angazmani koji traju vise dana i u koje
spadaju obuka, demonstracije i planiranje primene platforme. Mogu da budu
usredsredeni na aktiviranje resenja za skladistenje za Azure, premestanje aplikacija na
Microsoft Azure Infrastructure Services, sprovodenje mobilnosti preduzeéa, sprovodenje
reSenja Microsoft Operations Management Suite ili sprovodenje scenarija razvoja i
testiranja na virtuelnim masinama Microsoft Azure.

Usluge planiranja primene za desktop racunare (Desktop Deployment Planning
Services — DDPS): U ponudi usluga planiranja primene imamo Sirok spektar alatki za
planiranje i unapred definisanih aktivnosti angaZmana koji su usredsredeni na nacine
primene proizvoda Office 365, Office ili Windows.

Usluge planiranja primene za Dynamics (Dynamics Deployment Planning Services —
DYDPS): Usluge planiranja za sprovodenje ili azuriranje na Microsoft Dynamics CRM
(Customer Relationship Management), Dynamics CRM Online ili sprovodenje reSenja ERP
(Enterprise Resource Planning) sa proizvodom Microsoft Dynamics AX.

Usluge planiranja primene za Skype for Business i Exchange (Skype for Business and
Exchange Deployment Planning Services — S&EDPS): Osmisljene tako da pomognu
organizacijama da isplaniraju primene resenja Skype for Business i Exchange, ove usluge
omogucavaju planiranje primene arhitektonskih i operativnih aspekata reSenja Microsoft
Skype for Business i Microsoft Exchange.

Usluge planiranja primene za upravljanje privatnim oblakom i virtuelizaciju (Private
Cloud, Management and Virtualization Deployment Planning Services — PVDPS):
Osmisljene tako da vam pomognu da isplanirate delotvorne primene resenja Systems
Center, Windows Server i Hyper-V. Za te angazmane u ponudi imamo Sirok spektar
usluga planiranja za azuriranje, premestanje, ubrzavanje primena upravljanja i vizuelizacije
kao i sprovodenje integrisanog upravljanja uredajima.

Usluge planiranja primene za SQL Server (SQL Server Deployment Planning Services
— SSDPS): Usluge su dostupne u obliku angazmana koji traju vise dana i koji su
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usredsredeni na aktivnosti, kao $to je azuriranje na SQL Server, primena reSenja SQL
Server Business Intelligence i premestanje na SQL Server.

Usluge planiranja primene za SharePoint (SharePoint Deployment Planning Services
— SDPS): Usredsredene na isporuku angazmana planiranja primene za SharePoint i
SharePoint Online, usluge mogu da ukljuce planiranje za Office 365 FastTrack, planiranje
reSenja Project and Portfolio management (PPM) i planiranje primene za SharePoint.

Korisnicko iskustvo:Usluge koje pruzaju korisnicko iskustvo za vasu liniju poslovnih aplikacija i
koje donose stru¢nost za scenarije, pokretnu grafiku, etnografska istrazivanja, licne i analize
scenarija, strategiju i dizajn za korisnicko iskustvo, razvoj korisni¢kog interfejsa, testiranje
upotrebljivosti i razmatranje pristupacnosti.

Usluge sprovodenja

Upravljanje projektom: Usluga pomocu koje pruzamo upravljanje i nadzor za projekte,
programe ili angazman koji za cilj ima obezbedivanje uspesne isporuke.

Arhitektura resenja: Usluga pomocu koje pruzamo arhitekturu i dizajn za reSenja na osnovu
referentnih arhitektura za Microsoft tehnologije.

Isporuka resenja: Usluga pomocu koje pruzamo tehnicko sprovodenje, ukljuéujudéi razvoj,
konfiguraciju, premestanje, aZuriranje i primenu resenja, na osnovu Microsoft tehnologija i
njihovih integracija u klijentova okruzenja.

Usluge optimizacije

Usluge uvodenja: Usluge podrske uvodenja ukljucuju paket usluga koje vam pomazu da
procenite sposobnost organizacije da izmeni, nadgleda i optimizuje promene povezane sa
kupljenom Microsoft tehnologijom. U te usluge spada podrska u vezi sa razvojem i sprovodenjem
strategije uvodenja promena koje se odnose na ljude. Klijenti imaju pristup resursima zajedno sa
stru¢noscu, znanjem i povezanim praksama koje preporucuje kompanija Microsoft kao podrska
programu uvodenja.

Upravljanje IT uslugama: Paket usluga osmisljen da vam pomogne da razvijete staro IT
okruzenje pomodéu modernih pristupa upravljanju uslugama koji omogucavaju inovativnost,
fleksibilnost, kvalitet i poboljsanje radnih troskova. Moderne usluge upravljanja IT uslugama
mozemo da pruzimo putem daljinskih savetodavnih sesija ili sesija na lokaciji ili radionica koje
vam pomazu da budete sigurni da su procesi nadgledanja, upravljanja incidentima i
konfiguracione table optimizovani za upravljanje dinamikom usluga u oblaku kada premestate
aplikaciju ili uslugu u oblak.

Bezbednosne usluge: Portfolio resenja za bezbednost kompanije Microsoft sadrzi Cetiri oblasti:
bezbednost i identitet u oblaku, mobilnost, poboljSanu zastitu informacija i sigurnu infrastrukturu.
Bezbednosne usluge pomazu klijentima da uvide kako da zastite i inoviraju svoju IT infrastrukturu,
aplikacije i podatke s obzirom na unutrasnje i spoljne pretnje.

3.5 Iskljucivanja i ogranicenja
Nase pruzanje usluga zasnovano je na sledecim iskljucivanjima i ogranicenjima:

e Digitalne savetodavne usluge ¢ine samo saveti i smernice koji se iskljucivo ticu vase primene i
koris¢enja Microsoft tehnologija.
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Licence za proizvode nisu ukljuc¢ene u konsultantske usluge i moraju da se kupe posebno.

Digitalne savetodavne usluge ne ukljucuju primenu proizvoda, reSavanje problema niti
podrsku za otklanjanje kvarova, pregled izvornog koda koji nije Microsoft-ov, niti tehnicko ili
projektantsko savetovanje koje nije obuhvaceno prethodno opisanim uslugama.

U slucaju ma kog izvornog koda koji nije Microsoft-ov, nase usluge bi¢e ograni¢ene samo na
analizu binarnih podataka, kao $to su generisanje slika procesa ili pracenje nadgledanja mreze

U slucajevima kada je uzajamno dogovoreno da Microsoft projektanti ili tim za pruzanje
usluga posete vas objekat, a to nije placeno unapred, naplati¢emo vam razumne putne i
druge li¢ne troskove.

Usluge savetovanja GitHub pruza kompanija GitHub, Inc., podruznica u potpunom vlasnistvu
Microsofta. Bez obzira na bilo Sta drugacije navedeno u vasem radnom nalogu, GitHub-ova
izjava o privatnosti dostupna je na https://aka.ms/github_privacy i GitHub dodatku o zastiti
podataka i prilogu o bezbednosti koji se nalaze na stranicama https://aka.ms/github_dpa, a
primijenice se na vasu nabavku usluga podrske kompanije GitHub.

3.6 Vase obaveze

Uspeh konsultantskih angazmana i naseg ispunjavanja obaveza zavisi od vaseg angazmana tokom
trajanja programa, sto ukljucuje, bez ogranicenja:
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Dostupnost vasih predstavnika, osoblja zaduzenog za IT i resurse, ukljucujuéi hardver, softver,
internet vezu i kancelarijski prostor.

Vase pravovremeno pruzanje tacnih i kompletnih informacija na zahtev tima za pruzanje
usluga.

Pristup informacijama o vaSoj organizaciji.
Pravovremeno i efikasno ispunjavanje obaveza koje su vam dodeljene.
blagovremenih odluka i odobrenja vaseg rukovodstva.

Placanje putnih i drugih troskove koje naprave vasi zaposleni ili podizvodaci.
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4 Usluge podrske

Ujedinjene usluge podrske kompanije Microsoft (u daljem tekstu: usluge podrske) predstavljaju
sveobuhvatni komplet usluga podrske preduzeda koji pomaze da se ubrza vase putovanje do oblaka,
optimizuju vasa IT reSenja i iskoriste tehnologije za sprovodenje novih poslovnih prilika u bilo kojoj fazi IT
zivotnog ciklusa. U usluge podrske spadaju:

e Proaktivne usluge koje pomazu da unapredite ispravnost IT infrastrukture i zadataka.
e Upravljanje pruzanjem usluga koje olakSava planiranje i sprovodenje

e Usluge reSavanja prioritetnih problema 24x7 da biste dobili brz odgovor i smanjili prekide u radu

4.1 Kako kupiti

Usluge podrske dostupne su kao osnovni paket, oznacen kao Osnovna podrska, Napredna podrska i
Podrska za performanse, ili kao dodatne usluge ili unapredene usluge i reSenja dostupna za kupovinu u
skladu sa postoje¢im ugovorom sa osnovnim paketom koji je naveden u Radnom nalogu usluga
preduzeda, kao $to je opisano u nastavku.

NEVE Opis

Osnovni paket Kombinacija proaktivnih, reaktivnih i usluga za
upravljanje isporuke koje podrzavaju Microsoft
proizvode i/ili usluge na internetu koje se koriste u
vasoj organizaciji. Dostupni kao paketi Osnovne
podrske (,C"), Napredne podrske (,A") i Podrske za
performanse (,P") kao Sto je prikazano u ovom odeljku.

Usluge osnovnog paketa su oznacene sa ,v" u ovom
odeljku.

U zavisnosti od vaseg osnovnog paketa, mozda Cete
takode imati pravo na specificne ugradene proaktivne
usluge, koje Ce biti navedene u vasem Radnom nalogu.
Radi¢emo sa vama da identifikujemo ove usluge pre
pocetka ugovora ili kao deo planiranja isporuke usluga.

Dodatne usluge Dodatne usluge podrske, ukljuc¢ujudi proaktivne usluge,
su dostupne za dodavanje u vas osnovni paket tokom
trajanja Radnog naloga i u ovom odeljku su oznacene
sa ,+".

PoboljSane usluge i resenja Usluge podrske, koje pokrivaju specifi¢ni proizvod
kompanije Microsoft ili IT sistem za kupce, dostupne su
za dodavanje u vas osnovni paket podrske za vreme
trajanja vaseg radnog naloga i takode su u ovom
odeljku oznacene sa ,+".
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Podrska u vise zemalja Podrska u vise zemalja omogucava podrsku na vise
Lokacija podrske, onako kako je opisano u Radnom
nalogu (ili Radnim nalozima).

4.2 Opis usluga

Stavke koje se kombinuju da bi se sastavio vas paket usluga podrske opisane su u ovom odeljku. Takode
su navedene usluge koje se mogu dodati u vas osnovni paket ili dodati tokom trajanja ugovora.

Proaktivne usluge

Proaktivne usluge pomazu u sprecavanju problema u vasem Microsoft okruzenju i bi¢e planirano da
pomognu u obezbedivanju dostupnosti i isporuci resursa tokom trajanja Radnog naloga. Sledece
proaktivne usluge su dostupne u obliku navedenom u nastavku ili su detaljno opisane u Radnom nalogu.

Usluge planiranja

Vrste usluga planiranja

Potvrda koncepta + +

+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Potvrda koncepta: Angazman kojim obezbedujemo dokaz pomocu kojeg klijent procenjuje
ostvarljivost predlozenog tehnickog resenja. Dokaz moze biti u obliku radnog prototipa,
dokumenata i dizajna, ali u njega ne spadaju isporuke spremne za proizvodnu fazu.

Usluge sprovodenja

Vrste usluga implementacije

Usluge ulaznog premestanja + +

=+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Usluge ulaznog premestanja: Direktna interakcija sa resursima kompanije Microsoft koji vam
pruza pomo¢ pri primeni, premestanju, azuriranju ili razvoju funkcija. One mogu da obuhvate
pomo¢ pri planiranju i potvrdivanju dokaza koncepta ili radnog opterecenja pomocu Microsoft
proizvoda.
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Usluge odrzavanja

Vrste usluga odrzavanja

Procena na zahtev 4 v v
Program procene + +
Procena van mreze + +
Proaktivno nadgledanje + +
Programi proaktivnih operacija (POP) + +
Program procene rizika i ispravnosti kao usluga (RAP kao usluga) + +

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

Procena na zahtev: Pristup samoposluznoj automatizovanoj platformi za procenu na internetu
koja koristi analize dnevnika da analizira i proceni vasu implementaciju tehnologije kompanije
Microsoft. Procene na zahtev pokrivaju ograni¢ene tehnologije. Koriséenje ove usluge procene
zahteva aktivnu Azure uslugu sa adekvatnim ogranicenjima podataka kako bi se omogudila
upotreba usluga procene na zahtev. Kompanija Microsoft moze da obezbedi pomo¢ za pocetno
podesavanje usluge. Resursi (do dva dana) ili udaljeni resursi kompanije Microsoft (do jedan dan)
dostupni su za pomoc¢ u analiziranju podataka i postavljanje prioriteta za sanaciju po vasem
ugovor o uslugama u vezi sa procenom na zahtev i dodatnom naknadom. Procene na licu mesta
mozda nisu dostupne u svim geografskim podrucjima.

Program procene: Procena dizajna, tehnicke primene, zadataka ili upravljanja promenama za
Microsoft tehnologije u odnosu na preporucene prakse kompanije Microsoft. Nakon izvrSene
procene strucnjak kompanije Microsoft direktno ¢e saradivati sa vama na reSavanju mogudih
problema i napraviée izvestaj sa tehnickom procenom okruzenja koji moze ukljuciti plan
oporavka.

Procena van mreze: Automatizovana procena primene Microsoft tehnologije, pri ¢emu resursi
kompanije Microsoft prikupljaju podatke daljinski ili na lokaciji. Microsoft analizira prikupljene
podatke pomocu lokalnih alatki i dostavljamo vam izvestaj sa rezultatima i preporukama za
ispravke.

Proaktivno nadgledanje: Pruzanje alatki za nadgledanje tehnickih operacija i preporuka za
prilagodavanje procesa za upravljanje incidentima na serveru. Ova usluga vam pomaze da
napravite matrice incidenata, sprovedete najvaznije preglede incidenata i napravite projekat za
odrzivi inzenjerski tim.

Programi proaktivnih operacija (POP): Pregled u vezi sa procesima planiranja, dizajniranja,
sprovodenja ili radnim procesima, koji se sprovodi zajedno sa vasim osobljem, u odnosu na nase
preporucene prakse. Ovaj pregled obavlja ili na lokaciji ili daljinski resursi zaduzeni za podrsku
kompanije Microsoft.
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Program procene rizika i ispravnosti kao usluga (RAP kao usluga): Automatska procena vase
primene Microsoft tehnologije, pri ¢emu se podaci prikupljaju daljinski. Microsoft analizira
prikupljene podatke za pravljenje izve$taja s rezultatima analize i preporukama za oporavak. Ova
usluga je dostupna za isporuku na licu mesta ili na daljinu.

Usluge optimizacije

Vrste usluga optimizacije

Usluge uvodenja +
Usluge usmerene na razvoj + +
Upravljanje IT uslugama + +
Bezbednosne usluge + +

=+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

Usluge uvodenja: Usluge podrske uvodenja ukljucuju paket usluga koje vam pomazu da
procenite sposobnost organizacije da izmeni, nadgleda i optimizuje promene povezane sa
kupljenom Microsoft tehnologijom. U te usluge spada podrska u vezi sa razvojem i sprovodenjem
strategije uvodenja promena koje se odnose na ljude. Klijenti imaju pristup resursima zajedno sa
strucnoscu, znanjem i povezanim praksama koje preporucuje kompanija Microsoft kao podrska
programu uvodenja.

Usluge usmerene na razvoj: Usluge koje pomazu osoblju kod izgradnje, primene i podrske za
aplikacije napravljene pomocu Microsoft tehnologija.

Uvidi usluga za programere: Godisnja procena vasih praksi razvoja aplikacija koja ¢e pomoci
korisnicima sa preporucenim smernicama za pracenje razvoja aplikacija i resenja na
platformama kompanije Microsoft.

Tekuéa podrska za programiranje: Pruza pomoc¢ pri pravljenju i programiranju aplikacija
koje integriu Microsoft tehnologije na Microsoft platformi, specijalizovana za Microsoft
alatke i tehnologije za programiranje, koja se prodaje u vidu broja sati navedenog u Radnom
nalogu.

Upravljanje IT uslugama: Paket usluga osmisljen da vam pomogne da razvijete staro IT
okruzenje pomocu modernih pristupa upravljanju uslugama koji omoguéavaju inovativnost,
fleksibilnost, kvalitet i poboljsanje radnih troskova. Moderne usluge upravljanja IT uslugama
mozemo da pruzimo putem daljinskih savetodavnih sesija ili sesija na lokaciji ili radionica koje
vam pomazu da budete sigurni da su procesi nadgledanja, upravljanja incidentima i
konfiguracione table optimizovani za upravljanje dinamikom usluga u oblaku kada premestate
aplikaciju ili uslugu u oblak. Usluge upravljanja IT uslugama mogu da budu komponente
prilagodenog programa usluga podrske dostupne uz dodatnu naknadu i definisane u dokaznom
pregledu ili Radnom nalogu.

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

Obrazovne usluge

Vrste obrazovnih usluga

Obrazovanje na zahtev v v v
Prezentacije preko interneta v v v
Prezentacije + +
Radionice + +

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

Obrazovanje na zahtev: Pristup kolekciji materijala na internetu za obuku i digitalne platforme
laboratorije biblioteke koju je razvila kompanija Microsoft.

Prezentacije preko veba: Pristup edukativnim sesijama na veliki broj tema u vezi sa
obrazovanjem i Microsoft tehnologijom, koje odrzava kompanija Microsoft uzivo ili na internetu
online.

Prezentacije: Kratke interaktivne usluge, obi¢no jednodnevne sesije u obliku predavanja i
demonstracija, koje pokrivaju teme vezane za proizvode i podrsku, a odrzavaju ih resursi
kompanije Microsoft uzivo ili online.

Radionice: Napredne sesije tehnicke obuke na veliki broj tema u vezi sa podrskom i Microsoft
tehnologijom, koje odrzavaju resursi kompanije Microsoft uzivo ili online. Radionice se kupuju po
ucesniku ili u vidu posvecenog pruzanja usluge vasoj organizaciji, kako je navedeno u vasem
Radnom nalogu. Radionice ne smeju da se snimaju bez izricite pisane dozvole Microsoft-a.

Dodatne proaktivne usluge

Vrste dodatnih proaktivnih usluga

Prilagodene proaktivne usluge (odrzavanje, optimizacija i obrazovne + +
usluge)

Savetnik za tehnicku podrsku v
Proaktivni akcelerator + +

=+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.
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Prilagodene proaktivne usluge: Obim angazovanja sa resursima kompanije Microsoft za
pruzanje usluga u pravcu kupca, licno ili na mrezi, koji nisu drugacije opisani u ovom dokumentu.
Ovi angazmani ukljucuju vrste usluga odrzavanja, optimizacije i obrazovanja.

Savetnik za tehnicku podrsku (STA): Prilagodena usluga koja pruza tehnolosku procenu koja
podrzava poslovne ciljeve kupca, ukljucujuci, ali ne ogranicavajuci se na, optimizaciju radnog
opterelenja, usvajanje ili podrsku, isporuc¢eno od Microsoftovog resursa. Ova usluga moze
ukljucivati plan i tehni¢ke smernice prilagodene okruzenju kupca i poslovnim ciljevima.

Proaktivni akcelerator: Usluga koju vode Microsoftovi resursi sastoji se od skupa aktivnosti koje
vam pomazu u postizanju tehnic¢kog ili poslovnog ishoda zasnovanog na ciljevima da bi se uklonili
rizici implementacije, povecala raspolozivost ili optimizovala performansa rjesenja. Koristeci
programski pristup, Microsoftov resurs ¢e odrediti skup aktivnosti potrebnih za zadatak, koje
mogu ukljudivati, ali nisu ogranicene na, analizu nedostataka uklapanja, integraciju, optimizaciju,
prijenos znanja, provjeru valjanosti dizajna i plan implementacije.

Ostalo proaktivno

Proaktivni krediti

Proaktivni krediti: Vrednost zamenjivih usluga predstavljenih u kreditima na vasem nalogu.
Proaktivni krediti se zatim mogu zameniti ili primeniti na jednu ili vise definisanih dodatnih usluga,
kako je opisano u ovom dokumentu, i po trenutnim cenama koje vam pruza predstavnik
Microsoft servisa. Nakon odabira dostupne dodatne usluge odbi¢cemo vrednost te usluge sa
vaseqg salda kredita i zaokruziti na najblizu jedinicu.

Reaktivne usluge

Reaktivne usluge vam pomazu da resite problem u Microsoft okruzenju i obi¢no se pruzaju na zahtev.
Sledede reaktivne usluge su ukljuc¢ene kao neophodne za trenutno podrzane Microsoft proizvode i online
usluge, osim ako nije drugacije naznaceno u vasem Radnom nalogu.

Vrste reaktivnih usluga

Savetodavna podrska v v v
Podrska u reSavanju problema 4 v v
Upravljanje reaktivnom podrskom v v v
Podrska na lokaciji + +
Analiza osnovnog uzroka + +
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Vrste reaktivnih usluga

Dodaci upravljanju reaktivnom podrskom + +
ProSirena podrska za hitne ispravke v v v
Usluge podrske za sajber bezbednost + +

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

Savetodavna podrska: Podrska putem telefona u kratkom periodu (ogranicena na Sest sati ili
krace) i za neplanirane probleme za IT struc¢njake. Savetodavna podrska moze ukljucivati savete,
smernice i prenosenje znanja u cilju pomoci razvoja i implementacije tehnologije kompanije
Microsoft na nacine koji izbegavaju zajednicke probleme podrske i koji mogu smanijiti
verovatnodu prekida sistema. Arhitektura, razvoj reSenja i prilagodavanje scenarija su izvan
opsega ovih savetodavnih sluzbi.

Podrska u reSavanju problema: Ova pomoc za resavanje problema sa odredenim simptomima
koji su se javili tokom koris¢enja proizvoda kompanije Microsoft ukljucuje reSavanje odredenog
problema, poruke o gresci ili funkcije koja ne funkcionise kako je predvideno za proizvode
kompanije Microsoft. Incidenti se mogu pokrenuti putem telefona ili putem interneta. Zahtevima
za podrsku vezanim za usluge i proizvode, koji nisu pokriveni primenljivim portalom za podrsku
za onlajn usluge, upravlja se iz onlajn portala za usluge kompanije Microsoft.

Definicije tezine i procijenjeno vreme pocetnog odziva kompanije Microsoft su detaljno opisani u
tabeli sa odgovorima o incidentima u nastavku.

Na va$ zahtev, mozda ¢emo saradivati sa dobavljacima tehnologije tredih lica kako bismo resili
komplikovane probleme sa medusobnim funkcionisanjem proizvoda vise proizvodaca. Medutim,
nezavisni proizvodac je obavezan da pruzi podrsku za svoj proizvod.

Ozbiljnost incidenta odreduje nivoe odgovora u okviru Microsoft-a, procenjeno vreme za
pruzanje pocetnih odgovora, kao i vase odgovornosti. Vasa je obaveza da predstavite uticaj na
poslovanje svojoj organizaciji, u konsultaciji sa nama, a Microsoft ¢e dodeliti odgovarajuci nivo
ozbiljnosti. MoZete da zatrazite promjenu nivoa ozbiljnosti tokom trajanja incidenta ukoliko uticaj
na poslovanje to zahteva.

Odgovor na incident osnovne podrske

Osnovna Ozbiljnost i situacija
podrska

Nas ocekivani odgovor | Vas ocekivani odgovor

Standardni
poslovni
uticaj

Umeren gubitak ili
pogorsanje
usluga, ali rad
razumno moze da
se nastavi na
naruseni nacin

Odgovor na prvi
poziv za osam sati
ili manje tokom
radnog vremena'

Rad samo tokom
radnog vremena'

Precizne kontakt
informacije o
vlasniku predmeta

Odgovor u roku od
24 sata
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Osnovna

podrska

Ozbiljnost i situacija

Nas ocekivani odgovor

Support services

Vas ocekivani odgovor

e Potrebna je paznja
u roku od osam
sati

e Po zahtevu, trud,
24 Casa dnevno, 7
dana nedjeljno?

Ako je zatrazen trud
24 Casa dnevno, 7
dana nedeljno,
dodeli¢ete
odgovarajuce
resurse da biste
odrzali trud 24 cCasa
dnevno, 7 dana
nedjeljno?

Kljucan uticaj
na poslovanje

e Gubitak klju¢nog
poslovnog
procesa i nastavak
rada nije razumno
moguc

e Potrebno je
resavanje
problema u roku
od jednog sata

e Odgovor na prvi
poziv za jedan sat
ili manje

e Neprekidni trud, 24
Casa dnevno, 7
dana nedjeljno?

Rasporedivanje
odgovarajucih
resursa radi
omogucdavanja
neprekidnog
zalaganja, 24 casa
dnevno, 7 dana
nedjeljno?

T Radnim vremenom se obi¢no smatra period od 09:00 do 17:30 po standardnom lokalnom vremenu, izuzimajuci
praznike i vikende. Radno vreme moZe neznatno da se razlikuje u vasoj zemlji.

2Mozda Ce biti potrebno da smanjimo sa 24 ¢asa dnevno, 7 dana nedjeljno, ako ne moZete da obezbedite

odgovarajuce resurse ili odgovore da biste odrzali neprekidan rad na resavanju problema.

Odgovor na incident napredne podrske

Napredna

podrska

Ozbiljnost i situacija

Nas$ ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Standardni
poslovni
uticaj

e Umeren gubitak ili

pogorsanje
usluga, ali rad
razumno moze da
se nastavi na
naruseni nacin

e Potrebna je paznja

u roku od Cetiri
sata

e Odgovor na prvi

poziv za Cetiri sata
ili manje tokom
radnog vremena'

e Rad samo tokom

radnog vremena'

e Po zahtevu, trud,

24 Casa dnevno, 7
dana nedjeljno?

Precizne kontakt
informacije o
vlasniku predmeta

Odgovor u roku od
24 sata

Ako je zatrazen trud
24 &asa dnevno, 7
dana nedeljno,
dodeli¢ete
odgovarajuce resurse
da biste odrzali trud
24 ¢asa dnevno, 7
dana nedjeljno?
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Napredna

podrska

Ozbiljnost i situacija

Nas$ ocekivani odgovor

Support services

Vas ocekivani odgovor

Kljuc¢an uticaj
na
poslovanje

e Gubitak klju¢nog

poslovnog
procesa i nastavak
rada nije razumno
moguc

e Potrebno je

reSavanje
problema u roku
od jednog sata

e Odgovor na prvi

poziv za jedan sat
ili manje

e Resurs za kriti¢ne

situacije dodeljen
nakon 1 sata

e Neprekidni trud, 24

Casa dnevno, 7
dana nedjeljno?

e Rasporedivanje

odgovarajucih
resursa radi
omogucdavanja
neprekidnog
zalaganja, 24 casa
dnevno, 7 dana
nedjeljno?

e Pristup i odgovor

ovlasc¢enog lica za
kontrolu promene u
roku od Cetiri radna
sata

T Radnim vremenom se obi¢no smatra period od 09:00 do 17:30 po standardnom lokalnom vremenu, izuzimajuci
praznike i vikende. Radno vreme moZe neznatno da se razlikuje u vasoj zemlji.

2 Mozda Ce biti potrebno da smanjimo nivo sa 24 ¢asa dnevno, 7 dana nedeljno, ako ne moZete da obezbedite
odgovarajuce resurse ili odgovore da biste nam omogucili da nastavimo sa radom na resavanju problema.

Odgovor na incident podrske performansi

Podrska

performansi

Ozbiljnost i situacija

Nas$ ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Standardni
poslovni
uticaj

e Umeren gubitak ili
pogorsanje
usluga, ali rad
razumno moze da
se nastavi na
naruseni nacin

e Potrebna je paznja
u roku od Cetiri
sata

e Odgovor na prvi
poziv za Cetiri sata
ili manje tokom
radnog vremena'

e Rad samo tokom
radnog vremena'

e Po zahtevu, trud,
24 casa dnevno, 7
dana nedjeljno?

e Ako je zatrazen trud
24 Casa dnevno, 7
dana nedeljno,
dodelic¢ete
odgovarajuce resurse
da biste odrzali trud
24 casa dnevno, 7
dana nedjeljno?

Kljuc¢an uticaj
na
poslovanje

¢ Gubitak klju¢nog
poslovnog
procesa i nastavak
rada nije razumno
moguc

e Potrebna je paznja
u roku od 30
minuta

e Odgovor na prvi
poziv za 30 minuta
ili manje

e Resurs za kriticne
situacije dodeljen
za 30 minuta ili
manje

e Resursi na vasoj
veb lokaciji, nakon

e Odgovarajuca
komunikacija sa
vasim visim
rukovodiocima,
prema nasem
zahtevu

e Rasporedivanje
odgovarajucih
resursa radi
omogucavanja
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Podrska Ozbiljnost i situacija Nas ocekivani odgovor  Vas ocekivani odgovor
performansi

24 sata, uz dogovor neprekidnog

s kupcima zalaganja, 24 Casa

e Neprekidni trud, 24 d”ef’”_o' 7 dana

. nedjeljno?

Casa dnevno, 7

dana nedjeljno? e Brzi pristup i odgovor

e Pristup iskusnim
stru¢njacima
kompanije
Microsoft i brza
eskalacija unutar
proizvodnih timova
kompanije
Microsoft3

e Obavestavanje
nasih visih
rukovodilaca, po
potrebi

T Radnim vremenom se obi¢no smatra period od 09:00 do 17:30 po standardnom lokalnom vremenu, izuzimajuci
praznike i vikende. Radno vreme moze neznatno da se razlikuje u vasoj zemlji.

2 MoZda Ce biti potrebno da smanjimo nivo sa 24 ¢asa dnevno, 7 dana nedeljno, ako ne moZete da obezbedite
odgovarajuce resurse ili odgovore da biste nam omogucili da nastavimo sa radom na resavanju problema

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

Upravljanje reaktivnom podrskom: Upravljanje reaktivnom podrskom pruza nadzor nad incidentima
podrske kako bi se dala blagovremena reSenja i pruzala podrska visokog kvaliteta. Upravljanje pruzanjem
usluga koristi¢e se za upravljanje reaktivnom podrskom svih zahteva za podrsku. Ispod se nalaze usluge za
odgovarajucu podrsku osnovnog paketa:

Osnovna podrska: Usluga je dostupna po zahtevu kupca tokom radnog vremena u objedinjenim
resursima pruzanja usluga za standardne i kriticne incidente ozbiljnosti poslovnog ucinka. Ovi
resursi takode mogu da obezbede azuriranja prosirenja, kada se to zatrazi.

Napredna podrska i podrska za performanse: Prema gornjim tabelama Odgovora na incident,
usluga je dostupna na zahtev kupca tokom radnog vremena na resursima Microsofta za
standardne incidente ozbiljnosti poslovnog uticaja, koji takode moze da obezbedi azuriranja
prosirenja kada se to zatrazi. Poboljsani proces prosirenja se automatski izvrSava za kriticne
incidente ozbiljnih posledica i automatski se vrsi za naprednu podrsku i podrsku za performanse.
Dodeljeni resurs Microsofta ¢e zatim biti odgovoran je za obezbedivanje stalnog tehnickog
napretka tako $to pruza informacije o azuriranju statusa i akcionog plana.

Za produzeno pokrice izvan radnog vremena mozete kupiti dodatne sate upravljanja reaktivnhom
podrskom.
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Podrska na lokaciji: Za naprednu podrsku i podrsku za performanse, reaktivna podrska na lokaciji
pruza pomo¢ na vasoj lokaciji. Ova usluga zavisi od dostupnosti resursa kompanije Microsoft i dodatno
Ce se naplacivati po poseti na lokaciji.

Analiza osnovnog uzroka: Kada se eksplicitno zatrazi pre zatvaranja incidenta, izvrSicemo strukturiranu
analizu potencijalnih uzroka pojedinacnog incidenta ili niz srodnih problema. Bi¢ete odgovorni za rad sa
timom kompanije Microsoft da biste obezbedili materijale kao $to su datoteke dnevnika, tragovi mreze
ili druge dijagnosticke izlaze. Analiza osnovnog uzroka je dostupna samo za odredene tehnologije
kompanije Microsoft i moze imati dodatnu naknadu.

Dodaci upravljanju reaktivhom podrskom: Mozete odabrati da kupite dodatne sate za upravljanje
reaktivnom podrskom. Ovi resursi ¢e raditi na daljinu i pruzati uslugu tokom radnog vremena u
vremenskoj zoni o kojoj je pismeno dogovoreno. Ove usluge se pruzaju na engleskom jeziku i, kada je
to dostupno, na jeziku koji vi govorite. Ova usluga je podlozna dostupnosti resursa kompanije
Microsoft.

Prosirena podrska za hitne ispravke: ProsSirena podrska za hitne ispravke vam omogucava da zahtevate
hitne ispravke koje nisu bezbednosne za izabrani Microsoft softver koji je usao u fazu prosirene podrske
politike utvrdenog zZivotnog ciklusa, kako je definisano na: http://support.microsoft.com/lifecycle.
Specifi¢ni preduslovi i ogranicenja za usluge:

e Dostupnost prosirene podrske za ispravke je ograni¢ena na sledece familije proizvoda:

o Aplikacije: Office
o Dinamika: AX, CRM
Server: Exchange Server, SQL Server, System Center (osim Configuration Manager),
Windows Server
o Sistemi: Windows klijent, Windows ugradeni operativni sistemi

e Zanajnovije informacije o nebezbednosnoj ispravci za odredene verzije proizvoda, pogledajte
ovde napomene o Zivotnom ciklusu proizvoda.

e lako ulazemo komercijalno razumne napore da odgovorimo na vase zahteve za hitne ispravke
koje nisu bezbednosne, prihvatate da u nekim slucajevima nece biti moguce napraviti ili
pruziti hitnu ispravku.

e Hitne ispravke su predvidene da rese odredeni problem i nisu regresivno testirane.

e Hitne ispravke ne mogu da se distribuiraju nepovezanim treé¢im stranama bez nase pismene
dozvole.

e Vreme pruzanja usluga hitne ispravke za verzije koje nisu na engleskom jeziku moze da se
razlikuje, a mogu da se napladuju i naknade za lokalizaciju.

e Necemo obezbediti dodatne funkcije, funkcionalnosti, ispravke niti promene dizajna.
Resavacemo samo probleme za odabrani proizvod koji dovodi do otkazivanja, gubitka
podataka ili drugog znacajnog odstupanja od dokumentovane funkcionalnosti proizvoda.
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Usluge podrske za sajber bezbednost: Pruzaju specijalizovanu pomo¢ u vezi sa sajber bezbednos¢u u
reaktivnom i u proaktivnom scenariju (,Usluge za sajber bezbednost”). Ove usluge pomazu da se smanji
rizik od ciljanih sajber napada, bolju pripremu za bezbednosne krizne situacije ili istrage i sadrze aktivni
bezbednosni kompromis. Usluge za sajber bezbednost pruzaju prilagoden program usluga podrske i
mogu biti dostupne uz dodatnu naknadu definisanu u relevantnom prilogu ili vaSem radnom nalogu.

Upravljanje pruzanjem usluga

Upravljanje pruzanjem usluga (SDM) je uklju¢eno u vase usluge podrske, osim ako ovde ili u vasem
radnom nalogu nije drugacije naznaceno i odreduje vam usluge podrske osnovnog paketa koji ste kupili.
Dodatne usluge upravljanja isporukama ¢e se dodavati prilikom kupovine dodatnih usluga ili poboljsanih
usluga i resenja.

Osnovna podrska: SDM usluge se pruzaju digitalno ili iz tima specijalista.

Napredna podrska i podrska za performanse: SDM usluge se pruzaju digitalno i od strane
odredenog account managera za uspeh. Ovaj imenovani resurs moze raditi odvojeno ili na licu mjesta
na vasoj lokaciji.

Detalji o opsegu upravljanja pruzanjem usluga

Na raspolaganju su sledec¢e SDM usluge, koje odreduje kupljeni osnovni paket:

Vrste usluga upravljanja pruzanjem usluga

Omogucavanje organizacije korisnika v v v
Vodic za proizvod, uslugu i bezbednosna azuriranja kompanije v v v
Microsoft

Razvoj programa & upravljanje v v v
Podrska ulaznog premestanja 4 4 v
Program uspeha oblaka v v
Upravljanje odnosima izvrsioca v v
Dodatak upravljanja pruzanjem usluga + +
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Vrste usluga upravljanja pruzanjem usluga

Upravljanje pruzanjem usluga na lokaciji + +

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

Omogucavanje organizacije korisnika: Uputstva i informacije date vaSem imenovanom
Administratoru usluge podrske o tome kako upravljati koris¢enjem vasih usluga podrske ulaznog
premestanja i pripremiti vas za usluge digitalne i reaktivne podrske ulaznog premestanja.

Vodic¢ za Microsoft proizvod, uslugu i bezbednosna azuriranja: Informacije podeljene sa vama o
vaznim predstojeéim proizvodima, osobinama usluge i promenama kao i bilteni bezbednosti za
tehnologije kompanije Microsoft.

Razvoj programa & upravljanje: Aktivnosti kreirane za planiranje, predlaganje i upravljanje vasim
programskim uslugama podrske Sirom vase organizacije radi pomodi vama da ostvarite vecu vrednost
od vaseg ulaganja u tehnologiju Microsofta i usluge.

Osnovna podrska: Microsoft moze preporuciti usluge radi iskoris¢enja mogucnosti ukljucenih u
vasu podrsku u Osnovnom paketu i ograni¢ene dodatne usluge koje vasa organizacija moze da
kupi.

Napredna podrska i podrska za performanse: Microsoft moze da preporudi razne usluge
namenjene kao pomoc¢ vama da postignete kljuc¢ne poslovne i tehnoloske rezultate, iskoriséenjem
mogucnosti koje se nude u podrsci u Osnovnom paketu kao i dodatne usluge koje mozete kupiti.

Podrska ulaznog premestanja: Aktivnosti podrske vaseg iniciranja u podrsku premestanja ukljucujudi
uvod i promociju moguénosti samousluge na mreznom portalu podrske, s ciljem osiguranja
blagovremene iskoriséenosti vasih usluga podrske ulaznog premestanja.

Program uspeha oblaka: Usluge planiranja i isporuke su uklju¢ene da bi vam pomogle da postignete
specificne rezultate oblaka, koji vam omogucavaju da ubrzate implementaciju, prihvacanje i ostvarenu
vrednost oblacnih tehnologija Microsofta.

Upravljanje odnosima izvrsioca: Set aktivnosti kojim se obezbeduje da je tim za podrsku kompanije
Microsoft uskladen sa strateskim prioritetima vase organizacije i angazovan sa klju¢nim donosiocima
odluka o poslovanju i tehnologiji.

Dodatak upravljanja pruzanjem usluga: Mozete da odaberete da kupite dodatne prilagodene SDM
resurse za pruzanje usluga upravljanja pruzanjem usluga, kao deo unapred odredenog obima rada,
koji nisu eksplicitno opisani u ovom dokumentu. Ovi resursi ¢e raditi na daljinu ili na vasoj lokaciji.
Ova usluga takode zavisi od dostupnosti resursa kompanije Microsoft.

Upravljanje pruzanjem usluga na lokaciji: Mozete zahtevati lokalne posete menadzera za pruzanje
usluga za uspeh i one mogu dodatno da se naplacuju po poseti. Ova usluga je podlozna dostupnosti
resursa kompanije Microsoft.
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4.3 Poboljsane usluge i resenja

Osim usluga koje se pruzaju kao deo osnovnog paketa ili kao dodatne usluge, mogu se kupiti sledece
opcionalne poboljsane usluge i reSenja. Poboljsane usluge i reSenja su dostupni za dodatnu naknadu i
mogu biti definisani u Dodatku koji je naveden u Radnom nalogu.

Dodeljeni inZzenjering za podrsku + +

Brzi odgovor + +

Azure Event Management

Office 365 Engineering Direct

Podrska programera 47 | 47

Podrska za Mission Critical + +

=+ - Dodatne usluge koje se mogu kupiti.

+' - Dodatna usluga koje se mogu kupiti do ogranicene maksimalne kolicine.

Dodeljeni inzenjering za podrsku

Dodeljeni inzenjering za podrsku (DSE): Dodeljeni inZzenjering za podrsku mozete da kupite kao
unapred definisanu ponudu ili kao blok prilagodenih sati koji mogu da se iskoriste za pruzanje proaktivnih
opsega usluga.

Ako dodeljeni inzenjering za podrsku kupite po satu, ti sati se tada odbijaju od ukupnog broja kupljenih
sati kako se iskoristite i isporuce.

Unapred definisane ponude DSE usluga su prilagodene vasem okruzenju i pomazu vam u postizanju
Zeljenog ishoda. Te ponude ukljucuju potrebne unapred definisane proaktivne usluge.

Kljucne oblasti usluga Dodeljenog inZenjeringa za podrsku:
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Odrzavanje detaljnog nivoa znanja aktuelnih i buducih poslovnih zahteva i konfiguracija
okruzenja informacione tehnologije da biste optimizovali ucinak

Dokumentovanje i delenje preporuka za koriscenje isporuka u vezi sa uslugama podrske (npr.
pregledi podrzivosti, provere ispravnosti, radionice, programi procene rizika)

Pomoc pri uskladivanju primene i aktivnosti funkcionisanja sa vasim planiranim i aktuelnim
primenama Microsoft tehnologija

Poboljsanje tehnickih i radnih vestina IT osoblja

Razvoj i sprovodenje strategija za sprecavanje buducih incidenata i poveéanje dostupnosti
sistema obuhvacenih Microsoft tehnologija
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e Pomoc pri otkrivanju osnovnog uzroka incidenata koji se ponavljaju i davanje preporuka za
sprecavanje daljih prekida funkcionisanja dodeljenih Microsoft tehnologija

Bez obzira na koji nacin kupite dodeljeni inzenjering za podrsku, resursi se rasporeduju, utvrduje im se
prioritet i dodeljuju se onako kako su strane ugovorile tokom prvog sastanka i dokumentuju se u okviru
planiranja pruzanja usluga.

Specificni preduslovi i ogranicenja za usluge

e Morate da imate aktuelan ugovor o Microsoft Unified Support uslugama da podrzite zahtev
za DSE usluge. Ako ugovor o Microsoft Unified Support uslugama istekne ili bude prekinut,
vasa DSE usluga Ce biti prekinuta istog dana.

e Dodeljeni inZzenjering za podrsku je dostupan tokom uobicajenog radnog vremena (od 09:00
do 17:30 po standardnom lokalnom vremenu, izuzimajuéi praznike i vikende).

e Dodeljeni inzenjering za podrsku podrzava specificne Microsoft proizvode i tehnologije koje
ste izabrali i koje su navedene u Radnom nalogu.

e Dodeljeni inzenjering za podrsku se pruza za jednu lokaciju za podrsku na naznacenoj lokaciji
za podrsku navedenoj u Radnom nalogu.

Brzi odgovor

Brzi odgovor: Brzi odgovor pruza ubrzanu reaktivnu podrsku za vase usluge na oblaku usmeravajudi
incidente podrske tehnickim stru¢njacima i obezbedujudi stepen eskalacije timovima za operacije na
oblaku, po potrebi.

Da biste primili usluge brzog odgovora za svoje Microsoft Azure komponente, morate da podnesete
incident putem vazeceg oblak portala. Vasi zahtevi za reSavanje problema vezani za podrsku ¢e biti
direktno usmereni u redosled podrske za brzi odgovor, koji je sastavljen od odredenog tima inZenjera sa
ekspertizom za oblak uslugu. Da bi ovaj tim stekao osnovno znanje o vasoj primeni, morate dostaviti
dokumentaciju o osnovnoj primeni aplikacije Azure i topologiji baza podataka, kao i planove za promenu
veliine i uravnotezZavanje opterecenja, gde je dostupno. lako su za resavanje incidenata potrebni resursi
koje predstavljaju struénjaci za standardnu podrsku proizvodima, tim za brzi odgovor i dalje ima primarnu
odgovornost za incidente 24x7x365.

Za vaSe Azure komponente, vremena odgovora za reSavanje problema vezanih za podrsku su navedena u
tabeli ispod i menjaju sve ocekivane vremenske odgovore na podrsku osnovnog paketa. Brzi odgovor ne
pokriva Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services ili
Billing & Subscription Management Universal Print, testnu bazu za M365, Microsoft Mesh.

Kupovina brzog odgovora predmet je raspolozivosti resursa. Detalje o dostupnosti potrazite od svog
menadzera racuna za uspeh.

Brzi odgovor

Ozbiljnost i situacija Nas ocekivani odgovor | Vas ocekivani odgovor

Kljuc¢an uticaj Gubitak klju¢nog e Odgovor na prvi Odgovarajuca
na poslovanje poslovnog poziv za 15 minuta komunikacija sa
procesa i nastavak ili manje vasim visim

rada nije razumno
moguc

Neprekidni trud, 24
¢asa dnevno, 7
dana nedjeljno’

rukovodiocima,
prema nasem
zahtevu
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Brzi odgovor Ozbiljnost i situacija Nas ocekivani odgovor | Vas ocekivani odgovor
e Potrebna je paznja | e Pristup iskusnim e Rasporedivanje
u roku od 15 stru¢njacima odgovarajucih
minuta kompanije resursa radi
Microsoft? omogucavanja

neprekidnog
zalaganja, 24 Casa
dnevno, 7 dana
nedjeljno’

e Brzo Sirenje u
okviru operativnih
timova kompanije
Microsoft

e Brzipristup i

e Obavestavanje
odgovor

nasih visih
rukovodilaca, po
potrebi

T MoZda ce biti potrebno da smanjimo nivo sa 24 ¢asa dnevno, 7 dana nedeljno, ako ne moZete da obezbedite
odgovarajuce resurse ili odgovore da biste nam omogucili da nastavimo sa radom na resavanju problema

2 Usluge podrske za resavanje problema sa brzim odgovorom dostupne su samo na engleskom i japanskom jeziku.

Azure Event Management

Microsoft Azure Event Management (“AEM") pruza poboljSanu podrsku pre, tokom i nakon kljuc¢nih
dogadaja klijenata (“Dogadaj"”). Klju¢ni dogadaj se definise kao period velikog uticaja na poslovanje i/ili
najvece potraznje za klijenta koji zahteva najvisi nivo dostupnosti usluga i performansi. Dogadaje morate
potvrditi kod menadzera za uspeh vaseg klijenta najmanje 8 nedelja pre dogadaja.

AEM podrzava dogadaje koji koriste glavne Microsoft Azure usluge. Detalji reSenja i koje Azure usluge
koriste, moraju se podeliti sa AEM timom mnogo pre stvarnog dogadaja, ali najkasnije kao ulaz u procenu.

Kao deo aktivnosti pre dogadaja, AEM tim Ce:

e Proceniti i upoznati se sa vasim reSenjem

e Utvrditi moguce probleme i rizike koji uti¢u na vreme rada i stabilnost
e Odrediti Zeljene ishode iz perspektive otpornosti

e Razviti i odrzavati plan pruzanja usluga za resenje

AEM tim za podrsku obezbedice listu preporucenih i potrebnih radnji za otklanjanje svih problema koji bi
mogli uticati na dostupnost resenja ili performanse na Dan dogadaja.

Tokom dogadaja, AEM tim ¢e biti upoznat sa detaljima dogadaja i bice spreman da resi probleme koji
uticu na resenje.

Podrsku za reSavanje problema mozete zatraziti dve nedelje pre dogadaja, tokom dogadaja i nedelju dana
nakon dogadaja*.
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Event

Managemen

t

Kljucan
uticaj na
poslovanje

Ozbiljnost i
situacija

Gubitak
klju¢nog
poslovnog
procesa i
nastavak rada
nije razumno
moguc

Potrebna je
paznja u roku
od 15 minuta

Nas ocekivani odgovor

Odgovor na prvi poziv za
15 minuta ili manje i brza
eskalacija od Microsofta
do operativnih timova u
oblaku za bilo koje
Microsoft Azure usluge?

MenadzZer kriti¢ne situacije
dodeljen za 30 minuta ili
manje.

Neprekidni trud, 24 ¢asa
dnevno, 7 dana nedjeljno’

Pristup iskusnim
stru¢njacima kompanije
Microsoft i brza eskalacija
unutar proizvodnih timova
kompanije Microsoft

Angazovanje inzenjera za
podrsku koji imaju znanje
o konfiguraciji vaseg
resenja. Kada je to
moguce, ovi inZenjeri
mogu pomoci i usmeriti
postupak upravljanja
incidentima

Obavestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Support services

Vas ocekivani odgovor

Odgovarajuca
komunikacija sa
vasim visim
rukovodiocima,
prema nasem
zahtevu

Rasporedivanje
odgovarajucih
resursa radi
omogucdavanja
neprekidnog
zalaganja, 24 casa
dnevno, 7 dana
nedjeljno’

Brzi pristup i
odgovor

T MoZda ce biti potrebno da smanjimo nivo sa 24 ¢asa dnevno, 7 dana nedeljno, ako ne moZete da obezbedite
odgovarajuce resurse ili odgovore da biste nam omogucili da nastavimo sa radom na resavanju problema

2 AEM isluge podrske za resavanje problema dostupne su samo na engleskom jeziku

*Podrska za resavanje problema koja je podneta pre i posle dogadaja bice tretirana prema standardnoj ozbiljnosti

utjecaja na poslovanje

Posle dogadaja, mozete zatraziti analizu osnovnog uzroka na kriticni poslovni utecaj za vase reSenje. Kada

je to primenjivo, dacemo preporuke kako se problemi mogu spreciti u buduénosti.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Pruza poboljSanu podrsku za osnovna radna opterecenja vase
zakupljene(ih) jedinice(a) za Microsoft Office 365, sto ukljucuje prioritetni pristup inzenjerskom timu za
Office 365. Ova usluga ¢e biti dostupna navedenim zakupljenoj(im) jedinici(ma), a dostupna je uz dodatnu
naknadu i definisana je u Prilogu navedenom na vasem radnom nalogu.
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Podrska programera

Podrska programera: Pruza dublju proaktivhu podrsku zasnovanu na znanju vezanom za oblak i
proizvod tokom Zivotnog ciklusa razvoja aplikacija za programera koji grade, implementiraju i podrzavaju
aplikacije na platformi kompanije Microsoft.

Podrska programera pruza sveobuhvatnu podrsku, pruzajuci korisnicima arhitekturu oblaka, procenu
ugrozenosti, ALM/DevOps resenja, zivotni ciklus razvoja sigurnosti, preglede kodova, performanse i
pracenje, modernizaciju aplikacija, implementaciju i upravljanje internet stvarima (loT), obuku i testiranje.
Podrska programera je raspoloziva za dodatnu cenu.

Podrska za Mission Critical

Podrska za Mission Critical: Pruza visi nivo podrske za definisani skup Microsoft proizvoda i usluga na
internetu koji ¢ine deo vaseg resenja za najvaznije zadatke, kako je navedeno u vasem Radnom nalogu.
Podrska za Mission Critical omogucava prilagoden program usluga podrske, dostupan uz dodatnu
naknadu i definisan u Dodatku koji je naveden u Radnom nalogu.

4.4 Podrska u vise zemalja

Pregled usluga podrske u vise zemalja

Zajedno sa paketom Microsoft ujedinjene podrske, podrska u vise zemalja vam omogucava podrsku na
vise lokacija, onako kako je opisano u radnom nalogui (ili radnim nalozima). Sledi opis strukture Podrske u
vise zemalja:

e Osnovna lokacija: Ovo je Lokacija podrske na kojoj ste ugovorili Microsoft ujedinjenu podrsku u
Radnom nalogu. Ako nije drugacije navedeno, ovo ¢e biti primarna lokacija za imenovanog
menadzera korisnickog naloga za uspeh.

¢ Naredna lokacija: Ovo je lokacija za podrsku navedena u Radnom nalogu na kojoj ¢ete primati
usluge Microsoft ujedinjene podrske za preduzeca pored Osnovne lokacije i na kojoj imate prava
na usluge koje kupite za tu lokaciju.

Kako kupiti

SCSD opisuje raspolozive usluge podrske u vise zemalja. Konkretne usluge i povezane kolicine, ako je to
primenljivo, bi¢e navedene u odgovaraju¢em Radnom nalogu prema Lokaciji podrske.

Ovde opisane usluge mogu biti pruzene na lokacijama podrske navedenim u Radnom nalogu za osnovnu
lokaciju i mogu, po potrebi, biti dodeljene od strane osnovne lokacije, u okviru ugovora za Microsoft
ujedinjenu podrsku sa slede¢im izmenama:

e Usluge osnovnog paketa: Osim ako nije drugacije navedeno, Usluge osnovnog paketa (one koje
su oznacene sa ,v") bi¢e dostupne na vasim navedenim Lokacijama podrske ili onako kako su
dodeljene Lokacijama podrske od strane osnovne lokacije na Radnom nalogu osnovne lokacije.

¢ Reaktivne usluge: Reaktivne usluge mogu da se pruzaju sa udaljenosti na lokacijama van maticnog
racunara i na njemu, izuzev na sledeéim:

o Podrska na lokaciji: Unapred kupljene usluge reaktivne podrske na lokaciji bi¢e dostupne
Lokacijama podrske onako kako je naznaceno na Radnom nalogu, osim za Zemlje sa
izuzecima.

= Tokom situacije podrske u kojoj se reSava problem sa ,klju¢nim uticajem na
poslovanje”, unapred kupljeni resursi za podrsku na lokaciji se mogu poslati na
naznacene ili nenaznacene Lokacije podrske.
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Upravljanje pruzanjem usluga (SDM): Kao Sto je navedeno na Radnom nalogu, Upravljanje
pruzanjem usluga se moze obaviti na nazna¢enim Osnovnim i Narednim lokacijama podrske.
Dostupnost SDM usluga koje je obuhvaéeno vasim Osnovnim paketom bi¢e dodeljena od strane
Osnovne lokacije i njome ce upravljati menadzer korisnickog racuna za uspeh za pruzanje usluga
na osnovnoj lokaciji. Upravljanje pruzanjem usluga Ce biti ograni¢eno na radno vreme na Osnovnoj
lokaciji. Dodatne usluge Upravljanja pruzanjem usluga ¢e mozda biti potrebne prilikom kupovine
dodatnih usluga ili poboljsanih usluga i reSenja.

o Dodatno SDM: Dodatni resursi za upravljanje pruzanjem usluga se mogu kupiti za
Osnovne i naredne lokacije podrske, onako kako je navedeno u Radnom nalogu, i bice
dostavljeni na naznacenu Lokaciju podrske. Podleze dostupnosti resursa i gorenavedenim
odredbama.

Dostupnost opcionalnih usluga (oznacenih oznakom ,=+" u gornjoj tablici podrske) kako sledi:

Proaktivne usluge
o Mozete ispunjavati uslove za Proaktivne usluge, cija koli¢ina e biti navedena u Radnom
nalogu i dostupna na Lokacijama podrske naznacenim na Radnom nalogu, osim Zemalja
sa izuzecima.
Usluge odrzavanja — Analiza osnovnog uzroka: Kupljene usluge ce biti dostupne osoblju na
naznacenim Lokacijama podrske.
Savetnik za tehnicku podrsku (STA): Usluge savetnika za tehnicku podrsku bice dostupne na
Lokacijama podrske naznacenim u Radnom nalogu (osim Zemalja sa izuzecima) i zavise od
dostupnosti resursa.
Poboljsane usluge i resenja: Sve poboljsane usluge i reSenja mogu se kupiti radi koris¢enja na
Osnovnim ili Narednim lokacijama podrske. Zavisno od dostupnosti. Mogu se primenjivati druga
ogranicenja.
Sve ostale kupljene Proaktivne usluge bice dostupne na Lokacijama podrske naznacenim u Radnom
nalogu.

Podrska u viSe zemalja - Dodatni uslovi i odredbe

Osim ovih uslova i odredbi navedenih ovde i vaSem Radnom nalogu, nase pruzanje Usluga, onako kako je
opisano ovde, zasnovano je na slede¢im preduslovima i pretpostavkama:
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Osoblju na vasim lokacijama za podrsku koje nisu naznacene mozemo da dozvolimo da ucestvuje
u daljinskim Proaktivnim uslugama koje su kupljene za Osnovnu ili Narednu lokaciju podrske i
naznacene u Radnom nalogu. Takvo ucesce ¢e biti dozvoljeno po nahodenju kompanije Microsoft.
Proaktivni krediti se mogu razmenjivati iskljuCivo izmedu Osnovnih i Narednih lokacija podrske
navedenih u Radnom nalogu, osim onako kako stoji u napomeni. Sve razmene ¢e se obavljati na
osnovu trenutnih valuta i cena za Proaktivne kredite na odgovaraju¢im Lokacijama podrske.
Trenutne cene vam moZe pruziti vas predstavnik za Microsoft usluge. Sve razmene koje dovedu do
delimi¢nih Proaktivnih kredita (razlomaka) bi¢e zaokruzene na najblizu celu jedinicu. Proaktivni
krediti se ne mogu razmenjivati ka Zemalja sa izuzecima i iz njih.

Klijent ¢e iskljucivo biti odgovoran za placanje svih poreza koji nastanu zbog distribucije ili razmene
kupljenih usluga za podrsku izmedu Osnovnih i Narednih lokacija podrske.

Za promene ili razmene usluga obavljene tokom Trajanja radnog naloga moze biti neophodan
pisani ugovor.
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¢ Konsolidacija obracuna: Osim ako nije drugacije navedeno, za iznos dugovanja biée izdata jedna
faktura koja obuhvata sve Usluge za sve Lokacije podrske navedene na Radnom nalogu. Porezi ¢e
biti zasnovani na proceni Potpisnika kompanije Microsoft i Osnovne lokacije. Klijent je isklju¢ivo
odgovoran za sve dodatne dospele poreze.

e lzuzeci od konsolidacije obrac¢una: Za usluge kupljene radi pruzanja u Republici Indiji, Narodnoj
Republici Kini, Republici Kini (Tajvan), Republici Kini (Hongkong), Republici Koreji, Japanu, Novom
Zelandu, Makaou i Australiji (sve Zemlje izuzeci) mora postojati zaseban Radni nalog u kojem su
navedene Usluge koje ¢e se pruzati na toj Lokaciji podrske. Usluge Ce se fakturisati odgovarajucoj
Lokaciji podrske i obuhvataée sve vazece lokalne poreze.

4.5 Dodatni uslovi i odredbe

Microsoft Unified Support podrske zasnivaju se na slede¢im preduslovima i pretpostavkama.
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Osnovni paket za reaktivne usluge se pruzaju daljinski na lokaciju(e) kontakt osoba za
podrsku koje ste odredili. Sve usluge se pruzaju daljinski radi koris¢enja na vasim lokacijama
u zemlji navedenoj u vaSem Radnom nalogu, ako nije drugacije navedeno pisanim putem.

Osnovni paket za reaktivne usluge se pruzaju na engleskom jeziku i, kada je to dostupno, na
jeziku koji vi govorite. Sve ostale usluge se pruzaju na jeziku koji se govori na lokaciji
Microsoft usluga koja usluge pruza ili na engleskom jeziku, ako nije drugacije dogovoreno
pismenim putem.

Pruzamo podrsku za sve verzije komercijalno objavljenih i opste dostupnih proizvoda
kompanije Microsoft softvera i usluga na internetu koje ste vi kupili na osnovu deklariranih
upisa za licenciranje i sporazuma i/ili ID racuna za naplatu u Dodatku A vaseg radnog naloga,
navedenih u Uslovima proizvoda, koje kompanije Microsoft povremeno objavljuje na
http://microsoft.com/licensing/contracts (ili na lokaciji koja je zamenjuje i koju odredi
kompanija Microsoft), osim ukoliko nije drugacije navedeno u Radnom nalogu, dokazu za
ovaj opis podrske i konsultantskih usluga ili je iskljucivo isklju¢en na vasem portalu za podrsku
na mreZzi na http://serviceshub.microsoft.com.

Ne pruzamo podrsku za pilot i beta verzije proizvoda ako nije drugacije navedeno u nekom
prilozenom dodatku.

Sve usluge, ukljucujudi sve dodatne usluge kupljene u periodu trajanja Radnog naloga za
podrsku prestaju da vaze ukoliko se ne iskoriste tokom perioda trajanja primenjivog Radnog
naloga.

Zakazivanje usluga zavisi od dostupnosti resursa i radionice mogu da podlezu otkazivanju
ukoliko se ne dostigne minimalni broj registracija.

Mozemo da pristupamo vasem sistemu preko daljinske veze da bismo analizirali probleme na
vas zahtev. Nase osoblje ¢e pristupiti samo onim sistemima koje vi odobrite. Da biste
iskoristili pomo¢ preko daljinske veze, morate da nam omogucite odgovarajudi pristup i
potrebnu opremu.

Za neke usluge je mozda potrebno da skladistimo i obradujemo podatke klijenata, kao i da im
pristupamo. Kada to radimo, koristimo tehnologije koje je odobrila kompanija Microsoft, koje
su u skladu sa nasim smernicama i postupcima o zastiti podataka. Ako zahtevate da koristimo
tehnologije koje nije odobrio Microsoft, razumete i prihvatate da ste iskljucivo vi odgovorni za


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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integritet i bezbednost podataka klijenata i da Microsoft ne snosi odgovornost u vezi sa
koris¢enjem tehnologija koje Microsoft nije odobrio.

Ako zahtevate otkazivanje ranije zakazane usluge, a obavestenje o otkazivanju ili promeni
rasporeda dostavite manje od 14 dana pre prvog dana pruzanja usluga, Microsoft moze
odluciti da vam naplati naknadu za otkazivanje u visini do 100% cene usluge.

Kada kupujete dodatne usluge, mozda ¢emo zahtevati upravljanje pruzanjem usluga da
bismo olaksali pruzanje usluga.

Ako ste narucili jednu vrstu usluge i Zelite da je zamenite za drugu vrstu usluge, mozete da
primenite jednaku vrednost alternativnoj sluzbi koja je dostupna unutar vaseg osnovnog
paketa, gde je to moguce, i slozili se s vasim resursima za pruzanje usluga.

Prednosti usluge Software Assurance, 24 sada dnevno, 7 dana nedeljno, incidenti podrske za
reSavanje problema (SA PRS incidenti ili ,SAB”) mogu se konvertovati u ekvivalentnu vrednost
(kao sto je odredila kompanija Microsoft) i koristiti za naknade za podrsku osnovnog paketa,
kvalifikovane komponente Designated Support Engineering (DSE ) i/ili prihvatljive
komponente unapredenih usluga i reSenja. Vas resurs za upravljanje isporukom moze
potvrditi takvu vrednost(i) i taksu(e), ako je primenjivo. Nakon 30 dana do datuma pocetka
podrske i/ili datuma godisnjice visegodisnje podrske, mi mozemo da vam fakturiramo za
ekvivalentnu vrednost bilo kog deficita SAB-a koju ste izvrsili za svaku takvu konverziju, kako
je naznadeno u vasem radnom nalogu. Pogodnosti softverskog osiguranja podlezu uslovima
navedenim ovde i u uslovima proizvoda ukljucujuci, ali ne ogranicavajuéi se na Prilog B uslova
proizvoda. Vise detalja je dostupno na www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, kao Sto su promene u Resenju

problema Pogodnost podrske koja pocinje u februaru 2023 $to ée utecati na kriterijume
pogodnosti za Osnovni paket ili podobne komponente vaseg ugovora za podrsku, sto moze
rezultirati podeSavanjima ekvivalentne vrednosti incidenta.

Sve dodatne usluge mozda nisu dostupne u vasoj zemlji. Za detalje obratite se svom resursu
za dostavljanje usluge.

Saglasni ste da jedini kod koji nije Microsoft-ov kojem nam omogudite pristup bude kod ciji
ste vi vlasnik.

Usluge mogu ukljucivati isporuke usluga, savete i smernice povezane s kodom u vasem
vlasnistvu ili Microsofta, ili direktno pruzanje drugih usluga podrske.

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

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

Mogu da postoje minimalni zahtevi za platformu za kupljene usluge.
Usluge se ne mogu isporucivati putem vasih kupaca.

Ako imate osnovni paket napredne podrske ili podrske za performanse i gde su posete na licu
mesta medusobno dogovorene, a ne prethodno plaéene, naplati¢emo vam razumne troskove
putovanja i zivljenja.

Usluge podrdke GitHub pruza kompanija GitHub, Inc., podruznica u potpunom vlasnistvu
Microsofta. Bez obzira na bilo Sta drugacije navedeno u vasem radnom nalogu, GitHub-ova
izjava o privatnosti dostupna je na https://aka.ms/github_privacy i GitHub dodatku o zastiti
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podataka i prilogu o bezbednosti koji se nalaze na stranicama https://aka.ms/github_dpa, a
primijenice se na vasu nabavku usluga podrske kompanije GitHub.

Smernice za prihvatljivo koris¢enje - Kupac ne sme (i nema licencu) da koristi isporucene

usluge:

¢ Na nadin koji je zabranjen zakonom, propisom, vladinom naredbom ili uredbom;

e Da bi krsili prava drugih; ili
a bilo koju upotrebu ili situaciju gdeupotreba Usluge moze da dovede do smrti ili ozbiljnih
telesnih povreda bilo koje osobe ili do ozbiljne fizicke Stete ili ostecenja Zivotne sredine,
osim u skladu s odeljkom ispod ,upotreba visokog rizika".

Upotreba visokog rizika

UPOZORENJE: Moderne tehnologije mogu da se koriste na nove i inovativne nacine, a kupac
mora razmotriti da li je njegova specifi¢na upotreba tih tehnologija bezbedna. Isporuke
usluga nisu osmisljene niti su namijenjene podrsci bilo kojoj upotrebi u kojoj bi prekid usluge,
kvar, pogreska ili drugi neuspeh isporuke usluga mogao rezultirati smrcu ili ozbiljnom
telesnom povredom bilo koje osobe ili oStecenjem materijalnih dobara ili okoline (zajedno,
"Upotreba visokog rizika"). U skladu s time, Kupac mora da osmisli i primeni isporucene
usluge tako da, u slucaju bilo kakvih prekida, kvarova, gresaka ili drugih neuspeha isporucenih
usluga, bezbednost ljudi, imovine i okoline ne bude ispod nivoa koji je razuman, primeren i
zakonit, bilo uopsteno, bilo za odredenu industriju. Korisnikova upotreba visokog rizika
usluga koje se isporucuju na vlastiti je rizik. Kupac se slaze da ¢e braniti, odstetiti i nece
prebacivati odgovornosti Microsoftu zbog svih Steta, troskova i advokatskih nadoknada u vezi
s bilo kojim potrazivanjima koja proizlaze iz upotrebe visokog rizika povezanom s
isporucenim uslugama, ukljucujuéi sva potrazivanja koja se zasnivaju na objektivnoj
odgovornosti ili da je Microsoft bio nemaran u dizajniranju ili pruzanju isporucenih usluga
kupcu u skladu s kupcevim specifikacijama. Prethodna obaveza odstete je dodatak bilo kojoj
odbrambenoj obavezi utvrdenoj u Ugovoru s kupcem i ne podleze ogranicenju ili izuzecu od
odgovornosti sadrzanim u tim ugovorima.

Dodatni preduslovi i pretpostavke mogu biti navedeni u relevantnim Dodacima.

4.6 Vase obaveze

Optimizacija koristi vasih Microsoft Unified Support usluga zavisi od ispunjavanja slede¢ih odgovornosti,
pored onih navedenih u nekim vazecim dokaznim predmetima. Neispunjavanje slede¢ih obaveza moze
dovesti do odlaganja usluge:
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Odredicete imenovanog administratora podrske koji je odgovoran za vodenje vaseg tima i
upravljanje svim vasim aktivnostima podrske i internim procesima za podnosenje zahteva za
incidente podrske.

U zavisnosti od vaseg baznog paketa, kako je navedeno ispod, mozete da odredite
imenovane reaktivne kontakte za podrsku koji su odgovorni za kreiranje zahteva podrske
putem veb lokacije podrske za Microsoft ili putem telefona. Administratori oblaka za usluge
zasnovane na oblaku takode na mogu da podnose zahteve za podrsku oblaka putem vazecih
portala podrske.

o Osnovna podrska - Do deset (10) imenovanih kontakata.
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o Napredna podrska - Minimalno pedeset (50) imenovanih kontakata. Mozda ste
podobni i za dodatne kontakte. Za vise detalja molimo da se obratite svom
menadzeru korisni¢kog racuna za uspeh.

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

Kod zahteva za podrsku za onlajn usluge, administratori oblaka za vase usluge zasnovane na
oblaku moraju da podnesu zahteve putem primenljivog portala za podrsku za onlajn usluge.
Kada posaljete zahtev za uslugu, kontakt reaktivne podrske treba da ima osnovno znanje o
problemu koji imate i treba da bude sposoban da reprodukuje problem da bi pomogao
kompaniji Microsoft da utvrdi problem i reaguje. Ovi kontakti treba da imaju znanje i o
podrzanim Microsoft proizvodima i Microsoft okruzenju da bi pomogli pri reSavanju
problema sistema i da bi pomogli kompaniji Microsoft pri analiziranju i reSavanju zahteva za
uslugu.

Kada podnesete zahtev za uslugu, od vasih kontakata reaktivne podrske se moze zahtevati da
obave postupke za odredivanje problema i aktivnosti za reSavanje problema, ako mi to
zatrazimo. Ovo moze da podrazumeva pracenje mreze, snimanje poruka o gresci, prikupljanje
informacija o konfiguraciji, menjanje konfiguracija proizvoda, instaliranje novih verzija softvera
ili novih komponenti ili modifikaciju procesa.

Prihvatate da Cete saradivati sa nama na planiranju iskoris¢enja usluga na osnovu usluga koje
ste kupili.

Prihvatate da ¢ete nas obavestiti o promenama imenovanih kontakt osoba navedenih u
vasem Radnom nalogu.

Vi ste odgovorni za pravljenje rezervnih kopija svojih podataka i rekonstrukciju izgubljenih ili
izmenjenih datoteka koje su nastale kao posledica katastrofalnih otkazivanja. Takode ste
odgovorni za primenu procedura potrebnih za ocuvanje integriteta i bezbednosti sopstvenog
softvera i podataka.

Prihvatate da Cete, kad god je to mogude, reagovati u skladu sa rezultatima anketa o
zadovoljstvu klijenata uslugama koje vam povremeno mozemo slati.

Vi ste odgovorni za sve putne i druge troskove koje naprave vasi zaposleni ili izvodaci.

Resurs za pruzanje usluga moze od vas da zatrazi da ispunite ostale obaveze posebno vezane
za uslugu koju ste kupili.

Kada koristite usluge na oblaku kao deo ove podrske, morate da kupite ili da imate postojecu
pretplatu ili plan podataka za vazeéu uslugu na mrezi.

Ako imate napredni paket za podrsku ili paket za podrsku performansi, slazete se da
podnesete zahteve za proaktivne usluge te poboljsana resenja i usluge, zajedno sa svim
potrebnim ili primenjivim podacima, najkasnije 60 dana pre datuma isteka vaze¢eg Radnog
naloga.

Ako imate napredni paket za podrsku ili paket za podrsku performansi, slazete se da
obezbedite nasem timu za pruzanje usluga koji je potreban da bude na licu mesta sa
razumnim telefonom i brzim pristupom internetu i pristupom vasim internim sistemima i
dijagnostickim alatima, po potrebi.
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