.Microsoft Enterprise Services”
paslaugos

Paslaugy aprasas

2022 rugséjo
men.m.




Description of Services

Turinys

1 Apie $j dokumenta 1
2 ,Microsoft Professional Services” 1
2.1 PlanaVvimO PASIAUGOS ...t sseessessssessse st ss st st s s sttt 1
2.2 |gYVENAINIMO PASIAUGOS. ..ottt et 1
2.3 Pri@ZITIOS PASIAUGOS........ceomieerieesiisiiessiee ettt st 1
2.4 OPtimMiIZaVIMO PASIAUGOS ....uueeeieeieeieeeieeie ettt sttt sttt ss sttt ss sttt sb bt 1
2.5 MOKYMO PASIAUGOS ...ooreeere ettt ss st st 1
3 KONSUIAVIMO PASIAUGOS .....cuceieiceeceececceecteceecaecaeesseaes e esestacsstaestassenssenesencssensssencstassnensstassssncsnens 2
BuT K@IP PIIKLi ettt sttt ettt s 2
3.2 Pritaikytosios KONSUaVIMO PaSIQUQGOS ...ttt 2
3.3 KONsultavimo Paslaugu PaKELAS ...ttt sttt st sss sttt st s 3

3.4 Paslaugy aprasas

3.4.1 Planavimo paslaugos

3.4.2 |gyvendiniMO PASIQUGOS ...ttt st 5
3.4.3 OptimMiIZaVvimMO PASIAUGOS ...ttt sttt sttt s s bbbt 5
3.5 Atsakomybés atsisakymas ir @pribOjimai ...ttt sttt 5
3.0 JUSU PAIEIGOS «.eoureeueerniereeese ettt ssee s seseessse et e s8R 8 6
4 Palaikymo paslaugos 7
AT KQIP PITKELreerieieeieeeieeie st e e 7
4.2 PAKELU @PIASQI. ... ettt sttt ss s8R et ee 7
4.2.1 Visoje IMoNnéje taikomi PAKETai. ..ottt eeees 7
4.2.2 1SPIEStINI@l SPIrENAIMAI..cc.iveeieeceeerieesiie sttt s sttt st 8
4.3 PASIAUGU GPTASAS .oovvveriteriinriieiiseeies sttt ss st sss s s s bbbt 8 s s sttt 8
4.3, AKEYVIOS PASIAUGOS ..ottt ettt 9
4.3.2 Paslaugy teiKimo ValAYMAS ...ttt sttt st 11
4.3.3 ReaKtyViOSIOS PASIQUGOS ...ttt sttt et 13
A4 1SPIESTINES PASIAUGOS ...ooovieeeeie sttt sttt 16
4.4.17 Numatyty inZineriniy Sprendimuy tEIKIMAS ... ssssssssssssssssssssssssssssenns 16
4.4.2 PaZangUSIS PAlATKYIMAS ......ccooririeerieeeieseeeesesesssesisses st sss st sssssssss s sss s sss st s st st snsssnnses
4.4.3 Treciosios pakopos palaikymas
4.5 1SPIESHINIAT SPIrENUIMAI c.cuciveeiieeieeiiiis ettt sttt ss sttt 18
4.5.1 Veikimui svarbiausiyjy funkcijy palaikymas.........ccc.coriniinnrinnnsssssssssssssesssssssssssesssssssenns 18
452 GrEItAS @ESAKAS ... rveureerereeeeieeeese ettt st e bttt 18

Page 1



Description of Services Table of contents

453 L AZUIE" JVYKIU ValIAYMAS ...ttt sttt sttt 20
4.6 Partneriy palaikymo SPreNdiMai.. ...ttt st ss st st s st s st sssees 22
4.7 Visuotiniai palaikymo SPreNiMai. ...ttt sttt st sss st sttt st ssssssens 24
4.8 PapildomOs SaIYGOS i NUOSTATOS ... ssse sttt s ss st ettt et 25
4.9 JUSY PATEIGOS weceurreereireireiaeesseisse e etesisesb s bbbttt ees 27

Page 2



Description of Services

1 Apie sj dokumenta

Dokumente ,Microsoft Enterprise Services” paslaugy aprasas” pateikta informacija apie profesionalias
paslaugas, kurias galima pirkti is ,Microsoft”.

Susipazinkite su perkamy paslaugy aprasais: iSsiaiskinkite batingsias salygas, atsakomybés atsisakymo
nuostatas, apribojimus ir Jasy pareigas. JUsy 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 sillomos 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 skai¢iavimo
sprendimus, skirtus vietos, debesies ir hibridinei IT infrastruktiroms. ,Microsoft” teikia aktyvias toliau
nurodyty kategorijy paslaugas:

2.1 Planavimo paslaugos

Planavimo paslaugos — tai dabartinés infrastruktdros, duomenu, programy ir apsaugos aplinkos perziara ir
jvertinimas, kad pagal gautus rezultatus baty 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 galétumeéte 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 galimybé 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 strategijy,
architektaros, planavimo, naujinimo, perkélimo, diegimo, programy kdrimo 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 |sipareigojimas dél i$ anksto apibréztos apimties rezultaty,
tinkanciy daugeliui jprasty verslo scenarijy.

Zyma: ¢ zymi elementus, kuriy sara3as pateiktas Jusy Darbo uzsakyme.

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 infrastruktira — 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 kiréjams 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 teikimga, 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, skirta 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.

Masy jrenginiy ir mobilumo konsultavimo paslaugy pasitlymai 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 infrastrukttros 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 saugos ir tapatybés paslaugomis, mes taip pat
teikiame strategijas ir sprendimus, padedancius klientams apsaugoti savo IT infrastruktira, programas
bei duomenis nuo vidiniy ir iSoriniy grésmiy.

3.3 Konsultavimo paslaugy paketas

.Microsoft” sitilo konsultavimo paslaugas, tinkancias daugeliui jprasty verslo scenarijy ir pagrjstas
.Microsoft” produkty, technologijy ir procesy planavimo, diegimo ir vykdymo patirtimi. Toliau iSvardytos
paslaugos sitlo i$ anksto apibrézta darby apimtj, fiksuotg trukme uz konkrecia kaina.

3.4 Paslaugy aprasas

3.4.1 Planavimo paslaugos

¢ Architektaros paslaugos: internete teikiamy paslaugy pritaikymo Jums tiksly jvertinimas —
konsultavimo, planavimo ir taisymo paslaugos. Sis jvertinimas padeda teikti geresnes pagalbos
Jasy komandai ir aplinkai paslaugas bei geriau prisitaikyti geriausios architektros 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 1 600 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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¢ Skaitmeniniam naudojimui tinkami Skaitmeninio konsultavimo paketai:
|sipareigojimas, vykdomas skaitmeninio konsultanto, sutelkiantis démes;j j verslo dizaing ir
keitimo procesa, siekiant valdyti skaitmenine transformacija kaip kliento vystomy verslo
modeliy dalj.

¢ Koncepcijos jrodymas: paslauga, kuri pateikia faktinius jrodymus, suteikiancius klientui
galimybe paciam jsivertinti pasialyto 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 Jasy ,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 kiréjy jrankiy diegimo planavimo paslaugos (DTDPS): Skirtos padéti
organizacijoms efektyviai suplanuoti ,Visual Studio” diegima. Siomis paslaugomis galima
pasinaudoti norint sukurti ,Visual Studio” diegimo plana ir jos pritaikymo strategijas.

¢ ViesSojo 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 rysiy valdymas) ar ,Dynamics CRM
Online” arba | jas atnaujinti ar jdiegti ERP (jmoniy iStekliy planavimas) sprendima su
.Microsoft Dynamics AX".

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

¢ Privataus debesies valdymo ir virtualizavimo diegimo planavimo paslaugos
(PVDPS): skirtos padéti veiksmingai 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 kelias dienas teikiamos

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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3.4.2

3.4.3

¢ .SharePoint” diegimo planavimo paslaugos (SDPS): Tai su ,SharePoint” ir
.SharePoint Online” jdiegimo planavimu susijusios paslaugos, kurios gali apimti ir ,Office
365 FastTrack” planavima, projekty ir portfelio valdymo (PPM) sprendimo planavima bei
.SharePoint” diegimo planavima.

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

Igyvendinimo paslaugos

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

¢ Sprendimo architektiira: Paslauga, teikianti Jisy sprendimui architektarg ir dizaing
atsizvelgiant j pavyzdines ,Microsoft” technologijy architektaras.

¢ Sprendimo pateikimas: Tai techninio jgyvendinimo paslauga, jskaitant sprendimo, pagrjsto
.Microsoft” technologijomis ir jy integravimo j klienty aplinkas patirtimi, sukarima, konfigaravima,
perkélimga, atnaujinima ir jdiegima.

Optimizavimo paslaugos

¢ Pritaikymo paslaugos: pritaikymo paslaugos teikia paslaugy, padedanciy jums jvertinti savo
organizacijos gebéjima modifikuoti, stebéti ir optimizuoti pakeitimus, susijusius su jsigytomis
.Microsoft” technologijomis, paketa. Paketa sudaro konsultacijy vykstant plétrai ir strategijos,
susijusios su darbuotojy pokyciais, priemimo vykdymo paslaugos. Klientai turi prieiga prie istekliy,
susijusiy su patirtimi, Ziniomis ir susiety ,Microsoft” rekomenduojamy praktiky, padedanciy
priimti programa.

¢ IT paslaugy valdymas: Paketas 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. Modernaus IT valdymo
paslaugos gali bati teikiamos organizuojant nuotolinius arba vietoje teikiamus konsultavimo
seansus arba seminarus. Jais siekiama uztikrinti JGsy stebéjimo, incidenty valdymo ir techninés
priezitros procesy optimizavima, kad perkéle programas ar paslaugas j debesj susidorotuméte su
debesies technologijy pagrindu teikiamy paslaugy dinamiskumu.

¢ Saugumo 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 infrastruktdira, programas bei duomenis nuo vidiniy ir iSoriniy grésmiy.

3.5 Atsakomybés atsisakymas ir apribojimai

Paslaugy teikimas grindziamas toliau pateiktomis iSlygomis dél atsakomybés ir apribojimais:
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e Skaitmeninio konsultavimo paslaugos — tai tik patarimai ir nurodymai, susije tik su Jisy
.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.

Ne ,Microsoft” Saltinio kodo atveju, mlsy paslaugos apsiriboja tik dvejetainiy duomeny
analize, pvz., procesy iskelties arba tinklo stebéjimu.

Jei abipusiu sutarimu organizuojami i$ anksto neapmokéti ,Microsoft” architekty arba
paslaugy teikimo komandos apsilankymai JGsy jmonéje, pagrijstas kelionés ir pragyvenimo
iSlaidas apmokéti turite Jus.

Visas jsigytas ,GitHub” konsultavimo paslaugas teikia , GitHub, Inc.” — ,Microsoft Corporation”
priklausantis filialas. Nepaisant jokiy JUsy darbo uzsakymo nuostaty priestaravimy teikiant
.GitHub" konsultavimo paslaugas bus taikomos ,GitHub" privatumo pranesimo, pateikto
https://aka.ms/github_privacy, ir ,GitHub” duomeny apsaugos priedo bei saugumo priedélio,
esancio https://aka.ms/github_dpa, nuostatos.

3.6 Jisy pareigos

Konsultacijy ir masy jsipareigojimy vykdymo sékme lemia su Jumis susijusios aplinkybés, pavyzdziui, be
kita ko:
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galimybé susisiekti su Jasy 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.

JUsy vadovybeés laiku priimty sprendimy ir patvirtinimy.

kelionés ir kity iSlaidy, kurias patiria Jasy darbuotojai arba rangovai, apmokéjimas.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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4 Palaikymo paslaugos

.Microsoft” pazangiojo palaikymo paslaugos (palaikymo paslaugos) — iSsamus korporatyviniy palaikymo
paslaugy, padedanciy sumazinti islaidas, pagerinti produktyvuma ir technologijy panaudojima, siekiant

pasinaudoti naujomis verslo galimybémis bet kuriuo IT naudojimo etapu, rinkinys. Palaikymo paslaugas
sudaro:

e aktyvios paslaugos, kurios padeda islaikyti ir pagerinti IT infrastruktaros bei operacijy blsena.
e paslaugy teikimo valdymas — planavimo ir jgyvendinimo palengvinimas

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

4.1 Kaip pirkti

Palaikymo paslaugas galima jsigyti kaip paketa arba kaip atskiras paslaugas pagal turima Palaikymo
susitarimg naudojant jmonés paslaugy Darbo uzsakyma, kaip nurodyta toliau:

Paslauga Apibréztis

Visoje jmonéje taikomi paketai Visy komercinés paskirties ,Microsoft” palaikomy
produkty ir (arba) internete teikiamy paslaugy, kurie
naudojami organizacijoje, palaikymo paslaugy derinys.
Galima rinktis konfigtruojamo arba pastovaus turinio
paketus.

ISpléstiniy sprendimy paketai Palaikymo paslaugy paketas, susietas su konkreciu
.Microsoft” produktu arba kliento IT sistema. Galima
rinktis konfigGruojamo turinio paketa.

4.2 Pakety aprasai

4.2.1 Visoje jmonéje taikomi paketai

Visoje jmonéje taikomi paketai gali bati: konfigGruojami (sudaryti atsizvelgiant j JGsy poreikius) arba
pastovas (i$ anksto apibréztos paslaugos).

Konfigiiruojami paketai

Palaikymo paketas, kuris atsizvelgiant j JUsy reikalavimus yra pritaikytas derinant toliau iSvardytus
elementus.

Elementas Teikiamos paslaugos

Aktyvios paslaugos | palaikymo paketa galima jtraukti paslaugy, aprasyty 4.3.1
skyriuje ,Aktyvios paslaugos”

Paslaugy teikimo valdymas Jtrauktas j visus paketus.
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Teikimo modelis ir paslaugy lygis pritaikytas, kaip paaiskinta
4.3.2 skyriuje ,Paslaugy teikimo valdymas”

Reaktyviosios paslaugos | palaikymo paketa galima jtraukti paslaugy, aprasyty 4.3.3
skyriuje ,Operatyviosios paslaugos”

ISpléstinés paslaugos | palaikymo paketg galima jtraukti papildomy paslaugy,
aprasyty 4.4 skyriuje ,ISpléstinés paslaugos”

Pastovus paketas

Metus galiojantis pradinio lygio nustatyty palaikymo paslaugy paketas

Elementas Jtrauktos paslaugos

Aktyvios paslaugos Viena ,Rizikos ir sveikatos jvertinimo programa kaip
paslauga”
Paslaugy teikimo valdymas Pagrindinio lygio paslauga jtraukiama ir pateikiama per

jungtinj modelj, kaip paaiskinta 4.3.2 skyriuje ,Paslaugy
teikimo valdymas”

Reaktyviosios paslaugos Ne daugiau kaip 20 val. ,Problemy sprendimo paslaugy”

4.2.2 ISpléstiniai sprendimai

ISpléstiniy sprendimy paketai yra susije su konkreciu ,Microsoft” produktu arba kliento IT sistema.
Sitdlomos paslaugos iSvardytos toliau.

Elementas Aprasas

Svarbiausiy produkty palaikymas Teikiamas auksto lygio konkreciy ,Microsoft” produkty,
naudojamy kritiniame (-iuose) jmonés sprendime(-uose),
palaikymas, kaip aprasyta 4.5.1 skyriuje ,Svarbiausiyjy
palaikymas”

Greitas atsakas Teikia greita reaktyvy jusy debesy paslaugy palaikyma ir yra
pristatyta 4.5.2. skyriuje ,Greitas atsakas”

+Azure” jvykiy valdymas Teikia palaikymo paslaugas jvykus klientams kritiniams
LAzure” jvykiams, ir po jy

4.3 Paslaugy aprasas

Siame skyriuje aprasyti elementai, kuriuos derinant suformuojamas pazangiojo palaikymo paketas.

Page 8



Description of Services Support services

4.3.1 Aktyvios paslaugos

Aktyvios paslaugos padeda iSvengti ,Microsoft” aplinkoje kylanciy problemuy. Siekiant uztikrinti, kad
isteklius bus prieinamas ir teikiamas taikomo Darbo uzsakymo laikotarpiu, aktyvias paslaugas reikia
suplanuoti laiku. Toliau pateiktos teikiamos aktyvios paslaugos prieinamos taip, kaip nurodyta toliau arba
iSsamiai apibadinta Darbo uZsakyme.

Planavimo paslaugos

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

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

lgyvendinimo paslaugos

Parengimo paslaugos: tiesioginis bendradarbiavimas su ,Microsoft” darbuotoju, padedanciu
atlikti diegimo, perkélimo, naujinimo arba funkcijy karimo uzduotis. Tai gali bati pagalba
planuojant ir tikrinant koncepcijos teisinguma arba gamybos darbo kravj pasitelkus ,Microsoft”
produktus.

Prieziaros paslaugos

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.

Sveikatos patikra: Jisy ,Microsoft” technologijy sprendimo jdiegimo patikrinimas lyginant su
musy rekomenduojama praktika. ,Microsoft” inzinierius kartu su Jumis sudaro sistemos sveikatos
patikry plang, jvertina, iSanalizuoja duomenis ir atlikes patikrinima pateikia ataskaita.

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 padeda jums sukurti
problemy matricas, vykdyti pagrindiniy incidenty perziaras ir numatyti ilgalaike inZinieriy
komandos sudét;.

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

Rizikos ir sveikatos jvertinimo programa kaip paslauga (RAP kaip paslauga): automatinis jusy
.Microsoft” technologijy pritaikymo jvertinimas, naudojant nuotoliniu badu surinktus duomenis.
Surinktus duomenis iSanalizuoja ,Microsoft” ir pateikia iSvady ataskaita su pataisymy
rekomendacijomis.

Rizikos ir sveikatos vertinimo programa kaip paslauga plius (RAP kaip papildoma paslauga
»Service Plus”): suteikus RAP kaip paslauga Jasy jmonéje (iki dviejy dieny) organizuojamas
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pritaikytas sistemos optimizavimo seminaras, kurio metu didZiausias démesys teikiamas
pataisymy planavimui ir Ziniy perdavimui.

Optimizavimo paslaugos

Pritaikymo paslaugos: pritaikymo paslaugos teikia paslaugy, padedanciy Jums jvertinti savo
organizacijos gebéjima modifikuoti, stebéti ir optimizuoti pakeitimus, susijusius su jsigytomis
.Microsoft” technologijomis, paketa. Paketas apima palaikymo vykstant plétrai ir strategijos, susijusios
su darbuotojy pokyciais, priemimo vykdymo paslaugas. Klientai turi prieiga prie istekliy, susijusiy su
patirtimi, ziniomis ir susiety ,Microsoft” rekomenduojamy praktiky, padedanciy priimti programa.

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

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 susidorotumeéte su debesies
technologijy pagrindu teikiamy paslaugy dinamiskumu. IT paslaugy valdymo paslaugos gali bati
pritaikytas palaikymo paslaugy programos elementas, siilomas uz papildoma mokestj, aprasytas
priede bei nurodytas Darbo uzsakyme.

Laboratorijy paslaugos: jei Jisy geografinéje buvimo vietoje jmanoma, ,Microsoft” gali suteikti
prieiga prie laboratorijy, siekiant padéti Jums kurti, vertinti ir iSbandyti produktus, kurti jy
bandomuosius pavyzdzius ir atlikti ,Microsoft” produkty perkélimo uzduotis.

Problemuy salinimo paslaugos: tiesioginis bendradarbiavimas su ,Microsoft” darbuotoju, kad jis
padéty istaisyti trukumus, nustatytus teikiant vertinimo paslaugas. Kiekvienos uzduoties vykdymo
trukmeé nurodyta dienomis Jasy Darbo uzsakyme. Sios paslaugos teikiamos bendradarbiaujant su
JUsy inzinieriais.

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

Mokymo paslaugos

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.

Mokymas pagal poreikj: prenumeruojama paslauga, suteikianti prieiga prie internetu teikiamos
mokomosios medziagos, esancios ,Microsoft” inzinieriy sukurtoje seminary bibliotekoje.
Prenumeratos parduodamos vienos vietos principu.

Ziniatikliai: prieiga prie ,Microsoft” vykdomy mokymo sesijy jvairiausiomis palaikymo ir
.Microsoft” technologijy temy, pristatoma nuotoliniu badu internete. Transliacijas internetu
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galima pirkti kiekvienam lankytojui arba kaip specialig paslauga visai organizacijai, kaip nurodyta
Darbo uzsakyme.

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

Pritaikytos aktyvios paslaugos: bendradarbiaujant su masy personalu tiesiogiai arba internetu Jums
teikiamos paslaugos, kurios néra nurodytos $iame dokumente. Siy paslaugy teikimas matuojamas
dienomis ir apmokamas taikant dienos jkainius. Pritaikytos aktyvios paslaugos teikiamos toliau iSvardytose
pagrindinése srityse:

e  Priezilros paslaugos
e  Optimizavimo paslaugos
e Mokymo paslaugos

Palaikymo paslaugos: aktyvios paslaugos gali bati parduodamos kaip tam tikras palaikymo paslaugy
valandy kiekis, jei yra tokia galimybé. Tokias valandas galima pakeisti viena arba keliomis pirmiau
aprasytomis aktyviomis paslaugomis taikant keitimo metu ,Microsoft” paslaugy atstovo nurodytus
jkainius. Uzsakius aktyvig paslauga, isskaiciuosime atitinkama skaiciy palaikymo paslaugy valandy is Jasy
turimo valandy likucio, suapvaline jy skaiciy iki artimiausios valandos, taip padengdami paslaugos dieninj
jkainj arba fiksuota mokestj. Jei uzsakéte vienos rusies Paslaugos palaikymo paslaugas ir norite jas pakeisti
kitomis, jsigytas valandas galite skirti kitai alternatyviai paslaugai, ir dél kurios susitarta su Jasy Paslaugy
teikimo vadybininku.

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

4.3.2 Paslaugy teikimo valdymas

Paslaugy teikimo valdymas

Visus pazangiojo palaikymo paketus koordinuoja ir inicijuoja paslaugy teikimo vadybininkas (SDM).
Programy karéjams skirto pazangiojo palaikymo ir programy kdréjams skirty pakety atveju paslaugos
teikima valdo taikomyjy programy plétros vadybininkas (ADM), kuris turi daug darbo programy karimo
pramonéje patirties ir iSmano programy karéjy technologijas. Teikiama paslauga gali bati patikslinta
atsizvelgiant j teikimo modelj, paslaugos lygj ir geografine vietove. Jei Darbo uzsakyme néra nurodyta
kitaip, teikimo modelis bus Numatytasis, o paslaugos lygis Pagrindinis.

Pristatymo modelis

Elementas Apibreéztis

Jungtinis Paslaugas teikia asmeny grupé nuotoliniu badu
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Numatytasis Paslaugas ne pilng darbo diena teikia konkretus asmuo, atvykstantis j vieta arba
nuotoliniu badu, kuris aptarnauja ir kitus ,Microsoft” pazangiojo palaikymo
klientus

Paskirtasis Paslaugas teikia konkretus asmuo, atvykstantis j vietg arba nuotoliniu badu,

kuris paskirtas aptarnauti ta konkrety ,Microsoft” pazangiojo palaikymo klienta

Paslaugos lygis

Elementas Apibréztis

Pagrindinis Apima bendrajj koordinavima ir paslaugos pristatyma, paslaugos teikimo
planavima, paslaugos perzidras, svarbius su sauga susijusius patarimus,
incidenty valdyma, kritiniy atvejy valdyma, informacijos teikimo paslaugas ir
paslaugy prenumeraty valdyma

Standartinis Apima visas Pagrindines paslaugas ir pradinj vertinima bei pataisymy planavima

[Spléstinis Apima visas Standartines paslaugas ir informacija apie ,Microsoft” produkto
naudojimo ciklg ar internete teikiamy paslaugy laikotarpj, incidenty tendencijy
analize ir patarimus bei procesy naudojimo instrukcijas

Aprépties informacija

Toliau isvardijamos paslaugos, kuriomis gali naudotis klientai, jsigije paslaugy teikimo valdymo
Pagrindin;j lygj:

Paslaugos pristatymas: Pazangiojo palaikymo paslaugy pristatymas, jskaitant paaiskinima, kaip
pasirinkti ir planuoti aktyvias paslaugas, ir demonstracija, kaip registruoti operatyvinio palaikymo
uzklausas ir naudotis teikiamais jrankiais.

Paslaugy teikimo planas: Teikiant pazangiojo palaikymo paslaugas sudaromas pritaikytyjy
paslaugy planas, kuriuo nustatoma, kaip ir kada paslaugos turi bati naudojamos
bendradarbiaujant su Jasy komanda ir atsizvelgiant j JGsy verslo ir IT prioritetus, jskaitant Jsy
perkélimo | debesj tvarka.

Paslaugy perzitiros: nuolat perziGrésime pastaruoju laikotarpiu teikiamas paslaugas, pateiksime
Jums suteikty paslaugy ir patobulinimy ataskaita, iSnagrinésime JUsy atsiliepimus ir aptarsime
visus reikiamy pataisymy ir koregavimy veiksmus. Sios perziaros gali bati standartinés basenos
ataskaitos ir virtualQs arba vietoje rengiami susitikimai (jei apsilankymai vietoje yra leidziami).

Kritiniai saugos palaikymo patarimai: pranesimai apie svarbiausius ,Microsoft” saugos
biuletenius. Jei turite Numatytajj ar Paskirtajj paslaugy teikimo vadybininka, jis Jums padés
jvertinti Sios informacijos poveikj Jasy IT infrastruktarai.

Incidenty valdymas: misy paslaugy teikimo komandos teikiama palaikymo incidenty perzitra,
kad laiku bty priimti sprendimai ir uztikrintas aukstos kokybés paslaugy teikimas. | tai gali jeiti ir
atsako j incidentus plany sudarymas, pagrindinio kontaktinio asmens, kuris incidento metu
pranesty apie pasikeitusig baseng ir jvykus incidentui padéty atlikti pagrindiniy priezasciy analize,
nustatymas. Jei naudojate internete teikiamas paslaugas, j tai gali jeiti ir incidento priezasties bei
Paslaugy lygio sutarties (SLA) santraukos pateikimas.
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Kriziy valdymas: visa parg problemas sprendzia ir su Jumis bendrauja paslaugy teikimo komanda
bei kritiniy situacijy vadybininkai tokiais atvejais, kai Jasy verslui daromas didelis neigiamas
poveikis.

Informacijos teikimo paslaugos: informaciniy biuleteniy, svetainiy ir iStekliy pateikimas, démes;j
skiriant ,Microsoft” produktams bei paslaugoms, susijusioms su Jusy aplinka. Taip pat gali bati
teikiama palaikymo ir veikimo informacija apie ,Microsoft” technologijas, trikciy diagnostikos
jrankiai ir nuorodos j ziniy bazés straipsnius.

Paslaugy prenumeraty valdymas: Klientams, kurie naudoja internetu teikiamas paslaugas,
.Microsoft” darbuotojas gali padéti iSspresti problemas, susijusias su internete teikiamy paslaugy
prenumeratomis, ir atsakyti j klausimus, susijusius su saskaity pateikimu, paskyry konfigGravimu
bei SLA kreditu.

Klientai, jsigije Standartinio lygio paslaugas, gaus Pagrindinio lygio paslaugas kartu su toliau
iSvardytomis:

Pradinis vertinimas: tiriamasis vertinimas siekiant nustatyti paslaugy poreikj Jasy IT veikimo
aplinkoje, kuris padéty sukurti veiksmy plang, skirta pasiekti pageidaujama IT veikimo bukle. Jei
klientai naudojasi internete teikiamomis paslaugomis, paslaugos teikimo vadybininkas gali
susitarti, kad baty iSanalizuota vietiné infrastrukttra, kurios reikia sudarant naudotojams galimybe
naudotis internete teikiamomis paslaugomis. Be to, bendraudamas su Jlsy personalu paslaugos
teikimo vadybininkas dokumentuos visas rizikas, kurios gal paveikti Jasy rysj, ir pasialys galimas
riziky sumazinimo priemones.

Atitaisomuyjy veiksmy planavimas: veiksmy konsolidavimas pagal aktyviuose jvertinimuose
numatytus tobulinimo veiksmus. Jvertinimo rezultatai bus dokumentuoti kaip tobulinimo
patarimas ir bus nurodytos susijusios taisymo priemonés Jlsy paslaugos teikimo plane. Tolesni
veiksmai atliekami per suplanuotos paslaugy perzitros etapa.

Imonéje teikiamy paslaugy valdymas: JUsy paslaugos teikéjas gali atvykti j jmone, taciau uz
tokius apsilankymus gali tekti sumoketi papildoma mokestj. Si paslauga teikiama, atsizvelgiant j
galimybe paskirti ,Microsoft” atstova.

Klientai, jsigije paslaugy teikimo ISpléstinj lygj, gaus paslaugas, iSvardytas Pagrindiniame ir
Standartiniame lygiuose, bei galés naudotis toliau iSvardytomis paslaugomis:

Incidenty tendencijy analizé ir patarimai: viena ar daugiau Jasy incidenty istorijos perzitry
didziausig démes;j skiriant zmoniy, procesy ir technologijy jtakai didelés reikSmeés verslui
turintiems ir su ,Microsoft” technologijomis susijusiems incidentams, kuriuos mes
uzregistruojame. Atlikus perzitra pateikiama rekomendacijy, kaip pagerinti veikla, geriau parengti
Zmones ir pakeisti technologijas. Jy tikslas — padéti Jums sumazinti IT veiklos iSlaidas.

Procesy vykdymo konsultacijos: bus pateikta pagrindiné informacija apie rekomenduojamus
procesus.
4.3.3 Reaktyviosios paslaugos

Operatyviosios paslaugos padeda iSspresti problemas, iSkylancias Jasy ,Microsoft” aplinkoje. Paprastai
tokios paslaugos teikiamos pagal poreikj ir kartu su kitomis toliau nurodytomis paslaugomis:

Problemy sprendimo paslaugos (PRS): pagalba sprendziant konkrecias problemas, kilusias naudojant
.Microsoft” produktus, jskaitant konkrecios problemos trikciy diagnostika, klaidos pranesimus ar
.Microsoft” produkty funkcija, kuri neveikia taip, kaip numatyta. Incidenty svarbos apibrézimai, ,Microsoft”
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nustatomi pradiniai reagavimo laikai ir pateikimo reikalavimai iSsamiai iSdéstyti ,Lentelé: Atsakas |
incidentus.”

Uz PRS mokama pagal valandinius jkainius, valandas isskaiciuojant i$ is anksto apmokéty valandy,
nurodyty Darbo uzsakyme, nebent mes nustatome, kad problema kilo dél produkte, kuriam taikomas
standartinis palaikymas, esancios klaidos. Jei mums sprendziant konkrecig problema baigsis visos is anksto
apmokeétos valandos, uz atliktus darbus Jums bus iSradyta saskaita ir turésite jsigyti papildomy PRS
valandy pries mums reaguojant j papildomus incidentus. Jisy prasymu mes bendradarbiaujame su
treCiosios salies technologijy tiekéjais siekdami padéti iSspresti sudétingas keliy tiekéjy produkty veikimo
suderinamumo problemas, taciau Si trecioji Salis yra atsakinga uz savo produkto palaikyma.

Jeigu reikia, vieSojo sektoriaus pazangiojo palaikymo sutartyse, PRS teikiama internetinéms paslaugoms.
Jsigytos PRS valandos nebus iSskaic¢iuojamos uz incidentus, jvykusius naudojant Sias technologijas pagal
vieSojo sektoriaus pazangiojo palaikymo sutartis.

Palaikymo uzklausas dél paslaugy ir produkty, kuriy netvarko atitinkamas paslaugy palaikymo portalas,

T

perima ,Microsoft Services” ziniatinklio portalas.
Paslaugy teikimo valdymas bus tvarkomas tokiu paciu badu, kaip ir visy problemy sprendimo uzklausos

Atsizvelgiant j incidento svarbos lygj, nustatomas ,Microsoft” reagavimo lygis, numatomas pradinis
reagavimo laikas ir Jasy pareigos. Jus turite apibrézti verslo poveikj savo organizacijai, pasikonsultavusi su
mumis, ,Microsoft” priskirs atitinkama svarbos lygj. Jas incidento laikotarpiu galite paprasyti, kad svarbos
lygis blty pakeistas, jei pagal jtaka verslui jj keisti batina.
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Lentelé: Atsakas j incidentus

Svarba ir situacija

Masy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas

Svarba 1

Katastrofiskas poveikis verslui:

Visiskai nebevaldomi esminiai
verslo procesai ir nebegalima
testi darbo

Bdtina nedelsiant imtis veiksmy

Pirmas atsakymas |
skambutj per valanda
arba greiciau

Masy atstovai atvyksta |
Jasy jmone kaip galima
greiciau

Paskiriamas kritiniy
situacijy vadybininkas'

Nepertraukiamas darbas
kasdien visg para®

Operatyvus problemos
perdavimas ,Microsoft”
produkty grupéms

Mdasy vyresniyjy
vadovaujanciy asmeny
informavimas

Jasy vyresniyjy
vadovaujanciy asmeny
informavimas

Atitinkamy istekliy
skyrimas, kad darbas
baty vykdomas kasdien
visg parg?

Greita prieiga ir keitimy
valdymo specialisty
atsakas

Pateikti tik telefonu3

Svarba A

Kritiskas poveikis verslui:

Sutrinka arba labai pablogéjo
paslaugy kokybé

Btina imtis veiksmy per vieng
valanda

Pirmas atsakymas |
skambutj per valanda
arba greiciau

Mdasy atstovai atvyksta |
JUsy jmone, jei bitina
Paskiriamas kritiniy
situacijy vadybininkas'
Nepertraukiamas darbas
kasdien visg parg?
Masy vyresniyjy
vadovaujanciy asmeny
informavimas

Atitinkamy istekliy
skyrimas, kad darbas
baty vykdomas kasdien
visg parg?

Greita prieiga ir keitimy
valdymo specialisty
atsakas

Vadovybés informavimas

Pateikti tik telefonu3

Svarba B

Vidutiniskas poveikis verslui:

Nezymus sutrikimas ir nedidelis

paslaugy kokybés pablogéjimas,
taciau darba galima testi ribota

apimtimi

Bdtina imtis veiksmy per

dvi darbo valandas®

Atsakymas j 1-3 skambut;
per dvi valandas arba
greiciau

Problema sprendziama
tik darbo valandomis*>

Atitinkamy istekliy
prisidéti prie ,Microsoft”
pastangy skyrimas
Prieiga ir keitimy
valdymo specialisty
reagavimas per keturias
darbo valandas

Pateikiama telefonu arba
internetu
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Svarba ir situacija Mdasy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas
Svarba C e Atsakymas | 1-g skambutj e Pateikiama tiksli
i . . per keturias valandas kontaktinio asmens
Minimalus poveikis verslui: iy . ..
arba greiciau informacija
e Verslas i$ esmés funkcionuoja su .. )
Problema sprendziama e Reaguojama per 24 val

nedideliais paslaugy sutrikimais
. P 9y tik darbo valandomis® .
ar be jy e Pateikiama telefonu arba

e Buatina imtis veiksmy per keturias Internetu

darbo valandas®

T Kritiniy situacijy vadybininkai — tai asmenys, kuriy pareiga pasialyti skuby problemos sprendimgq iSnagrinéjus, iSplétojus, iStyrus ir iSsiaiskinus atveji.

2 Mums gali reikéti sumazinti svarbos lygj, jei nesugebéjote suteikti pakankamy istekliy arba nesugebéjote tinkamai reaguoti, kad galétume toliau spresti problemq.

3 Palaikymo uzklausas galite teikti per atitinkamus internete teikiamy paslaugy palaikymo portalus.

4B svarbos lygio problemy sprendimo paslaugos, teikiamos kasdien visg parq ne visose Salyse. PraSome dél paslaugos preinamumo pasikonsultuoti su Jasy paslaugy teikimo
vadybininku.

% Darbo valandos paprastai nustatomos nuo 09:00 iki 17:30 standartiniu vietos laiku, iSskyrus $venciy dienas ir savaitgalius. Darbo valandos skirtingose Salyse gali Siek tiek skirtis.

Palaikymo paslaugos vietoje: Operatyvi pagalba yra suteikiama Jasy nurodytoje vietoje. Si paslauga
teikiama, atsizvelgiant j galimybe paskirti ,Microsoft” atstova, be to, ja teikiant gali bati taikomas
papildomas mokestis uz kiekvieng vizita.

Programy kiirimo palaikymo paslaugos: pagalba kuriant programas, j kurias integruojamos ,Microsoft”
platformoje esancios ,Microsoft” technologijos, informacija, susijusi su ,Microsoft” karimo jrankiais ir
technologijomis. Sios paslaugos parduodamos pagal Darbo uzsakyme nurodyta valandy skaiciy.

Konsultavimo paslaugos: tai telefonu teikiama pagalba IT profesionalams ir programy karéjams greitai
iSsprendziamy (paprastai ne ilgiau nei per 6 val.), nenumatyty problemy atvejais. Konsultavimo paslaugos
gali apimti konsultacijas, patarimus, pagrindiniy priezasciy analize ir Ziniy perdavima, padedancius Jums
tinkamai jdiegti ,Microsoft” technologijas ir iSvengti jprasty palaikymo problemy bei sumazinti sistemos
sutrikimy tikimybe. Konsultavimo paslaugos parduodamos kaip tam tikras valandy skaicius, nurodytas
Darbo uzsakyme.

4.4 Isplestinés paslaugos

Toliau Siame skyriuje aprasyti elementai uz papildoma mokestj teikiami kaip Jusy ,Premier” palaikymo
paketo priedai, plétiniai ir pakeitimai. Papildomos iSpléstinés paslaugos gali bati siilomos uz papildoma
mokest;j ir aprasytos Darbo uzsakyme nurodytame Priede.

4.4.1 Numatyty inZineriniy sprendimy teikimas

Numatyty palaikymo paslaugy 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, DSE paslaugos iSskaitomos is Jisy bendro jsigyty valandy skaiciaus paslaugy
naudojimo arba teikimo metu.
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¥ anksto apibrézti DSE pasialymai yra pritaikyti Jusy aplinkai ir padés pasiekti norima rezultata. Sie
pasitlymai gali bati nukreipti j tokias sritis kaip ,Microsoft 365", ,Office 365", ,Azure laaS", ,Azure
PaaS",,Cybersecurity”, ,Modern Identity”, ,IT Service Management”, ,Data Analytics”, dirbtinis intelektas ir
.Dynamics 365", taip pat jeina i$ anksto nustatytos proaktyvios paslaugos.

Toliau iSvardytos pagrindinés DSE paslaugy teikimo sritys:

e Padeéti jsigilinti j dabartinius ir basimus Jasy verslo poreikius ir surinkti visg informacija apie
Jasy informaciniy technologijy aplinkos konfigtracijag naSumui optimizuoti

e Aktyviai dokumentuoti rekomendacijas, susijusias su palaikymo paslaugy rezultatais pvz.,
palaikymo perzidry, sveikatos patikry, seminary, rizikos jvertinimo programy ir kt

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

e Tobulinti Jasy IT komandos techninius ir operacinius jgadzius

e  Kurti ir taikyti strategijas, padedancias uzkirsti kelig busimiems incidentams, taip pat padidinti
Jasy numatyty ,Microsoft” technologijy pasiekiamuma

e Padéti nustatyti pagrindines pasikartojanciy incidenty priezastis ir teikti rekomendacijas, kaip
iSvengti tolesniy paskirtyjy ,Microsoft” technologijy trikéiy.

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 konkrec¢iomis paslaugomis susijusios bitinosios salygos ir apribojimai

e DSE paslaugos prieinamos jprasty darbo valandy metu nuo (9.00 iki 17.30) val. vietos laiku,
iSskyrus Svenciy 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.

4.4.2 Pazangusis palaikymas

Pazangusis palaikymas: operatyviyjy paslaugy modifikavimas, siekiant uztikrinti tinkama Problemy
sprendimo paslaugy teikima.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai:

e Premier Ultimate"” teikiamas tokiam kontaktiniy asmeny skaiciui, kuris nurodytas Darbo
uzsakyme.

e Norédami likti uzsiregistrave ,Premier Ultimate”, turite déti komerciniu pozidriu pagrjstas
pastangas iSspresti bet kurias problemas, nustatytas atlikus Jasy arba ,Microsoft” inicijuota
jvertinima, ne véliau kaip po 30 d. nuo jvertinimo suvestinés sukdrimo.

e Bet kuri $alis gali nutraukti ,Premier Ultimate"” paslaugy sutartj, rastu jspédama apie tai pries
30 dieny, jei kuri nors Salis nesiimty priemoniy problemoms isspresti, arba per 60 dieny nuo
rasytinio pranesimo.
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e Premier Ultimate"” klientams, nutraukiantiems sutartj prie$ termina, bus grazinta proporcinga
suma uz nepanaudotas paslaugas, nebent sutartis buvo nutraukta dél problemy
nesprendimo.

e Premier Ultimate" gali bati teikiama ne visose palaikymo vietose

4.4.3 Treciosios pakopos palaikymas

Treciosios pakopos palaikymas: tiesioginis bendravimas su labiausiai patyrusiais konkretaus produkto
srities (-Ciy) ,Microsoft” specialistais, vykdanciais su Darbo uzsakyme nurodytomis ,Microsoft”
technologijomis susijusiy problemy sprendimo uzklausas.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios batinosios salygos ir apribojimai:

e Vykdant Treciosios pakopos palaikymo komandai pateiktas problemy sprendimo uzklausas
gali prireikti standartinj su produktais susijusj palaikyma teikianciy specialisty pagalbos, tadiau
atsakomybé uz uzklausos vykdyma visy prima tenka Treciosios pakopos palaikymo komandai.

e Treciosios pakopos palaikymo valandas galima priskirti standartinéms Problemy sprendimo
paslaugoms, bet standartiniy Problemy sprendimo paslaugy valandy Treciosios pakopos
palaikymo uzklausoms priskirti negalima.

e Treciosios pakopos palaikymo komandos darbo valandos ir treciosios pakopos paslaugy
pasitla skirtingose Salyse skiriasi. PraSome dél paslaugos preinamumo pasikonsultuoti su Jusy
paslaugy teikimo vadybininku.

e Norint gauti Sig paslauga, reikia sumokéti registracijos mokestj, ji pakeicia Problemy
sprendimo paslaugy valandas ir yra teikiama ne visose palaikymo vietose.

e Jei treCiosios pakopos palaikyma naudojate kartu su sukauptomis PRS valandomis, treciosios
pakopos mokesciai gali bati skai¢iuojami pagal visa sukaupty PRS valandy kiekj.

4.5 Ispléstiniai sprendimai

ISpléstiniy sprendimy paketuose pateikta papildomy palaikymo istekliy, susijusiy su konkreciu ,Microsoft”
produktu arba kliento IT sistema. ISpléstiniai sprendimai sidlomi uz papildoma mokest;j ir aprasyti Darbo
uzsakyme nurodytame Priede.

4.5.1 Veikimui svarbiausiyjy funkcijy palaikymas

Veikimui svarbiausiyjy funkcijy palaikymas: teikiamas auksto lygio konkreciy ,Microsoft” produkty,
naudojamy kritiniame (-iuose) jmonés sprendime (-uose), palaikymas, kaip nurodyta Darbo uzsakyme.
Svarbiausiyjy palaikymas teikia pritaikyta palaikymo paslaugy programa, yra sitlomas uz papildoma
mokest;j ir aprasytas Darbo uzsakyme nurodytame Priede.

4.5.2 Greitas atsakas

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

Norédami gauti ,Greito atsako” paslaugas Jasy ,Microsoft Azure” komponentames, turite pateikti incidenta
per taikoma debesy paslaugos portala. Jisy problemy sprendimo palaikymo uzklausos nukreipiamos
tiesiogiai j ,Greitojo atsako” palaikymo eile, kurig aptarnauja paskirtoji debesy technologijy srityje
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patyrusiy inZinieriy komanda. Kai kuriems jvykiams iSspresti gali prireikti standartiniy produkty palaikymo
profesionaly istekliy, taciau ,Greito atsako” komanda prisiima pirmine atsakomybe uz jvykius visus metus
kasdien visg para.

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

Svarba ir situacija Muasy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas
Svarba 1 e Pirmasis atsakymas | e Atitinkamy iStekliy
Pateikimas internetu j unikalig greito skgm?ut; per 15 skyrimas ) )
o minuciy ar maziau nepertraukiamam darbui
atsako eile: i . .
uztikrinti kasdien visg

e Nepertraukimas

Gamybos aplinkoje: !
* y P ) paslaugy teikimas para
e KatastrofiSkas poveikis verslui: kasdien visg para’ e Greita prieiga ir keitimy
e Visiskas galimybes valdyti esminius e  Prieiga prie valdymo specialisty
(svarbiausiy) verslo procesus ir testi .Microsoft" patyrusiy atsakas
darbo praradimas specialisty?
e Buatina nedelsiant imtis veiksmy e Greitas perdavimas
.Microsoft” debesy
paslaugy operacijy
komandoms
Svarba A e Pirmasis atsakymas | e  Atitinkamy istekliy
Pateikimas internetu j unikalig greito sk.amkva.utj per 15 skyrimas . .
atsako eile: minuciy ar maziau nepertraukiamam darbui
' e Nepertraukimas uztikrinti kasdien visa
e Gamybos aplinkoje b . parg’
paslaugy teikimas
e Kritiskas poveikis verslui: kasdien visg parag’ o Greita prieiga ir keitimy
e Sutrinka arba labai pablogéjo e Prieiga prie vald)k/mo specialisty
paslaugy kokybe .Microsoft” patyrusiy atsakas
specialisty?

e  Batina imtis veiksmy per 1 valanda
e Greitas perdavimas
.Microsoft” debesy
paslaugy operacijy
komandoms

TMums gali reikéti sumaZzinti svarbos lygj, jei negalite suteikti pakankamy iStekliy arba tinkamai reaguoti, kad galetume rasti
tinkamg atsakg per pirmiau nurodytq laikg.

2 Greito atsako problemy sprendimo palaikymo paslaugos teikiamos tik angly kalba. 2 Greito atsako problemy sprendimo
palaikymo paslaugos teikiamos tik angly kalba.
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4.5.3 ,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 auksciausio lygio paslaugy
prieinamumo ir nasumo. Apie renginius privaloma informuoti jasy klienty sékmés abonento
administratoriy ne maziau nei 8 savaites iki renginio, ir jiems gali bati skirta iki penkiy dieny garantija po
renginio.

AEM palaiko renginius, kurie jvyksta naudojant pagrindines ,Microsoft Azure” paslaugas. AEM vertina
JAzure” sprendima remiantis masy ,Azure” Geros architekttros sistema, siekiant pasalinti bet kokius
rizikos veiksnius, kurie gali turéti jtakos bendrai renginio sékmei.

Ruosdamasi renginiui AEM komanda:
e Vertina ir susipazjsta su sprendimu
e Nustato galimas problemas ir rizika, veikiancia veikimo laika ir stabiluma
e Atlikti pajégumy ir atsparumo perziaras ,Azure” platformose

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

Vykstant renginiui AEM komanda turi bati gerai susipazinusi su renginio informacija ir bati pasiruosusi
spresti bet kokias sprendimui jtakos turincias problemas.
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Svarba ir situacija

Svarba 1 o
Katastrofiskas poveikis verslui

e Visiskai nebevaldomi esminiai
verslo procesai ir nebegalima testi
darbo

e Buatina nedelsiant imtis veiksmy

Masy numatytas atsakas

Pirmas atsakas per

15 min. ar greiciau ir
perdavimas
.Microsoft” kanalais
debesies operacijy
komandoms, kad baty
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
konfigaracija,
jtraukimas. Jeigu
taikoma, tokie
inZinieriai gali padéti ir
racionalizuoti
incidento valdymo
procesa

Jeigu reikia,
pranesimas masy
vyresniesiems
vadovams

Support services

Jasy numatytas atsakas

Teikiant ,Azure”
paslaugas paslaugos dél
incidenty prasymai
turéty bati pateikti per
.Microsoft Azure”
portalg, atvejo aprase
nurodant AEM

Jeigu reikia, pranesimas
musy vyresniesiems
vadovams

Atitinkamy istekliy
skyrimas
nepertraukiamam darbui
uztikrinti 24x7°

Greita prieiga ir atsakas

Svarba A o
Kritinis poveikis verslui

e Sutrinka arba labai pablogéjo
paslaugy kokybé

e Batina imtis veiksmy per 1 valanda

Pirmas atsakas per

15 min. ar greiciau ir
perdavimas
Microsoft” kanalais
debesies operacijy
komandoms, kad baty

Teikiant ,Azure”
paslaugas paslaugos dél
incidenty prasymai
turéty bati pateikti per
.Microsoft Azure”
portalg, atvejo aprase
nurodant AEM
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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
taikoma, tokie
inZinieriai gali padéti ir
racionalizuoti
incidento valdymo
procesa

Jeigu reikia,
pranesimas masy
vyresniesiems
vadovams

Support services

Jeigu reikia, pranesimas
masy vyresniesiems
vadovams

Atitinkamy istekliy
skyrimas
nepertraukiamam darbui
uztikrinti 24x7°

Greita prieiga ir atsakas

T Galbat turésime sumazinti atsako 24x7 reikalavimg, jei negalesite suteikti tinkamy istekliy ar atsakymy, kad galétume testi

problemy sprendimo problemas.

2,,Greito atsako” problemy sprendimo palaikymo paslaugos sialomos tik angly kalba

Po renginio AEM pateiks visy per paskesnio palaikymo langa registruoty atvejy santrauka, ir uztikrins, kad

tokie atvejai bty iSspresti.

4.6 Partneriy palaikymo sprendimai

Pazangiojo palaikymo partneriams paslaugos sprendimai: Pazangiojo palaikymo partneriams
paslaugos teikia palaikymo paslaugas Jasy vidaus naudojimui, arba suJumis Jasy galutiniams vartotojams.

Teikiant operatyviasias paslaugas pazangiojo palaikymo partneriams funkcija suteikia galimybe sukaupti
vidine ,Microsoft” produkty ir paslaugy palaikymo paslaugy patirtj ir pasitelkti ,Microsoft” palaikymo
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inZinierius, kad Sie padéty spresti ,Microsoft" produkty ir paslaugy palaikymo incidentus, kuriy nepavyksta
iSspresti patiems.

Pazangiojo palaikymo partneriams paslaugos nesuteikia galimybés uzmegzti tiesioginiy palaikymo
paslaugy santykiy tarp galutinio (-iy) kliento (-y) ir ,Microsoft".

Teikti paslaugas galutiniams naudotojams partnerio prasymu galima tik tokiems ,Microsoft” partneriams,
kurie yra jvykde dokumente ,Microsoft” pazangiojo palaikymo priedas — Partneriy subranga — nurodytus
reikalavimus ir reikalauja, kad viso uzduoties vykdymo metu dalyvauty partneris.

Be pirmiau pateikty ,Premier” paslaugy, toliau nurodytos pazangiojo palaikymo paslaugos partneriams
sitllomos ir pritaikomos atsizvelgus j kiekvieno partnerio poreikius:

Paslaugy teikimo valdymas:

e Debesies optimizavimo ataskaitos: Pateikus prasyma ir taikant Jums suteikta ,Microsoft”
partneriy programos identifikavimo numerj gali bati rengiamos reguliarios ataskaitos apie
Jasy naudojimasi internetinémis paslaugomis. Ataskaita yra skirta padéti Jums naudotis
rekomenduojama praktika greiciau priimti debesy technologijas ir nustatyti galutiniy klienty
bazés augimo galimybes.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai:

e Premier” paslaugos teikiamos tiesiogiai naudoti vidaus reikméms, nebent partneris yra
sudares ,Microsoft” paZangiojo palaikymo priedg — Partneriy subranga.

e Partneriai, sudare ,Microsoft” pazangiojo palaikymo priedq — Partneriy subranga sudare
partneriai gali prasyti ,Microsoft” partnerio vardu teikti ,Premier” paslaugas jy galutiniams
klientams, kurie yra sudare sutartis su partneriu dél paslaugy teikimo ,Microsoft” pazangiojo
palaikymo priede — Partneriy subranganustatytomis salygomis.

e Kad galima baty teikti praneSimus apie Problemy sprendimo palaikymo incidentus partnerio
galutinio kliento aplinkoje (-ose), kurio (-iy) atzvilgiu partneris turi administracines privilegijas,
partneriai turi bati sudare ,Microsoft” paZangiojo palaikymo priedg — Partneriy subranga .

e Jei | pazangiojo palaikymo partneriams sprendima galima jtraukti iSpléstines paslaugas ir
iSpléstinius sprendimus, kiekviena jsigyta paslauga gali bati teikiama tik vienam galutiniam
klientui, kaip apibrézta Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting, ir tas galutinis
klientas turi buti nurodytas jasy Darbo uzsakyme. ISpléstinés paslaugos papildomiems
galutiniams klientams gali bati perkamos i$ dalies keiCiant Darbo uZsakyma, darbo uZzsakyme
nurodant atitinkama galutinj klienta, kuriam suteikiama nauja (-os) iSpléstiné (-os) paslauga (-
os). Partneris gali pakeisti jsigytos (-y) iSpléstinés (-iy) paslaugos (-y) paskirta galutinj klienta,
atlikdamas pakeitima. Jei Darbo uzsakyme nenurodytas galutinis klientas, patobulinta paslauga
arba patobulintas sprendimas gali bati pristatytas tik jums.

Savo darbuotojams arba partneriams, kurie yra jvykde Microsoft” paZangiojo palaikymo priedas — Partneriy
subranga nurodytus reikalavimus, taip pat Jasy klientams nepaskirtose palaikymo vietovése galite leisti
dalyvauti nuotoliniu badu proaktyviai teikiant problemy sprendimo paslaugas, uzsakytas ir nurodytas Jsy
Darbo uzsakyme konkrecioje palaikymo vietovéje. Toks dalyvavimas bus leidZziamas atsizvelgiant j
galimybes.

Jei sudaréte sutartj su treciosios salies palaikymo paslaugy teikéju, kad Sis Jasy vardu teikty palaikymo
paslaugas jlsy galutiniam (-iams) klientui (-ams), tas treciosios Salies palaikymo paslaugy teikéjas veikia
kaip jasy atstovas ir jam taikomos visos tos pacios paslaugy naudojimo salygos, kaip apibrézta Sioje DOS,
Jasy Darbo uZsakyme ir ,Microsoft” pazangiojo palaikymo priede — Partneriy subranga”. Sios salygos turi
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bati jtrauktos j rastiska partnerio ir treciosios Salies pagalbos paslaugy teikéjo susitarima. ,Microsoft” turi
teise tikrinti atitiktj Sioms Salygoms kaip apibrézta ,Microsoft” pazangiojo palaikymo priede — Partneriy
subranga”.

Jokia kita Salis, iSskyrus jus, partnerj, negali teigti, kad ji gali parduoti ar teikti pazangiojo palaikymo
paslaugas tiesiogiai galutiniams klientams pagal jasy pazangiojo palaikymo partneriams sutart;.

4.7 Visuotiniai palaikymo sprendimai

Visuotiniai palaikymo sprendimai: jei naudojate ,Premier Global”, ,Premier” palaikyma galite gauti
vienoje arba keliose palaikymo vietose. ,Premier Global” teikiama kaip konfiglruojamo paketo dalis; tai
aprasyta toliau.

e Pagrindinis kompiuteris: tai palaikymo vieta, kurioje sudaréte sutartj su ,Microsoft” ,Premier
Global” paslaugoms gauti. Jei nenurodyta kitaip, tai yra Jasy paskirto arba nurodyto
palaikymo teikimo vadybininko palaikymo vieta.

e Kiti jrenginiai: tai ne pagrindinio kompiuterio, o kita palaikymo vieta, kurioje teikiamos
paslaugos ir kuri nurodyta korporatyviniy paslaugy Darbo uzsakyme.

Aktyvios paslaugos, operatyviosios paslaugos, paslaugy teikimo valdymas ir iSpléstinés paslaugos
teikiamos, kaip aprasSyta Siame paslaugy aprase su toliau nurodytais pakeitimais.

e Aktyvios paslaugos: aktyvias paslaugas galima perkelti i$ vienos nurodytos palaikymo vietos
j kitag Darbo uZsakyme (-uose) nurodyta palaikymo vieta.

e Operatyviosios paslaugos: turite galimybe pagrindinio kompiuterio palaikymo vietoje
nusipirkti visas Problemy sprendimo paslaugy (PRS) valandas. Jos vadinamos Sukauptomis
problemy sprendimo valandomis. PRS valandas galima perkelti i$ vienos nurodytos palaikymo
vietos j kita Darbo uzsakyme (-uose) nurodytg palaikymo vieta.

Galime leisti Jisy nenurodytoje (-ose) palaikymo vietoje (-ose) esantiems darbuotojams dalyvauti
nuotoliniu badu teikiant aktyvias ir problemy sprendimo paslaugas, skirtas konkreciai palaikymo vietai.
Toks dalyvavimas bus leidZiamas atsizvelgiant j galimybes.

Paslaugy teikimo vadybininkas: visuotiniy paslaugy teikimo vadybininkas yra nurodytas arba paskirtas
atstovas, kuris teikia iSpléstinio lygio paslaugas, kaip nurodyta 4.3.2 skyriuje. Be to, Sis atstovas
koordinuoja keliose 3alyse teikiamas paslaugas ir tvarko ataskaitas.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai:

o |kainiy skirtumai: aktyviy ir problemy sprendimo paslaugy jkainiai jvairiose Salyse gali
skirtis. ,Microsoft” pasilieka teise iSrasyti saskaita uz visus jkainiy skirtumus, o paslaugy,
kurioms taikomas valandinis jkainis, atveju pakeisti valandy skaiciy atsizvelgdama j jvairiose
Salyse taikomy jkainiy skirtumus.

e Pagal poreikj PRS, kurios teikiamos su ,Office 365" ir ,Microsoft Azure” prenumeratomis,
galima gauti visose nurodytose palaikymo vietose.

o Pateikiamy saskaity sujungimas: Jeigu kitaip nenurodyta, dél kiekvienos sumos, mokétinos
uz visas paslaugas visose jlsy darbo uzsakyme nurodytose palaikymo vietose isSraSoma viena
saskaita faktdra. Mokesciai nustatomi atsizvelgiant j ,Microsoft” vardu pasirasancio asmens
vertinima ir Pagrindinio kompiuterio vieta. Uz papildomus mokétinus mokescius atsakingas tik
klientas.

e  Gali bati taikomi konkrecioje palaikymo vietoje galimy paslaugy apribojimai arba pakeitimai.
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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 igimtis)
numatytos teikti jsigytos paslaugos turi bati nurodytos atskirame Darbo uzsakyme, kuriame
iSvardijamos toje palaikymo vietoje numatytos teikti paslaugos. Saskaitos fakttros uz tokias
paslaugas iSraSomos atitinkamoje palaikymo vietoje nurodant visus taikomus vietos
mokescius.

4.8 Papildomos salygos ir nuostatos

Pazangiojo palaikymo paslaugy teikimas yra pagrijstas toliau nurodytomis batinosiomis salygomis ir
prielaidomis:
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Pazangiojo palaikymo naudojimo nutraukimas: ,Microsoft” paskelbé, kad nuo 2022 m.
liepos 1 d. komerciniy Pazangiojo palaikymo sutarciy ,Microsoft” atnaujinti nebesialys, o nuo
2024 m. liepos 1 d. ,Microsoft” nebesidlys anaujinti pazangiojo palaikymo paslaugy viesajam
sektoriui sutarciy. Daugiau informacijos ir duomenis apie naujinius galite rasti:
http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale. Savo planus dél Pazangiojo
palaikymo pardavimo nutraukimo ,Microsoft” gali keisti vien tik savo nuozZidra.

Palaikymo paslaugy pakeitimas arba nutraukimas: Atitinkamo Darbo uzsakymo galiojimo
metu ,Microsoft gali teikti palaikymo paslaugas naujam teisiy peréméjui. Tuo atveju, jei
.Microsoft” savo nuozitra nuspres, kad ji ir toliau neteiks palaikymo paslaugy, kurias jsigijote
taikydami Darbo uzsakyma, ,Microsoft” pasilieka teise nutraukti minétas palaikymo paslaugas
nuo palaikymo galiojimo pabaigos dienos ir / arba daugiametés paramos galiojimo pabaigos
diena. ,Microsoft” bent pries 90 d. pranes rastu apie tokj nutraukima, nebent tai draudziama
pagal galiojancius jstatymus. Be to, prie$ nutraukdama paslaugos teikima, ,Microsoft” pasitlo
paskesnes palaikymo paslaugas tuo metu galiojanéiomis ,Microsoft” kainomis ir tokioms
paslaugoms taikomomis sglygomis. Gave pranesima apie paslaugos nutraukima Jas turite
teise nustoti naudotis palaikymo paslaugomis kaip nurodyta Sutartyje arba pateike pranesima
prie$ 30 dieny.

Visos paslaugos teikiamos nuotoliniu badu Darbo uZsakyme nurodytose 3alies vietose, nebent
rastu nustatyta kitaip. Jei nurodytos daugiau nei vienoje Salyje esancios vietos, paslaugos bus
teikiamos i$ priskirto visuotiniy paslaugy teikimo centro ir j jas gali bati jtraukta paslaugy
iStekliy kiekvienoje visuotiniy paslaugy teikimo vietoje. Paslaugos, teikiamos kiekvienoje
priskirtoje visuotiniy paslaugy teikimo vietoje, aprasytos Darbo uzsakyme.

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

Mes teikiame visos j rinka iSleistos ir visuotinai parduodamos ,Microsoft” programinés jrangos
ir internete teikiamy paslaugy produkty palaikyma. Sie produktai yra isvardyti Produkty
salygose, kurj ,Microsoft” kartais skelbia adresu http://microsoft.com/licensing/contracts
(arba kitoje ,Microsoft” nurodytoje svetainéje), nebent Darbo uzsakyme, Sio Paslaugy apraso
Priede bty nurodyta kitaip arba ypatingai iSskirta ,Microsoft Premier” internetinéje svetainéje
adresu http://premier.microsoft.com. Su saugumu nesusijusiy karstyjy pataisy palaikymo
paslaugos neteikiamos ,Microsoft” produktams, kuriems taikomas ispléstinio palaikymo
etapas, kaip apibrézta http://support.microsoft.com/lifecycle.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://premier.microsoft.com/
http://support.microsoft.com/lifecycle
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Bandomujy ir beta versijy palaikymo paslaugos neteikiamos, nebent pridétame priede bity
nurodyta kitaip.

Visos paslaugos, jskaitant visas papildomai kaip palaikymo Darbo uzsakymo dalis arba Darbo
uzsakymo galiojimo laikotarpiu jsigytos paslaugos, jei nebus iSnaudotos taikytino Darbo
uzsakymo laikotarpiu, bus konfiskuotos.

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

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

Kai kuriy paslaugy atveju mums gali prireikti saugoti, apdoroti ir pasiekti Jasy kliento
duomenis. Kai tai atliekame, naudojame ,Microsoft” patvirtintas technologijas, kurios atitinka
misy asmens duomeny apsaugos strategijas ir procediras. Jei norite, kad naudotume
.Microsoft” nepatvirtintas technologijas, JUs suprantate ir sutinkate, jog patys esate atsakingi
uz kliento duomeny vientisuma bei sauga ir kad ,Microsoft” neprisiima jokios atsakomybés,
susijusios su ,Microsoft” nepatvirtinty technologijy naudojimu.

Jums pageidaujant atSaukti anksciau suplanuota paslauga, ,Microsoft” gali nuspresti
iSskaiciuoti atSaukimo mokestj, siekiantj net 100 proc. paslaugos kainos, jei apie atSaukima
arba perplanavima pranesama likus maziau nei 14 d. iki pirmosios paslaugos teikimo dienos.

Jtraukdami papildomy paslaugy j palaikymo paketa, perkant arba konvertuojant Programinés
jrangos naujumo garantijos privilegijas, galime reikalauti numatyti atitinkama paslaugos
teikimo valdymo lygj teikimui uZztikrinti.

Jei pateikéte vienos rasies paslaugy uzsakyma ir norite jas pakeisti kitomis, atitinkama suma
galite priskirti kitai paslaugai, jei tokia yra teikiama ir apie tai susitarta su paslaugos teikimo
vadybininku.

Programinés jrangos naujumo garantijos privilegijas galiojancias kiekvieng diena visg para (SA
PRS incidenty arba SAB incidenty Salinimo paslauga) galima konvertuoti tik j Problemy
sprendimy paslaugy valandas arba Treciosios pakopos palaikyma. Informacijos, ar
papildomos paslaugos teikiamos Jusy Salyje, teiraukités pas paslaugy teikimo vadybininka.
Po 30 dieny nuo paramos teikimo pradzios datos, ir (arba) daugiametés Paramos sutarties
mety sukakties dienosgalime atsiskaityti uz ekvivalentine verte bet kokio deficito SAB, kurj jas
jsipareigojote atlikti tokia konversija, kaip nurodyta jasy Darbo uzsakyme. Programinés
jrangos garantijos privilegijai taikomos ¢ia nurodytos salygos ir Produkto salygos, be kita ko, j
Produkto salygy B priedas. ISsamesnés informacijos taip pat galima

rasti www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benéefits,
pavyzdziui, nuo 2023 m. vasario pradzios jsigaliosiancius teisiy gauti problemy sprendimo
parama pakeitimus, kurie turés jtakos Problemy sprendimo palaikymo valandoms, 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 | savo paslaugy teikimo vadybininka.

Jas sutinkate, kad tik ne ,Microsoft” kodas, prie kurio suteikiate prieiga, yra Jums priklausantis
kodas.
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Paslaugos gali bati Paslaugy rezultatai, patarimai ir nurodymai, susije su kodu, kuris priklauso
jums arba ,Microsoft”, arba tai gali buti tiesiogiai teikiamos kitos palaikymo paslaugos.

Teikdama reaguojamojo pobudzio 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 minimalts platformos reikalavimai.

Paslaugos Jusy klientams gali bati teikiamos tik tada, jei jsigijote pazangiojo palaikymo
partneriams paslauga ir sudaréte ,Microsoft” pazangiojo palaikymo priedqg — Partneriy
subranga.

Jei abi Salys susitaria dél atvykimo j jmone, bet Si paslauga néra i$ anksto apmokéta,
iSrasysime Jums saskaitg faktlras uz pagrjstas kelionés ir pragyvenimo islaidas arba, jums
pageidaujant, iSlaidas padengsime atitinkama valandy skaiciy atimdami is Problemy
sprendimo paslaugy valandy.

Visas jsigytas ,GitHub” pagalbos paslaugas teikia , GitHub, Inc.” — ,Microsoft Corporation”
priklausantis filialas. Nepaisant jokiy Jusy Darbo uzsakymo nuostaty priestaravimy teikiant
.GitHub" pagalbos paslaugas bus taikomos ,GitHub” privatumo pranesimo, pateikto
https://aka.ms/github_privacy, ir ,GitHub” duomeny apsaugos priedo bei saugumo priedélio,
esancio https://aka.ms/github_dpa, nuostatos.

Batinosios salygos ir prielaidos gali bati nurodytos atitinkamuose prieduose.

4.9 Jasy pareigos

Optimalus pazangiojo palaikymo paslaugy teikimas priklauso nuo to, ar tinkamai vykdysite Zemiau
nurodytus jsipareigojimus, kurie taikomi papildomai prie bet kuriame taikytiname Priede nurodyty
jsipareigojimy. Jums nevykdant toliau nurodyty jsipareigojimy paslaugos teikimas gali bati atidétas:
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Privalote paskirti ir Darbo uzsakyme nurodyti kontaktinius asmenis, vienas i$ kuriy turi bati
Klienty palaikymo vadybininkas (CSM). CSM atsako uz vadovavima Jasy komandai ir valdo
visg Jusy palaikymo veikla bei vidinius palaikymo paslaugy uzklausy pateikimo mums
procesus. Kiekvienam kontaktiniam asmeniui suteikiamas asmeninis abonemento numeris,
kurj naudojant baty galima prisijungti prie ,Microsoft Premier” internetinés svetainés, kreiptis
palaikymo klausimu ir susisiekti su Jasy ,Microsoft” paslaugy teikimo komanda. JGsy internete
teikiamy paslaugy administratoriams taip pat gali bati suteikta galimybé teikti internete
teikiamy paslaugy palaikymo uZklausas per atitinkamus internete teikiamy paslaugy
palaikymo portalus. Be nurodyty kontaktiniy asmeny, galite nustatyti ir dviejy toliau nurodyty
tipy kontaktiniy asmeny grupes:

o Vieno tipo kontaktiniams asmenims suteikiamas bendrai naudojamo abonemento ID,
uztikrinantis prieiga prie ,Microsoft Premier” internetinés svetainés, siekiant gauti
informacijos ir norint pateikti palaikymo uzklausas.

o Kito tipo kontaktiniams asmenims suteikiamas bendrai naudojamo abonemento ID,
uztikrinantis prieiga prie ,Microsoft Premier” internetinés svetainés tik informacijos
gavimo tikslais.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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e Ziniatinklio paslaugy palaikymo uzklausas Jusy debesimi paremty paslaugy Debesies
administratoriai privalo pateikti per atitinkama Ziniatinklio paslaugy palaikymo portala.

e Teikiant paslaugos uzklausa, operatyviosios pagalbos kontaktai turi bati jgije bendra
supratima apie problema, su kuria susiduriate, ir gebéti problema atkurti, kad ,Microsoft”
problema galéty greiciau aptikti ir nustatyty pagalbos skubuma. Sie asmenys taip pat turi
bati susipazine su palaikomais ,Microsoft” produktais ir Jusy ,Microsoft” aplinka, kad padéty
iSspresti sistemos problemas ir pagelbéty ,Microsoft” analizuojant ir sprendziant paslaugos
uzklausas.

e JUs sutinkate su mumis bendradarbiauti, planuojant paslaugy naudojima pagal Jasy jsigyty
paslaugy lyg;.

e JUs sutinkate mums pranesti apie bet kokius Darbo uzsakyme nurodyto (-y) kontakto (-y)
pakeitimus.

e Jasy gali bati reikalaujama nustatyti problema ir imtis masy nurodomy sprendimo veiksmy.
Tai gali bati tinklo stebéjimas, klaidos pranesimy fiksavimas, informacijos apie konfigaracija
rinkimas, produkto konfigracijy keitimas, naujy programinés jrangos versijy arba naujy
komponenty diegimas arba procesy modifikavimas.

e Atsakomybe uz atsarginiy duomeny kopijy karima ir dél prazatingy trikciy prarasty arba
pakeisty faily atkarima 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 Paslaugy teikimo vadybininkas gali JUsy paprasyti prisiimti kitokig atsakomybe, konkreciai
susijusig su nusipirkta paslauga.

e Operatyviyjy paslaugy uzklausas ir batinuosius / atitinkamus duomenis turite pateikti ne
véliau kaip likus 60 dieny iki taikytino Darbo uzsakymo galiojimo pabaigos.

e Jas sutinkate suteikti masy paslaugy teikimo komandai (kuri turi bati jmonéje) galimybe
naudotis telefono linija ir didelés spartos internetu, be to, prisijungti prie vidiniy Jasy sistemy
ir diagnostikos jrankiy.
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© ,Microsoft Corporation”, 2021. Visos teisés saugomos. Sig medZiaga platinti be tiesiogiai isreikéto
.Microsoft Corp.” leidimo grieztai draudziama.

.Microsoft” ir ,Windows" yra registruotieji ,Microsoft Corporation” prekiy Zenklai Jungtinése Amerikos
Valstijose ir (arba) kitose Salyse.

Siame dokumente paminéti faktiniy jmoniy ir produkty pavadinimai gali bati atitinkamy savininky prekiy
Zenklai.
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