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Description of Services

1 Despre acest document

Descrierea Serviciilor Microsoft Enterprise va prezinta informatii referitoare la serviciile profesionale care
pot fi achizitionate de la Microsoft.

Va rugam sa va familiarizati cu descrierea serviciilor pe care le achizitionati, inclusiv cu cerintele
preliminare, exonerarile de raspundere, limitarile si responsabilitatile dvs. Serviciile pe care le veti
achizitiona vor fi cuprinse in Ordinul de lucru pentru Serviciile Enterprise (Ordinul de lucru) sau in alta
Declaratie de Servicii care face referire la si incorporeaza acest document.

Nu toate serviciile enumerate in acest document sunt disponibile la nivel global. Pentru detalii referitoare
la serviciile disponibile pentru achizitionare in regiunea dvs., contactati reprezentantul dvs. pentru
Serviciile Microsoft. Serviciile disponibile pot fi modificate.
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2 Serviciile profesionale Microsoft

Serviciile profesionale Microsoft va ajuta sa accelerati valoarea comerciala din investitiile dvs. tehnologice.
Aceste servicii sunt disponibile pe durata etapelor de planificare, implementare, intretinere si optimizare a
ciclului de viata tehnologic si ofera solutii de date, mobilitate, productivitate si calcul pentru infrastructura
dvs. informatica la sediu, in cloud si hibrida. Microsoft ofera servicii proactive in urmatoarele categorii:

2.1 Serviciile de planificare

Serviciile de planificare furnizeaza evaluari si examinari ale infrastructurii dvs. actuale, ale datelor, mediului
de securitate si de aplicatii pentru a va ajuta sa planificati remedierea, imbunatatirea, migrarea,
implementarea sau introducerea unor solutii in functie de rezultatele dorite.

2.2 Serviciile de implementare

Serviciile de implementare furnizeaza o expertiza tehnica si de management al proiectelor pentru a
accelera proiectarea, implementarea, migrarea, imbunatatirea si introducerea unor solutii tehnologice
Microsoft.

2.3 Serviciile de intretinere
Serviciile de intretinere contribuie la prevenirea aparitiei problemelor in mediul dvs. Microsoft si sunt, de
obicei, programate inainte de furnizarea serviciilor pentru a se asigura disponibilitatea resurselor.

2.4 Serviciile de optimizare

Serviciile de optimizare se concentreaza pe obiectivele de utilizare optima a investitiei tehnologice a
clientului. Aceste servicii pot include administrarea de la distanta a serviciilor cloud, optimizarea adoptarii
functiilor produselor Microsoft de catre utilizatorii finali si asigurarea unei securitati sporite si unei pozitii a
identitatii.

2.5 Serviciile educationale

Serviciile educationale asigura o formare care permite imbunatatirea abilitatilor tehnice si operationale ale
personalului dvs. de asistenta prin intermediul instruirii la sediu, online sau la cerere.
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3 Serviciile de consultanta

Serviciile de Consultanta pentru Serviciile Enterprise (serviciile de consultanta) sunt angajamente pe baza
de proiecte pentru a furniza servicii legate de planificare, implementare si adoptare a solutiilor care
accelereaza valoarea pe care clientii o obtin din investitiile informatice. Aceste angajamente acopera
serviciile, pe baza produselor si tehnologiilor Microsoft, in cadrul strategiei digitale, al arhitecturii, al
planificarii, al upgrade-urilor, al migrarii, al implementarii, al dezvoltarii aplicatiei si al solutiilor de analiza a
datelor.

3.1 Modalitate de achizitionare

Serviciile de consultanta sunt disponibile pe baza de proiect, ca angajamente cu descriere particularizata
sau ca pachet de servicii cu descriere prestabilita, dupa cum se prezinta mai jos:

Serviciu Definitie

Servicii de consultanta Un angajament particularizat cu un obiect specific
particularizate clientului de servicii, durate si/sau etape cheie pentru
solutii unice.

Servicii de consultanta achizitionate Un angajament cu produse finale prestabilite, care
ca pachet solutioneaza multe scenarii de afaceri obisnuite.

Nota: # indica articolele pe care le-ati putea vedea enumerate in Ordinul dvs. de lucru.

3.2 Servicii de consultanta particularizate

Solutiile serviciilor personalizabile disponibile sunt enumerate mai jos. Ordinul de lucru pentru Servicii
Enterprise (ESWO) sau un Document de Specificare a Serviciilor (SOW) prezinta detalii despre domeniul
serviciilor de consultanta personalizate.

Aplicatii si Infrastructura - Cloud computing-ul este fundamental pentru facilitarea transformarii
digitale a oricarei organizatii.

Serviciile moderne de aplicatii ale Microsoft ajuta la accelerarea randamentului, reducand riscul in
cazul unei modernizari si integrari a aplicatiilor si beneficiind de cloud pentru a facilita interactiunea
cu clientii prin intermediul mai multor canale si pe orice dispozitiv.

Prin intermediul Solutiilor pentru productivitatea in cloud ajutam organizatiile sa planifice, sa
implementeze si sa genereze experiente pentru a imbunatati comunicarea, colaborarea si a consolida
relatiile cu clientii pentru a genera informatii despre afaceri si pentru a le permite organizatiilor sa
valorifice pe deplin investitia lor in Office 365.

Date si Inteligenta Artificiala (Al) - Valuta strategica a companiilor moderne o reprezinta
capacitatea de a converti datele in inteligenta artificiala care determina avantajul competitiv.

Solutiile Microsoft de Informatii despre Afaceri ajuta dezvoltatorii si organizatiile sa se concentreze pe
Al printr-o supraveghere completa a solutiilor de proiectare, de implementare si de asistenta pentru
companii si organizatii informatice care deblocheaza informatii pe date folosind produse care includ
Azure Database Power BI, Office si SQL Server.

Page 2



Description of Services Consulting services

Aplicatii pentru Companii - Asistenta privind aplicatiile pentru companii care fac parte dintr-un
mediu de date conectat, activand Al si aplicatiile pentru companii si ajutand concomitent la
digitalizarea functiilor esentiale pentru desfasurarea activitatii, care includ relatiile de vanzari,
procesele de gestiune a talentelor si a capitalului uman, operatiunile si serviciul clienti.

Microsoft oferd o gama de servicii de consultanta pentru Microsoft Dynamics 365 for Customer
Engagement care cuprinde aplicatiile de Vanzari, Servicii si Marketing pentru a-i ajuta pe clienti sa
transforme relatiile in venituri prin integrarea inteligentei digitale in fiecare tranzactie. Serviciile de
consultanta pentru Microsoft Dynamics 365 Unified Operations i ajuta pe clienti sa accelereze
cresterea prin optimizarea operatiunilor si luarea deciziilor bazate pe date in timp real la scara globala.

Mediu de lucru modern - in cadrul transformarii mediului de lucru, Microsoft poate ajuta mediul dvs.
sa tina pasul, oferind in acelasi timp fiecarui profesionist din compania dvs. posibilitatea de a dispune
de instrumentele necesare pentru a fi mai productiv.

Ofertele noastre de servicii de consultanta pentru Dispozitive si Mobilitate le permit companiilor si
responsabililor IT sa dezvolte si sa implementeze strategii de gestionare a dispozitivelor si a mobilitatii
la nivelul companiei, care faciliteaza conexiunile mai profunde si mai bogate cu angajatii si clientii.

Serviciile Datacenter si Infrastructura Cloud includ, de asemenea, tehnologii, persoane si procese
pentru a ajuta serviciile informatice sa transforme centrele de date in bunuri strategice pentru
companie, adaptate la nevoile lor comerciale specifice. impreund cu serviciile de Securitate si
Identitate, oferim strategii si solutii care ajuta la protejarea infrastructurii IT, aplicatiilor si datelor
impotriva amenintdrilor interne si externe.

3.3 Servicii de consultanta achizitionate ca pachet

Microsoft ofera Servicii de consultanta pentru multe scenarii obisnuite de afaceri, bazate pe experienta sa
in planificarea, instalarea si implementarea produselor, tehnologiilor si proceselor Microsoft. Serviciile de
mai jos sunt oferte intr-un obiect de lucru predefinit, cu o durata fixa si cu pretul asociat.

3.4 Descrierea Serviciilor

3.4.1 Serviciile de planificare

¢ Servicii pentru Arhitectura: O evaluare a obiectivelor dvs. de adoptare a serviciilor online, care
ofera indrumari, planificare si remediere. Aceasta evaluare ajuta la construirea unei mai bune
alinieri a echipelor si a mediului dvs. la bunele practici pentru arhitectura serviciilor online.

Programul Serviciile de consultanta digitala: Serviciile de consultanta digitala combina
consultantii digitali cu strategiile din industrie si recomandari de afaceri, impreuna cu experientele
si mentalitatea de inovare a companiei Microsoft, pentru a permite organizatiilor sa-si atinga
aspiratiile in domeniul digital. in parteneriat cu clientii, consultantii digitali conduc un program de
schimbari pentru a dezvolta afacerea digitala.

Serviciile de consultanta digitald pot fi achizitionate in pachete de angajamente de aproximativ
200, 400, 800 si 1600 ore cu un consultant in regim de norma partiald sau intreaga. Echipa
Microsoft de furnizare a serviciilor, inclusiv resursele din Centrele Microsoft de excelenta in
servicii, iImbogateste produsele finale cu experientd in domeniu va ofera indrumari privind
practicile recomandate si instructiuni speciale privind tehnologiile Microsoft.

in plus, sunt disponibile si urmatoarele pachete de angajament de Servicii de consultanta digitala:
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¢ pachete de Servicii de Consultanta Digitala care vizeaza domeniul digital: Un
angajament condus de un consultant digital care se concentreaza pe procesul de
proiectare si schimbare a afacerii, pentru a stimula transformarea digitala ca parte a
modelelor de afaceri in continua evolutie a clientului.

¢ Dovada Conceptului: Un angajament de a furniza dovezi care sa ii permita clientului sa
evalueze fezabilitatea unei solutii tehnice propuse. Dovezile pot fi concepte de lucru, documente
sau schite, dar, in general, nu sunt elemente de livrare gata de productie.

Planificarea Solutiei: angajamente structurate pentru a va asista si ghida in etapa de planificare a
realizarii implementarilor tehnologiei Microsoft in local, in cloud si in medii hibride. De asemenea,
aceste servicii pot include o evaluare a proiectarii, a securitatii, a operatiunilor informatice sau pot
schimba gestionarea tehnologiilor Microsoft pentru a contribui la planificarea implementarii
solutiei dvs. tehnice in vederea obtinerii rezultatelor dorite. La finalizarea serviciului, puteti primi
un raport continand evaluarea tehnica si un plan de implementare a solutiei.

¢ Servicii de planificare pentru implementarea instrumentelor pentru dezvoltatori
(Developer Tools Deployment Planning Services) (DTDPS): Concepute pentru a ajuta
organizatiile sa planifice implementari eficace ale Visual Studio. Aceste angajamente pot fi
utilizate pentru a contribui la elaborarea unui plan de implementare si a unor strategii de
adoptare a Visual Studio.

¢ Servicii de planificare pentru implementarea Azure pentru cloud public (Azure
Deployment Planning Services for Public Cloud) (AZDPS): Angajamentele se
deruleaza pe parcursul a mai multor zile si includ instruire, demonstratii si planificarea
implementarii. Acestea se pot concentra pe activarea solutiilor de stocare Azure, pe
migrarea aplicatiilor catre Serviciile de Infrastructura Microsoft Azure, pe implementarea
mobilitatii companiei, pe implementarea Microsoft Operations Management Suite sau pe
implementarea scenariilor de dezvoltare si de test pe masinile virtuale Microsoft Azure.

¢ Servicii de planificare pentru implementare desktop (Desktop Deployment
Planning Services) (DDPS): Servicii de planificare a implementarii care ofera o gama
variata de instrumente de planificare si activitati de angajament predefinite concentrate
pe modul de implementare al Office 365, Office sau Windows.

¢ Servicii de planificare pentru implementarea Dynamics (Dynamics Deployment
Planning Services) (DYDPS): Servicii de planificare pentru implementarea sau efectuarea
unui upgrade la Microsoft Dynamics CRM (Gestionarea relatiei cu clientii), Dynamics CRM
Online sau implementarea unei solutii ERP (Enterprise Resource Planning) cu Microsoft
Dynamics AX.

¢ Servicii de planificare pentru implementarea Skype for Business si Exchange
(Skype for Business and Exchange Deployment Planning Services) (S&EDPS):
Concepute sa ajute organizatiile sa planifice implementarile Skype for Business sau
Exchange, aceste servicii asigura planificarea implementarii aspectelor arhitecturale si
operationale ale Microsoft Skype for Business sau Microsoft Exchange.

@ Servicii de planificare pentru implementarea gestionarii si a virtualizarii cloudului
privat (Private Cloud Management and Virtualization Deployment Planning
Services) (PVDPS): Concepute sa ajute la planificare pentru implementari eficace ale
Systems Center, Windows Server si Hyper-V. Aceste angajamente ofera o gama variata de
servicii de planificare pentru upgrade-uri, migrari, accelerarea implementarilor de



Description of Services Consulting services

3.4.2

3.4.3
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gestionare si de virtualizare, precum si pentru implementarea gestionarii unificate a
dispozitivului.

¢ Servicii de Planificare pentru Implementarea SQL Server (SPISS): Serviciile sunt
disponibile in angajamente care se deruleaza pe parcursul a mai multor zile, care se
concentreaza pe activitati precum efectuarea unui upgrade la SQL Server, implementarea
SQL Server Business Intelligence si migrarea la SQL Server.

¢ Servicii de Planificare pentru Implementarea SharePoint (SDPS): Concentrandu-se
pe realizarea angajamentelor de planificare a implementarii SharePoint si SharePoint,
aceste servicii pot include planificarea Office 365 FastTrack, planificarea solutiei de
gestionare a proiectelor si portofoliilor (PPM) si planificarea implementarii SharePoint.

¢ Experienta Utilizatorilor: Servicii care permit oferirea unei experiente utilizatorilor pentru
aplicatiile din linia dvs. de afaceri, oferind expertiza in Storyboarding, Grafica digitald, Cercetare
etnografica, Analiza personala si scenarii, Strategie si proiectare UX, Design vizual, Dezvoltare Ul,
Teste de utilizabilitate si Considerente de accesibilitate.

Serviciile de implementare

@ Conducerea Proiectului: Un serviciu care permite asigurarea gestionarii si supravegherii
proiectului, programului sau angajamentului, pentru ca executia sa fie de succes.

¢ Arhitectura Solutiei: Un serviciu care asigura arhitectura si proiectarea solutiei dvs., pe baza
arhitecturilor de referinta pentru tehnologiile Microsoft.

¢ Livrarea Solutiei: Un serviciu care asigura implementarea tehnicg, inclusiv dezvoltarea,
configurarea, migrarea, upgrade-ul si implementarea solutiei pe baza tehnologiilor Microsoft si
integrarea lor in mediile clientului.

Serviciile de optimizare

¢ Servicii de adoptare: Serviciile de adoptare oferd o suitd de servicii care va ajuta sa evaluati
abilitatea organizatiei dumneavoastra de a modifica, de a monitoriza si de a optimiza schimbarile
asociate cu achizitia de tehnologie Microsoft. Aceasta include consultanta in dezvoltarea si
executia strategiei dumneavoastra de adoptare privind latura umana a schimbarii. Clientii au acces
la resurse cu experienta, cunostintele si practicile recomandate asociate ale Microsoft in sprijinul
programului lor de adoptare.

# Managementul serviciilor informatice: O suitd de servicii concepute sa va ajute sa va
dezvoltati mediul informatic existent folosind metode moderne de gestionare a serviciilor, care
faciliteaza imbunatatirea inovatiilor, a flexibilitatii, a calitatii si a costurilor operationale. Serviciile
moderne de management al serviciilor informatice pot fi oferite prin intermediul sesiunilor sau
atelierelor de consultanta organizate la distanta sau la sediu, pentru a asigura optimizarea
proceselor de monitorizare, de gestionare a incidentelor sau de centre de asistenta in vederea
gestionarii dinamicii serviciilor bazate pe cloud in cazul transferarii unei aplicatii sau a unui
serviciu in cloud.

¢ Servicii de securitate: Portofoliul Microsoft de solutii de securitate include patru domenii de
interes: securitatea cloud si identitatea, mobilitatea, protectia sporita a informatiilor si
infrastructura securizata. Serviciile de securitate ii ajuta pe clienti sa inteleaga cum sa protejeze si
sa aduca inovatii infrastructurii lor IT, aplicatiilor si datelor, prin prisma amenintarilor interne si
externe.
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3.5 Exonerari de raspundere si limitari

Furnizarea serviciilor se bazeaza pe urmatoarele exonerari de raspundere si limitari:

Serviciile de consultanta digitala includ doar sfaturi si indrumari referitoare la implementarea
si utilizarea tehnologiilor Microsoft.

Licentele pentru produse nu sunt incluse in serviciile de consultanta si trebuie sa fie
achizitionate separat.

Serviciile de consultanta digitala nu includ servicii de asistenta pentru implementarea
produselor, asistenta pentru rezolvarea problemelor sau remedierea erorilor si nici analiza
codului sursa care nu apartine companiei Microsoft sau consultatii tehnice ori de arhitectura
in afara serviciilor descrise mai sus.

in cazul oricarui cod sursa care nu apartine companiei Microsoft, serviciile noastre se limiteaza
doar la analiza datelor binare, cum ar fi ,process dump” sau ,network monitor trace”.

in cazul in care vizitele la sediu ale Arhitectilor Microsoft sau ale echipei de furnizare a
serviciilor sunt agreate de ambele parti si nu sunt preplatite, va vom factura pentru cheltuielile
rezonabile de transport si diurna.

Orice servicii de consultanta GitHub cumparate sunt furnizate de GitHub, Inc., o filiala
detinuta integral de Microsoft Corporation. Fara a aduce atingere oricaror dispozitii contrare
din ordinul dvs. de lucru, Declaratia de confidentialitate GitHub disponibila la
https://aka.ms/github_privacy si Anexa cu privire la protectia datelor si Exponatul de
securitate Github aflate la https://aka.ms/github_dpa vor fi valabile in cazul in care dvs.
procurati servicii de consultanta GitHub.

3.6 Responsabilitatile dvs

Succesul contractelor de consultanta si indeplinirea obligatiilor noastre depind de implicarea dvs. pe
durata programului, inclusiv de, fara limitare la, urmatoarele:
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disponibilitatea reprezentantilor, personalului IT si resurselor, inclusiv disponibilitatea
componentelor hardware, produselor software, conexiunii la internet si spatiului de birou.

trimiterea la timp a informatiilor exacte si complete, conform solicitarilor echipei de furnizare
a serviciilor.

asigurarea accesului la informatiile referitoare la organizatie.
indeplinirea responsabilitatilor alocate in mod prompt si eficient.
deciziile si aprobarile prompte din partea conducerii dvs.

efectuarea platilor aferente costurilor de deplasare si altor cheltuieli atrase de angajatii sau
contractorii dvs.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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4 Servicii de asistenta

Serviciile de asistenta Microsoft Premier (serviciile de asistenta) reprezinta un set de servicii complete de
asistenta pentru intreprinderi care contribuie la reducerea costurilor, imbunatatirea productivitatii si
utilizarea tehnologiei pentru a realiza noi oportunitati comerciale in toate etapele ciclului de viata
informatic. Serviciile de asistenta includ:

e servicii proactive care contribuie la mentinerea si imbunatatirea integritatii infrastructurii si
operatiunilor informatice.

e managementul furnizarii Serviciilor pentru a facilita planificarea si implementarea

e servicii de solutionare a problemelor clasificate in ordinea prioritatii, non-stop, pentru a oferi un
raspuns rapid si a reduce la minim timpii de nefunctionare

4.1 Modalitatea de achizitionare

Serviciile de asistenta sunt disponibile sub forma de pachet sau de servicii individuale in baza unui
contract de Asistenta existent folosind Ordinul de lucru pentru Servicii Enterprise, dupa cum se prezinta
mai jos:

Serviciu Definitie

Pachete la nivel de intreprindere O combinatie de servicii care ofera asistenta pentru
toate produsele comerciale Microsoft aflate in suport
si/sau Serviciile online utilizate de organizatia dvs. Sunt
disponibile optiuni de pachete fixe sau configurabile.

Pachete de solutii extinse Un pachet de servicii de asistenta care vizeaza un
anumit produs Microsoft sau un anumit sistem IT al
clientului. Disponibil impreuna cu pachetul
configurabil.

4.2 Descrierea pachetului

4.2.1 Pachete la nivel de intreprindere

Optiunea de pachete la nivel de intreprindere include: pachete configurabile (adaptate pentru a indeplini
cerintele dvs.) sau fixe (servicii predefinite).

Pachet configurabil

Un pachet de asistenta este particularizat pe baza articolelor de mai jos pentru a indeplini cerintele dvs.

Articol Servicii disponibile

Servicii proactive Serviciile descrise in Sectiunea 4.3.1 ,Servicii proactive” sunt
disponibile pentru a fi incluse in pachetul dvs. de asistenta
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Managementul furnizarii serviciilor Inclus in toate pachetele.

Modelul de furnizare si nivelul de servicii sunt particularizate
in Sectiunea 4.3.2 ,Managementul furnizarii serviciilor”

Servicii reactive Serviciile descrise in Sectiunea 4.3.3 ,Servicii reactive” sunt
disponibile pentru a fi incluse in pachetul dvs. de asistenta

Servicii extinse Serviciile suplimentare descrise in Sectiunea 4.4 ,Servicii
extinse” pot fi incluse in pachetul dvs. de asistenta

Pachet fix

Un pachet de baza, prestabilit de servicii de asistenta, cu durata de un an

Articol Servicii incluse

Servicii proactive Un ,Program de evaluare a riscurilor si starii de functionare
furnizat ca Serviciu”

Managementul furnizarii serviciilor Nivelul Principal al serviciilor, furnizat in cadrul unui model
de tip Grup, descris in Sectiunea 4.3.2, ,Managementul
furnizarii serviciilor”

Servicii reactive Maximum 20 de ore de ,Asistenta pentru rezolvarea
problemelor”

4.2.2 Solutii extinse

Pachetele de solutii extinse vizeaza un anumit produs Microsoft sau sistem IT al clientului; serviciile
disponibile sunt enumerate mai jos.

Articol Descriere

Servicii de Asistenta pentru Misiuni Asigura un nivel superior de asistenta pentru un set definit

Critice de produse Microsoft incluse in solutia (solutiile) de
asistenta critica de afaceri; sunt prezentate in Sectiunea
4.5.1 ,Servicii de asistenta critica”

Raspunsul Rapid Ofera asistenta reactiva accelerata pentru serviciile cloud si
este introdus in sectiunea 4.5.2 ,Raspuns rapid”

Gestionare eveniment Azure Ofera asistenta imbunatatita proactiva si reactiva pe
parcursul evenimentelor clientilor critice Azure
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4.3 Descrierea serviciilor

in aceasta sectiune sunt descrise articolele combinate pentru a alcitui pachetul de Servicii de asistenta
Premier.

4.3.1 Servicii proactive

Serviciile proactive contribuie la prevenirea aparitiei problemelor in mediul Microsoft. Pentru a asigura
disponibilitatea resurselor si furnizarea pe durata Comenzii de lucru aferente, Serviciile proactive ar trebui
programate in timp util. Serviciile proactive care urmeaza sunt disponibile astfel cum sunt identificate mai
jos sau detaliate in Ordinul dvs. de lucru.

Serviciile de planificare

Dovada Conceptului: Un angajament de a furniza dovezi care sa ii permita clientului sa evalueze
fezabilitatea unei solutii tehnice propuse. Dovezile pot fi concepte de lucru, documente sau schite,
dar, in general, nu sunt elemente de livrare gata de productie.

Serviciile de implementare

Serviciile de integrare: Un angajament direct cu o resursa Microsoft pentru a furniza asistentd in
implementarea, migrarea, upgrade-ul si dezvoltarea unei functii caracteristice. Acestea pot include
servicii de asistenta pentru planificarea si validarea unor lucrari de testare sau productie cu
ajutorul produselor Microsoft.

Serviciile de intretinere

Programul de Evaluare: O evaluare a proiectarii, operatiunilor de implementare tehnica sau a
managementului schimbarilor pentru tehnologiile dvs. Microsoft, fata de practicile recomandate
de Microsoft. La finalizarea evaluarii, resursa Microsoft va colabora direct cu dvs. pentru a remedia
posibilele erori si pentru a furniza un raport continand evaluarea tehnica a mediului dvs., care
poate include un plan de remediere.

v _ee

Verificarea starii de functionare:O analiza a evaluarii implementarii de catre dvs. a tehnologiei
Microsoft prin raportare la practicile noastre recomandate. O resursa Microsoft planifica
verificarea starii de buna functionare cu dvs., efectueaza analiza, verifica datele si la sfarsit trimite
un raport.

Evaluare offline: O evaluare automata a implementarii tehnologiei Microsoft, cu date culese la
distanta sau de o resursa Microsoft la sediul dvs. Microsoft analizeaza datele culese cu
instrumente locale si va trimitem un raport care include constatarile si recomandarile noastre de
remediere a erorilor.

Monitorizare proactiva: Furnizarea de instrumente de monitorizare a operatiilor tehnice si de
recomandari pentru ajustarea proceselor de gestionare a incidentelor de server. Acest serviciu
contribuie la crearea unor sabloane de rezolvare a incidentelor, la analizarea problemelor majore
si la elaborarea unui model de echipa tehnica solida.

Programe operationale proactive (POP): Analiza desfasurata cu personalul dvs. asupra
planificarii, proiectarii, implementarii sau proceselor operationale prin prisma practicilor Microsoft
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recomandate. Aceasta analiza este efectuata fie la sediu, fie la distanta de catre o resursa
Microsoft.

Programul de Evaluare a Riscurilor si a Starii de Buna Functionare furnizat ca Serviciu (RAP
ca Serviciu): O evaluare automata a implementarii tehnologiei Microsoft, cu date culese de la
distanta. Microsoft analizeaza datele culese, pentru a crea un raport care include constatarile si
recomandarile noastre de remediere.

Programul de evaluare a riscurilor si a starii de functionare furnizat ca Serviciu Plus (RAP ca
Serviciu Plus): Programul RAP ca Serviciu este furnizat si urmat de o intalnire de lucru de
optimizare a sistemului particularizata, organizata la sediul dvs. (cu o durata de pana la doua zile),
care vizeaza planificarea remedierilor si transferul de cunostinte.

Serviciile de optimizare

Serviciile de adoptare: Serviciile de adoptare ofera o suita de servicii care va ajuta sa evaluati
abilitatea organizatiei dumneavoastra de a modifica, de a monitoriza si de a optimiza schimbarile
asociate cu achizitia de tehnologie Microsoft. Aceasta include asistenta in dezvoltarea si executia
strategiei dumneavoastra de adoptare privind latura umana a schimbarii. Clientii au acces la resurse
cu experienta, cunostintele si practicile recomandate asociate ale Microsoft in sprijinul programului lor
de adoptare.

Serviciile axate pe dezvoltare: Serviciile puse la dispozitie care ajuta angajatii dvs. sa dezvolte,
sa implementeze si sa asigure asistenta pentru aplicatiile dezvoltate cu tehnologii Microsoft.

Managementul serviciilor informatice: O suita de servicii concepute sa va ajute sa va dezvoltati
mediul informatic existent folosind metode moderne de gestionare a serviciilor, care faciliteaza
imbunatatirea inovatiilor, a flexibilitatii, a calitatii si a costurilor operationale. Serviciile moderne
de management al serviciilor informatice pot fi oferite prin intermediul sesiunilor sau atelierelor
de consultanta organizate la distanta sau la sediu, pentru a asigura optimizarea proceselor de
monitorizare, de gestionare a incidentelor sau de centre de asistenta in vederea gestionarii
dinamicii serviciilor bazate pe cloud in cazul transferarii unei aplicatii sau a unui serviciu in cloud.
Serviciile de management al serviciilor informatice pot fi un element al unui program
particularizat de servicii de asistenta, disponibile in schimbul unei taxe suplimentare si pot fi
definite intr-un act aditional si mentionate in Ordinul de lucru.

Servicii de laborator:Daca este posibil in regiunea dvs., Microsoft va poate furniza acces la un
laborator pentru a va ajuta la dezvoltarea, evaluarea, testarea si migrarea produselor Microsoft,
precum si la realizarea de prototipuri.

Servicii de remediere: Colaborarea directa cu o resursa Microsoft care abordeaza problemele
constatate Tn urma Serviciilor de evaluare. Fiecare activitate are o durata specificata in zile in
Ordinul de lucru si se realizeaza in parteneriat cu personalul dvs. tehnic.

Serviciile de securitate: Portofoliul Microsoft de solutii de securitate include patru domenii de
interes: securitatea cloud si identitatea, mobilitatea, protectia sporita a informatiilor si
infrastructura securizata. Serviciile de securitate ii ajuta pe clienti sa inteleaga cum sa protejeze si
sa aduca inovatii infrastructurii lor IT, aplicatiilor si datelor, prin prisma amenintarilor interne si
externe. Serviciile de securitate pot fi un element al unui program particularizat de servicii de
asistentd, disponibile in schimbul unei taxe suplimentare si pot fi definite intr-o anexa si
mentionate in Ordinul dvs. de lucru.
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Serviciile educationale

Seminarii: Servicii interactive scurte, de obicei de o zi, sustinute prin lecturi sau demonstratii, care
abordeaza subiecte legate de produse si servicii de asistenta si sunt sustinute de o resursa
Microsoft, in persoana sau online.

Instruire la cerere: Un serviciu pe baza de abonament care asigura accesul la o colectie de
materiale de instruire online din cadrul unei biblioteci create de Microsoft. Abonamentele se vand
individual.

Difuzari pe internet: Sesiuni de instruire Microsoft in timp real, care abordeaza o gama larga de
subiecte legate de serviciile de asistenta si tehnologiile Microsoft, sustinute la distanta, online.
Difuzarile pe web pot fi achizitionate pentru fiecare participant sau ca serviciu dedicat organizatiei
dvs., dupa cum se specifica in Ordinul de lucru.

intalniri de lucru: Sesiuni de instruire tehnicg, de nivel avansat, disponibile pe o gama larga de
subiecte legate de serviciile de asistenta si tehnologiile Microsoft; sunt sustinute de o resursa
Microsoft in persoana sau online. intalnirile de lucru pot fi achizitionate pentru fiecare participant
sau ca serviciu dedicat organizatiei dvs., dupd cum se specifica in Ordinul de lucru. intalnirile de
lucru nu pot fi inregistrate fara acordul expres exprimat in scris al Microsoft.

Servicii proactive particularizate: Personalul nostru se angajeaza sa furnizeze servicii, conform
instructiunilor dvs., personal sau online, care nu sunt in alt mod descrise in acest document. Aceste
activitati sunt masurate si evaluate ca pret in zile. Serviciile proactive particularizate se concentreaza pe
urmatoarele domenii:

e Serviciile de intretinere
e Serviciile de optimizare
e Serviciile educationale

Servicii de asistenta: Acolo unde sunt disponibile, serviciile proactive pot fi vandute ca numar de ore de
Servicii de asistenta. Aceste ore pot fi furnizate in schimbul unuia sau mai multor servicii proactive dintre
cele descrise mai sus, la tarifele actuale stabilite de reprezentantul pentru Serviciile Microsoft. Dupa
programarea serviciului proactiv, vom deduce din soldul dvs. numarul corespunzator de ore de Servicii de
asistenta, pe care il vom rotunji la cel mai apropiat numar de ore, pentru a acoperi valoarea unui serviciu
bazat pe un cost zilnic sau pe un tarif fix. Daca ati comandat un tip de Serviciu de asistenta si doriti sa
treceti la altul, puteti aplica orele deja achizitionate la serviciul alternativ, daca este disponibil si daca ati
convenit acest lucru cu managerul pentru furnizarea serviciilor.

Accelerator Proactiv: Un serviciu Microsoft dirjat de resurse compus dintr-un set de activitati pentru a va
ajuta sa indepliniti un rezultat tehnic sau de afaceri pe baza obiectivelor pentru a elimina riscul
implementdrii, creste disponibilitatea sau optimiza performanta solutiilor. Utilizdnd o abordare
programatica, resursa Microsoft va determina setul de activitati necesare pentru angajament, ce poate
include, dar nu este limitat la, potrivirea golurilor analizei, punerea in vanzare, optimizarea, validare design
transfer validare si plan de implementare

4.3.2 Managementul furnizarii serviciilor
Managementul furnizarii serviciilor

Toate pachetele de Servicii de asistenta Premier sunt coordonate si initiate de un manager pentru
furnizarea serviciilor (Service Delivery Manager). In cazul Serviciilor de asistenta Premier pentru
dezvoltatori si al pachetelor pentru dezvoltatori, managementul furnizarii serviciilor este asigurat de un
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membru al personalului din domeniul de dezvoltare a aplicatiilor, cu experienta vasta in dezvoltarea
aplicatiilor si cu o buna intelegere a tehnologiilor de dezvoltare. Asigurarea acestor servicii poate fi

altceva in Ordinul de lucru, modelul de furnizare va fi Desemnat, iar nivelul serviciilor va fi Principal.

Model de furnizare

Articol Definitie

Grup Servicii efectuate de un grup de persoane de la distanta

Desemnat Servicii furnizate in regim de norma partiala, la sediu sau de la distanta, de o
anumita persoana care deserveste si alti clienti ai Serviciilor de asistenta Premier
Microsoft

Dedicat Servicii furnizate la sediu sau de la distanta, de o anumita persoana care se
concentreaza asupra unui singur client al Serviciilor de asistenta Premier
Microsoft

Nivelul serviciilor

Articol Definitie

Principal Include servicii de coordonare generala, plus prezentarea serviciilor, planul de
furnizare a serviciilor, analiza serviciilor, recomandari esentiale pentru asistenta
privind securitatea, gestionarea incidentelor, gestionarea situatiilor de criza,
servicii de informatii si gestionarea abonamentului la servicii

Standard Include toate serviciile de la nivelul Principal, plus o Evaluare initiala si
planificarea remedierilor

Extins Include toate serviciile de la nivelul Standard, plus informatii privind ciclul de
viata al Produselor/Serviciilor online Microsoft, analiza tendintelor la nivel de
incidente si recomandari, precum si indrumari pe parcursul procesului

Detalii legate de domeniul de aplicare

Serviciile urmatoare sunt disponibile pentru clientii care achizitioneaza pachetul de management al
furnizarii serviciilor la nivel Principal:

Prezentarea serviciilor: O prezentare generala a Serviciilor de asistenta Premier, incluzand o
explicatie a modului de selectare si planificare a serviciilor proactive si o demonstratie a modului
de inregistrare a solicitarilor de asistenta reactiva si de utilizare a instrumentelor disponibile.

Planul de furnizare a serviciilor: Serviciile de asistenta Premier includ un plan de servicii
particularizat, pentru a stabili modul si momentul utilizarii serviciilor colaborand cu echipa dvs.
privind prioritatile de afaceri si IT, inclusiv calatoria dvs. in cloud.

Analiza serviciilor: in permanenta, analizam serviciile furnizate in ultima vreme, raportam
serviciile care au fost furnizate si imbunatatite catre dvs., analizam feedbackul de la dvs. si
discutam despre masurile sau modificarile care ar putea fi necesare. Aceste analize se pot
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desfasura sub forma de rapoarte standard privind starea de functionare si intalniri de evaluare
virtuale sau la sediu (daca deplasarea la sediu este permisa).

Recomandari esentiale privind securitatea: Transmiterea Buletinelor Microsoft esentiale privind
securitatea. Daca aveti un Manager de furnizare a serviciilor desemnat sau dedicat, acesta va va
ajuta sa evaluati impactul acestor informatii asupra infrastructurii dvs. IT.

Gestionarea incidentelor: Supervizarea de catre echipa noastra de furnizare a serviciilor a
incidentelor care necesita asistenta pentru a asigura rezolvarea prompta a acestora si calitatea
nalta a serviciilor de asistenta oferite. Aceasta poate include dezvoltarea planurilor de raspuns la
incidente, identificarea persoanei de contact principale pentru actualizarea situatiei in cursul
incidentelor si facilitarea analizei cauzei primare dupa producerea unui incident. Daca detineti
servicii online, aceasta poate include un rezumat al cauzei incidentului si Acordul privind nivelul
serviciului (SLA).

Gestionarea situatiilor de criza: Control si comunicare permanente din partea echipei de
furnizare a serviciilor pe durata situatiilor care afecteaza in mod substantial activitatea dvs.

Servicii de informatii: Furnizarea de buletine informative, site-uri web si resurse concentrate pe
produsele si serviciile Microsoft relevante pentru mediul dvs. Pot include asistenta si informatii
functionale despre tehnologiile Microsoft, instrumente de depanare si referinte la articole din
baza de cunostinte.

Gestionarea abonamentului la servicii: Pentru clientii care detin servicii online, un membru al
personalului Microsoft poate ajuta la redirectionarea problemelor referitoare la abonamentele la
serviciile online si va raspunde la intrebarile legate de facturare, asigurarea accesului la cont si
creditul din cadrul SLA.

Clientii care achizitioneaza servicii la nivel Standard vor primi servicii la nivel Principal, plus serviciile
urmatoare:

Evaluarea initiala: O evaluare de identificare a serviciilor necesare in mediul dvs. de operare IT,
care contribuie la construirea unui plan de masuri ce trebuie luate pentru a ajunge la starea dorita
a operatiilor IT. In cazul clientilor cu servicii online, managerul dvs. de furnizare a serviciilor poate
face aranjamentele necesare pentru a analiza infrastructura locala necesara pentru conectarea
utilizatorilor la serviciul online. in plus, managerul de furnizare a serviciilor va colabora cu
personalul dvs. pentru a documenta riscurile care pot afecta conexiunea si pentru a sugera
posibile masuri de atenuare a acestora.

Planificarea remedierilor: consolidarea masurilor pentru imbunatatirea operatiilor IT pe baza
constatarilor din evaluarile proactive desfasurate. Aceste constatari vor fi documentate ca
recomandari de imbunatatire cu remedieri corespunzatoare in cadrul planului dvs. de furnizare a
serviciilor. Urmarirea procesului se desfasoara prin analizele programate ale serviciilor.

Managementul furnizarii serviciilor la sediu: Managerul furnizarii serviciilor poate efectua vizite
la sediu, ceea ce poate genera costuri suplimentare pentru fiecare vizita. Acest serviciu depinde de
disponibilitatea resurselor Microsoft.

Clientii care achizitioneaza servicii la nivel Extins vor primi serviciile enumerate pentru nivelurile Principal
si Standard, plus serviciile urmatoare:

Analiza referitoare la tendintele incidentelor si recomandari: Una sau mai multe analize ale
istoricului incidentelor, care vor viza persoanele, procesele sau aspectele tehnologice ale
incidentelor cu impact mare asupra activitatii, inregistrate la noi si care implica tehnologie
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Microsoft asistata. in urma analizei, vor rezulta recomandari privind masurile de imbunatétire a
operatiilor, precum si sfaturi privind pregatirea angajatilor sau modificarile tehnologice, cu scopul
de a va ajuta sa reduceti costurile operatiilor IT.

indrumari pe parcursul procesului: Vor fi furnizate informatii de baza privind procesele
recomandate.

4.3.3 Servicii reactive

Serviciile reactive ajuta la rezolvarea problemelor in mediul Microsoft si sunt, de obicei, consumate la
cerere si pot include orice combinatie a urmatoarelor servicii:

Asistenta pentru rezolvarea problemelor (Problem Resolution Support, PRS): Asistenta in cazul
problemelor cu simptome specifice intalnite la utilizarea produselor Microsoft, inclusiv depanarea unei
probleme specifice, a unui mesaj de eroare sau a unei functii care nu merge in modul prevazut pentru
produsele Microsoft. Nivelul de severitate al incidentelor, timpii initiali de raspuns estimati din partea
Microsoft si cerintele privind transmiterea sunt prezentate in ,Tabelul: Raspunsul la incidente.”

Serviciile PRS se taxeaza pe or3, iar orele se scad din numarul de ore preplatite din Ordinul de lucru, cu
exceptia cazului in care stabilim ca problema a fost cauzata de o eroare a unui produs cu disponibilitate
generala. Daca epuizam toate orele preplatite in timp ce rezolvam o anumita problema, va vom factura
retroactiv, drept pentru care va trebui sa achizitionati ore de servicii PRS suplimentare inainte sa mai
raspundem la alte incidente. La solicitarea dvs., vom lucra cu furnizori terta parte de tehnologie pentru a
ajuta la rezolvarea problemelor complexe de interoperabilitate intre produsele mai multor distribuitori; cu
toate acestea, furnizorilor terta parte le revine responsabilitatea de a asigura serviciile de asistenta pentru
produsele lor.

Pentru contractele de Asistenta Premier din sectorul public, se furnizeaza PRS pentru serviciile online dupa
cum este necesar. Pentru incidentele legate de aceste tehnologii pentru contractele de Asistenta Premier
pentru Sectorul Public nu se vor deduce orele achizitionate de servicii PRS.

Solicitarile de asistenta pentru servicii si produse, care nu sunt acoperite de portalul aplicabil de asistenta
pentru servicii online, sunt gestionate din cadrul portalului pentru Servicii online Microsoft.

Managementul furnizarii serviciilor va fi utilizat in acelasi mod pentru toate cererile de rezolvare a
problemelor

Severitatea incidentului va determina nivelul de raspuns din partea Microsoft, timpii initiali de raspuns
estimati si responsabilitatile dvs. Sunteti responsabil pentru stabilirea impactului asupra organizatiei dvs.
in colaborare cu noi, iar Microsoft va atribui nivelul de severitate corespunzator. Puteti sa solicitati
schimbarea nivelului de severitate pe durata unui incident, in cazul in care impactul asupra activitatii
impune o schimbare.
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Tabel: Raspunsul la incidente

Gravitate si situatie

Raspunsul nostru asteptat

Support services

Raspunsul dvs. asteptat

Severitate 1
Impact catastrofal asupra activitatii:

e Pierderea completa a unui proces
esential, iar activitatea nu se mai
poate desfasura in mod rezonabil

e Necesita atentie imediata

Raspuns la primul apel in
interval de o ora sau mai
putin

Resursele noastre ajung
la sediul dvs. cat mai
repede posibil

Resursa pentru situatii
critice’ alocata
Demers continuu 24x72

Redirectionare rapida
catre echipele Microsoft
specializate pe produs

Notificarea directorilor
nostri executivi

Notificarea directorilor
dvs. executivi

Alocarea resurselor
adecvate pentru a
sustine demersul
continuu 24x7?

Acces si raspuns rapid
din partea autoritatii de
control al modificarilor

Transmitere doar prin
telefon?

Severitate A
Impact critic asupra activitatii:

e pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

e Necesita atentie in interval de o
ora

Raspuns la primul apel in
interval de o ora sau mai
putin

Resursele noastre ajung
la sediul dvs. dupa cum
se solicita

Resursa pentru situatii
critice' alocata

Demers continuu 24x72

Notificarea directorilor
nostri (Senior Managers)

Alocarea resurselor
adecvate pentru a
sustine demersul
continuu 24x72

Acces si raspuns rapid
din partea autoritatii de
control al modificarilor
Notificarea conducerii

Transmitere doar prin
telefon?

Severitate B
Impact moderat asupra activitatii:

e Pierderea sau degradarea
moderata a serviciilor, dar
activitatea poate continua in mod
rezonabil in conditii defectuoase

e Necesita atentie in interval de 2
ore lucratoare®

Raspuns la primul apel in
interval de 2 ore sau mai
putin

Demers doar in timpul
programului de lucru*®

Alocarea resurselor
adecvate pentru a
sustine demersul echipei
Microsoft

Acces si raspuns rapid
din partea autoritatii de
control al modificarilor in
interval de patru ore
lucratoare

Transmitere prin telefon
sau web
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Gravitate si situatie Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat

Severitate C e Raspuns la primul apelin e Informatii exacte privind
- R interval de 4 ore sau mai persoana de contact a
Impact minim asupra activitatii: . . .
putin clientului
e Stare generala de functionare N . .
o . . Demers doar in timpul e Raspuns in interval de 24
buna, cu impedimente minore : s
< . . programului de lucru de ore
sau fara impedimente in
desfasurarea serviciilor e Transmitere prin telefon
sau web

¢ Necesita atentie in interval de 4
ore lucratoare®

T Resursele pentru situatii critice sunt persoane alocate pentru a organiza rezolvarea promptd a problemelor prin abordarea, redirectionarea, alocarea resurselor si coordonarea
fiecarui caz.

2 Poate fi necesar sd sciadem nivelul de severitate, dacd nu puteti sa ne furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru a ne permite sd continuam interventiile de rezolvare a
problemei.

3 Puteti trimite solicitdri de asistentd pentru serviciile online prin portalurile specifice de asistentd ale serviciilor online.

4 Efortul 24/7 pentru problemele de Severitate B nu este disponibil in toate zonele geografice. Consultati managerul pentru serviciul de livrare pentru detalii.

5 Programul de lucru se desfasoard intre 09:00 si 17:30, conform orei standard locale, in afara zilelor de sdrbatoare si a sfarsiturilor de saptamdnd. Programul de lucru poate fi

usor diferit in tara dvs.

Asistenta la sediu: Prin Asistenta reactiva la sediu, veti primi servicii de asistenta in locatia dvs. Acest
serviciu depinde de disponibilitatea resurselor Microsoft si poate atrage costuri suplimentare pentru
fiecare vizita la sediu.

Asistenta pentru dezvoltare: Contribuie la crearea si dezvoltarea aplicatiilor care integreaza tehnologiile
Microsoft pe platformele Microsoft, este specializata in instrumentele de dezvoltare si tehnologii
Microsoft; se vinde ca numar de ore specificat in Ordinul de lucru.

Serviciile de consultanta: Asistenta prin telefon pe termen scurt (de regula sase ore sau mai putin)
pentru probleme neprevazute pentru expertii si dezvoltatorii IT. Serviciile de consultanta pot include
consiliere, indrumare, analiza cauzei primare si transferul de cunostinte cu scopul de a va ajuta sa
implementati tehnologiile Microsoft, astfel incat sa evitati aparitia problemelor obisnuite care necesita
asistenta si sa reduceti probabilitatea caderilor sistemului. Serviciile de consultanta se vand ca numar de
ore specificat in Ordinul de lucru.

4.4 Servicii extinse

Articolele descrise in aceasta sectiune sunt disponibile ca suplimente, extensii si modificari la pachetul de
Servicii de asistenta Premier contra unei taxe suplimentare. Serviciile suplimentare extinse pot fi
disponibile in schimbul unei taxe suplimentare si sunt definite intr-o Anexa la Ordinul de lucru.

4.4.1 Asistenta tehnica desemnata

Asistenta tehnica desemnata (Designated Support Engineering, DSE): Serviciile DSE pot fi
achizitionate ca oferte predefinite sau ca bloc de ore particularizate care pot fi folosite pentru furnizarea
de servicii proactive stabilite.

Atunci cand sunt achizitionate sub forma de ore, orele de furnizare a serviciilor DSE sunt scazute din
numarul total de ore achizitionate pe masura ce sunt utilizate si furnizate.
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Ofertele DSE predefinite sunt adaptate la mediul dvs. si va ajuta sa obtineti rezultatul dorit. Aceste oferte
pot fi axate pe domenii precum Microsoft 365, Office 365, Azure laaS, Azure PaaS, Cybersecurity, Modern
Identity, IT Service Management, Data Analytics, Artificial Intelligence si Dynamics 365 si includ serviciile
proactive predefinite necesare.

Serviciile DSE se concentreaza pe urmatoarele domenii:

e sprijin pentru cunoasterea foarte buna a cerintelor dvs. de afaceri actuale si viitoare si
configurarea mediului de tehnologie a informatiei pentru optimizarea performantelor

e documentarea in mod proactiv a recomandarilor de utilizare a produselor finale ale serviciilor
de asistenta (cum ar fi, studiile de suportabilitate, verificarile starii de functionare, intalnirile de
lucru si programele de evaluare a riscurilor)

e sprijin pentru ca activitatile dvs. de distribuire si operationale sa fie consecvente cu
implementarea planificata si actuala a tehnologiilor Microsoft.

e imbunatatirea abilitatilor tehnice si operationale ale personalului dvs. IT

e dezvoltarea si implementarea strategiilor menite sa contribuie la prevenirea incidentelor
viitoare si la cresterea disponibilitatii sistemului in ceea ce priveste tehnologiile dvs. Microsoft
care beneficiaza de asistenta

e sprijin pentru stabilirea cauzei primare a incidentelor recurente si pentru furnizarea de
recomandari cu scopul de a preveni defectarea ulterioara a tehnologiilor Microsoft
desemnate.

Indiferent de modul in care ATD este achizitionatd, resursele vor fi alocate etapizat in functie de prioritate
si atribuite dupa cum au convenit ambele parti in cadrul intalnirii de incepere a activitatii si vor fi
documentate ca parte a Planului de furnizare a serviciilor.

Cerintele preliminare si limitarile specifice serviciilor

e Serviciile DSE sunt disponibile in timpul programului normal de lucru (intre 09:00 si 17:30),
conform orei standard locale, in afara zilelor de sarbatoare si a sfarsiturilor de saptamana.

e Serviciile ATD se aplica produselor si tehnologiilor specifice Microsoft selectate de dvs. si
incluse in Ordinul dvs. de lucru.

e Serviciile DSE sunt asigurate pentru o singura locatie de asistenta din locatia desemnata
pentru a primi servicii de asistenta in Ordinul de lucru.

4.4.2 Serviciul Premier Ultimate

Serviciul Premier Ultimate: Modifica serviciile disponibile in cadrul serviciilor reactive pentru a furniza
Asistenta pentru rezolvarea problemelor dupa cum este necesar.

Cerinte preliminare si limitari specifice serviciilor:

e Serviciul Premier Ultimate se limiteaza la numarul de persoane de contact precizat in Ordinul
de lucru.

e Pentru a ramane inscris in serviciul Premier Ultimate, sunteti de acord sa luati toate masurile
rezonabile din punct de vedere comercial pentru a remedia problemele identificate in urma
evaluarii efectuate de dvs. sau de Microsoft, in interval de 30 de zile de la elaborarea
rezumatului evaluarii.
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e Oricare parte poate sa inceteze contractul de servicii Premier Ultimate in interval de 30 de zile
de la trimiterea unei notificari scrise, in cazul in care oricare parte nu reuseste sa remedieze
problemele, sau in interval de 60 de zile de la trimiterea unei notificari scrise.

e Clientii Premier Ultimate care inceteaza contractul inainte de sfarsitul duratei sale vor avea
dreptul la rambursarea proportionala a valorii serviciilor neutilizate, cu exceptia cazului in care
incetarea a survenit ca urmare a incapacitatii de a remedia problemele.

e Este posibil ca serviciile Premier Ultimate sa nu fie disponibile in toate locatiile desemnate
pentru primirea de asistenta

4.4.3 Asistenta specializata

Asistenta specializata: Acces direct la cei mai experimentati specialisti Microsoft intr-o zona sau in zone
de produse bine definite, care vor raspunde la solicitarile dvs. de rezolvare a problemelor pentru
tehnologiile Microsoft specificate in Ordinul de lucru.

Cerinte preliminare si limitari specifice serviciilor:

e Solicitarile de rezolvare a problemelor transmise echipei de Asistenta specializata pot necesita
pentru solutionare resurse din randul profesionistilor in acordarea serviciilor de asistenta
standard pentru produse, desi echipei de Asistenta specializata ii revine responsabilitatea
principala de a raspunde la solicitarile care ii sunt adresate.

e Puteti sa alocati ore de Asistenta specializatd pentru serviciile standard de Asistenta pentru
rezolvarea problemelor, insa orele standard de Asistentd pentru rezolvarea problemelor nu
pot fi alocate pentru solicitarile de Asistenta specializata.

e Programul de lucru si disponibilitatea echipei de asistenta specializata difera de la o tara la
alta. Consultati managerul pentru serviciul de livrare pentru detalii.

e Acest serviciu necesita o taxa de inscriere, suplimenteaza orele de Asistenta pentru rezolvarea
problemelor si nu este disponibil in toate locatiile desemnate pentru primirea de asistenta.

e Daca utilizati Asistenta specializata impreuna cu orele grupate pentru incidentele PRS, taxele
pentru Asistenta specializata se pot calcula pe baza cantitatii intregi de ore grupate pentru
incidentele PRS.

4.5 Solutii extinse

Pachetele de solutii extinse ofera resurse de asistenta suplimentare pentru un anumit produs Microsoft
sau un anumit sistem IT al clientului. Solutiile extinse sunt disponibile in schimbul unei taxe suplimentare
si sunt definite intr-o Anexa la Ordinul de lucru.

4.5.1 Servicii de Asistenta pentru Misiuni Critice

Servicii de asistenta de baza: Ofera asistenta la nivel superior pentru un set definit de produse Microsoft
care fac obiectul unei parti a solutiei de asistenta critica, conform specificatiilor din Ordinul de lucru.
Serviciile de asistenta de baza oferd un program particularizat de servicii de asistentd, sunt disponibile in
schimbul unei taxe suplimentare si sunt definite intr-o Anexa la Ordinul de lucru.

4.5.2 Raspunsul Rapid

Raspunsul Rapid: Raspunsul Rapid asigura servicii de asistenta reactiva accelerata pentru serviciile dvs.
cloud prin repartizarea incidentelor privind asistenta catre expertii tehnici si prin crearea unei serii de
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actiuni de redirectionare a solicitdrilor de asistenta catre echipele responsabile de operatiunile aferente
serviciilor cloud, in functie de solicitari.

Pentru a beneficia de serviciile de Raspuns Rapid pentru componentele dvs. Microsoft Azure, trebuie sa
comunicati un incident utilizand portalul aplicabil de servicii cloud. Solicitarile dvs. de Asistenta pentru
Rezolvarea Problemelor vor fi repartizate direct unei cozi de asteptare pentru asistenta prin Raspuns
Rapid, de care este responsabila o echipa desemnata de ingineri cu experienta in domeniul serviciilor
cloud. Desi pentru solutionare incidentele pot necesita resurse din cadrul profesionistilor in acordarea
serviciilor de asistenta standard pentru produse, echipa de Raspuns Rapid are responsabilitatea principala
pentru incidentele 24x7x365.

in ceea ce priveste componentele dvs. Azure, timpii de rdspuns pentru asistenta pentru rezolvarea
problemelor sunt enumerati in tabelul de mai jos si prevaleaza asupra oricaror timpi de raspuns
preconizati pentru asistenta privind Pachetul dvs. de Baza. Raspunsul rapid nu acopera, Azure
Communication Services, Azure DevOps, Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE
sau Administrarea facturarii si a abonamentelor, Tiparire universala, baza de test pentru M365 sau
Microsoft Mesh.

Gravitate si situatie Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat
Severitate 1 e Raspuns la primul apel e Alocarea resurselor
. y in decurs de 15 de adecvate pentru a sustine
Predarea online catre coada pentru ) L ) |
N . minute sau mai putin efortul continuu 24x7
Raspuns Rapid:
A ’ . | . - A oy S
« intr-un mediu de productie: o nter\1/ent|e continua . cces si raspuns rapid din
24x7 partea autoritatii de
e Impact catastrofal asupra activitati: R control al modificarilor
e Acces la specialisti
e pierderea completa a unui proces Microsoft cu
esential (de importanta critica), iar experienta?

activitatea nu se mai poate

desfasura in mod rezonabil * Redirectionare rapida

catre echipele

e Necesita atentie imediata Microsoft responsabile
de operatiunile
aferente serviciilor

cloud
Severitate A e Raspuns la primul apel e  Alocarea resurselor
. y in decurs de 15 de adecvate pentru a sustine
Predarea online catre coada pentru ) : . . ]
“ - minute sau mai putin efortul continuu 24x7
Raspuns Rapid:
e intr-un mediu de productie ° Inter\1/ent|e continua e Accessi rasp.uvns“ rapid din
24x7 partea autoritatii de
e Impact critic asupra activitatii: R control al modificarilor
e Acces la specialisti
e pierderea sau degradarea Microsoft cu
semnificativa a serviciilor experienta?

e Necesita atentie in decursde 1ora e Redirectionare rapida
catre echipele
Microsoft responsabile
de operatiunile
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aferente serviciilor
cloud

T Poate fi necesar sd scddem nivelul de severitate, dacd nu puteti sd ne furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru a ne
permite sd indeplinim timpul de rdspuns mentionat mai sus.

2 Serviciile de rdspuns rapid pentru asistentd in ceea ce priveste rezolvarea problemelor sunt disponibile doar in limba
englezd. 2 Serviciile de rdspuns rapid pentru asistentd in ceea ce priveste rezolvarea problemelor sunt disponibile doar in limba
engleza.

4.5.3 Gestionare eveniment Azure

Gestionare evenimente Microsoft Azure ("AEM"): ofera asistenta imbunatatita proactiva si reactiva,
pe parcursul evenimentelor clientului critice. Un eveniment critic este definit ca o perioada cu impact mare
asupra activitatii si/sau cerere mare pentru client, solicitand cele mai mari niveluri de disponibilitate a
serviciilor si performantei. Evenimentele trebuie confirmate cu managerul de cont de succes al clientului
dvs. cu cel putin 8 saptamani inaintea evenimentului si poate primi pana la 5 zile de acoperire reactiva
consecutive .

AEM sustine evenimente ce utilizeaza nucleul serviciilor Microsoft Azure. AEM evalueaza solutia Azure pe
baza cadrului nostru Well-Architecture pentru a evidentia orice riscuri ce pot afecta succesul general al
evenimentului.

Ca parte din activitatile inainte de eveniment, echipa AEM va:
e Evalua si se va familiariza cu solutia
e I|dentifica posibile probleme si riscuri ce afecteaza disponibilitatea si stabilitatea
e Efectua recenzii privind capacitatea si rezistenta pe platforma Azure

Echipa de asistenta AEM va furniza o lista de actiuni recomandate pentru a remedia orice probleme care
pot afecta disponibilitatea solutiei sau performanta.

Pe parcursul evenimentului, echipa AEM va cunoaste detaliile evenimentului si va fi pregatita sa rezolve
probleme ce afecteaza solutia.
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Gravitate si situatie

Raspunsul nostru asteptat

Support services

Raspunsul dvs. asteptat

Severitate 1
Impact catastrofal asupra activitatii

e Pierderea completa a unui proces
esential, iar activitatea nu se mai
poate desfasura in mod rezonabil

e Necesita atentie imediata

e Raspunsul la primul

apel in 15 minute sau
mai putin si
escaladarea rapida in
cadrul companiei
Microsoft catre
echipele de opreatiuni
cloud pentru orice
servicii Microsoft
Azure?

e Manager pentru

situatii critice alocat in
decurs de 30 de
minute sau mai putin

e Interventie continua

24x7"

e Acces la specialisti

Microsoft cu
experienta si
Redirectionare rapida
catre echipele
Microsoft specializate
pe produs

e Angajamentul

inginerilor pentru
asistenta ce au
cunostiintele
configurdrii solutiei.
Unde este aplicabil,
acei ingineri pot asista
si simplifica procesul
de gestionare al
incidentului

e Notificarea directorilor

nostri executivi, in
functie de solicitari

Pentru serviciile Azure,
solicitarile de serviciu
pentru incident trebuie
efectuate online prin
intermediul portalului
Microsoft Azure,
incluzand AEM in
descrierea cazului

Notificarea directorilor
nostri executivi, in
functie de solicitarile
noastre

Alocarea resurselor
adecvate pentru a
sustine efortul continuu
24x7"

Acces si raspuns rapide

Severitate A
Impact critic asupra activitatii

e pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

e Necesita atentie in decurs de 1 ora

e Raspunsul la primul

apel in 15 minute sau
mai putin si
escaladarea rapida in
cadrul companiei
Microsoft catre
echipele de opreatiuni

Pentru serviciile Azure,
solicitarile de serviciu
pentru incident trebuie
efectuate online prin
intermediul portalului
Microsoft Azure,
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cloud pentru orice
servicii Microsoft
Azure?

Manager pentru
situatii critice alocat in
decurs de 30 de
minute sau mai putin

Interventie continua
247"

Acces la specialisti
Microsoft cu
experienta si
Redirectionare rapida
catre echipele
Microsoft specializate
pe produs

Angajamentul
inginerilor pentru
asistenta ce au
cunostiintele
configurarii solutiei.
Unde este aplicabil,

acei ingineri pot asista

si simplifica procesul
de gestionare al
incidentului

Notificarea directorilor

nostri executivi, in
functie de solicitari

Support services

incluzand AEM in
descrierea cazului

Notificarea directorilor
nostri executivi, in
functie de solicitarile
noastre

Alocarea resurselor
adecvate pentru a
sustine efortul continuu
24x7"

Acces si raspuns rapide

T Este posibil si nu oferim o interventie 24x7, dacd nu puteti sd ne furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru a ne ajutd sd

continudm interventiile de rezolvare a problemei.

2 Serviciile de Asistentd pentru Rezolvarea Problemelor AEM sunt disponibile doar in limba engleza

AEM va furniza un rezumat post eveniment al cazurilor deschise pe parcursul ferestrei de asistenta reactiva

si se va asigura ca aceste cazuri sunt rezolvate.

4.6 Solutii de asistenta pentru parteneri

Solutii de asistenta Premier pentru parteneri: Asistenta Premier pentru Parteneri va furnizeaza servicii
de asistenta pentru utilizarea interna sau cu dvs. pentru clientii finali.

Pentru serviciile reactive Asistenta Premier pentru Parteneri va permite sa construiti expertiza interna a
serviciilor de asistenta pentru produsele si serviciile Microsoft si va permite sa implicati inginerii de
asistenta Microsoft pentru a va asista cu produsele Microsoft si incidentele serviciilor de asistenta pe care

nu le puteti rezolva personal.
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Asistenta Premier pentru Parteneri nu va permite sa stabiliti o relatie a serviciilor de asistenta directa intre
clientul/clientii dvs. final(i) si Microsoft.

Furnizarea serviciilor catre clientii finali la cererea partenerului este disponibila doar pentru partenerii
Microsoft care au semnat o Anexd privind asistenta Premier a Microsoft - Partener Subcontractat si necesita
implicarea partenerului pe intreaga durata a angajamentului.

Pe langa Serviciile Premier enumerate anterior, urmatoarele servicii de asistenta Premier pentru parteneri
sunt disponibile si adaptate la nevoile dvs.:

Managementul furnizarii serviciilor:

e Raport de optimizare in cloud: La cerere si cu numarul de identificare a programului de
parteneri Microsoft pot fi furnizate rapoarte periodice privind utilizarea de catre dvs. a
serviciilor online. Raportul este menit sa va ajute sa utilizati practicile recomandate pentru a
accelera adoptarea serviciilor cloud si pentru a identifica oportunitatile de crestere in randul
bazei dvs. de clienti finali.

. PR

Cerinte preliminare si limitari specifice serviciilor:

e Serviciile premier sunt furnizate direct catre partener pentru utilizarea interna cu exceptia
cazului in care partenerul are o Anexa privind Asistenta Premier Microsoft - Partener
Subcontractat desemnati.

e Partenerii cu Anexa privind Asistenta Microsoft - Partener Subcontractat desemnati pot solicita
Microsoft pentru a furniza servicii Premier, in numele partenerului, catre clientul final ce a
contractat serviciile cu partenerul conform termenilor si conditiilor definite in Anexa pentru
asistentd Premier Microsoft - Partener Subcontractat.

e Pentru a trimite incidente catre asistenta pentru rezolutia problemelor (PRS)pentru mediile
clientului partenerului, pentru care partenerul are privilegii administrative, partenerul trebuie
sa aiba o Anexa privind Asistenta Premier Microsoft - Partener Subcontractat desemnati.

e Pentru ca serviciile imbunatatite si solutiile imbunatatite disponibile sa fie incluse in Asistenta
Premier pentru solutii pentru Parteneri, fiecare serviciu achizitionat poate fi livrat unui singur
client dupa cum este definit in Anexa privind Asistenta Premier Microsoft - Partener
Subcontractat , si acel client final trebuie mentionat in Comanda de lucru. Servicii imbunatatite
pentru clientii finali suplimentari pot fi achizitionate prin intermediul unui act aditional la
Comanda de lucru cu clientul final adecvat mentionat in Comanda de lucru pentru noul/noile
servicii imbunatatite addugate. Partenerul poate modifica clientul final desemnat pentru un
serviciu/servicii imbunatatite achizitionate prin intermediul unui act aditional. Daca in Comanda
dvs. de lucru nu este mentionat un client final, serviciul imbunatatit sau solutia imbunatatita
poate fi livrata doar dumneavoastra.

Putem sa permitem personalului dvs. sau, pentru partenerii care au semnat o Anexd privind Asistenta
Microsoft Premier - Partener Subcontractat, clientii dvs. finali din locatiile nedesemnate pentru primirea de
servicii de asistenta sa participe la furnizarea Serviciilor proactive si a Asistentei pentru rezolvarea
problemelor care au fost initiate in si desemnate in Comanda de lucru pentru o anumita locatie de primire
a serviciilor de asistenta. Participarea se va permite in functie de disponibilitate.

Daca ati contactat un furnizor ter{ de servicii de asistenta pentru a furniza servicii de asistenta
clientului/clientilor dvs. final(i) in numele dvs., atunci acel furnizor de servicii de asistenta tert actioneaza ca
agentul dvs. si este supus acelorasi termeni si conditii privind utilizarea serviciilor dupa cum este definit in
acest DOS (atac de tip refuz-serviciu), Comanda dvs. de lucru si Anexa privind Asistenta Premier Microsoft -
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Partener Subcontractat. Acesti termeni si conditii trebuie sa fie prezenti in contractul scris intre partener si
furnizorul de servicii pentru asistenta tert. Microfost are dreptul de a verifica conformitatea cu acesti termeni
si conditii dupa cum este definit in Anexa privind Asistenta Premier Microsoft - Partener Subcontractat.

Nici o alta parte in afara de dvs., partenerul poate reprezenta ca poate vinde sau furniza serviciile pentru
Asistenta Premier direct clientilor finali in temeiu Asistentei Premier pentru contractul Partenerilor.

4.7 Solutiile de asistenta globala

Solutiile de asistenta globala: Prin serviciile Premier Global, puteti primi asistenta Premier in una sau mai
multe locatii de primire a serviciilor de asistenta. Serviciile Premier Global sunt oferite in cadrul unui
pachet configurabil, dupa cum se prezinta mai jos.

e Gazda: Aceasta este locatia de primire a serviciilor de asistenta pentru care ati contractat
servicii Premier Global de la Microsoft. Daca nu se precizeaza altceva, aceasta va fi locatia de
primire a serviciilor de asistenta pentru Managerul desemnat sau dedicat pentru furnizarea
serviciilor.

e Downstream: Aceasta este o locatie de primire a serviciilor de asistentd, desemnata in
Ordinul de lucru pentru Servicii Enterprise pentru a primi servicii, alta decat locatia gazda.

Serviciile proactive, Serviciile reactive, Managementul furnizarii Serviciilor si Serviciile extinse sunt
asigurate conform prevederilor din aceasta descriere a serviciilor, cu modificarile urmatoare.

e Servicii proactive: Puteti sa transferati serviciile proactive de la o locatie desemnata de
primire a serviciilor de asistenta la alta, conform precizarii din Ordinul de lucru.

e Servicii reactive: Puteti sa optati pentru achizitionarea tuturor orelor de Asistenta pentru
rezolvarea problemelor (PRS) in locatia Gazda de primire a serviciilor de asistenta. Aceasta
optiune se numeste Ore grupate de Asistenta pentru rezolvarea problemelor. Puteti sa
transferati orele pentru incidentele PRS de la o locatie desemnata de primire a serviciilor de
asistenta la alta, conform precizarii din Ordinul de lucru.

Putem sa permitem personalului din locatiile nedesemnate pentru primirea de servicii de asistenta sa
participe la furnizarea Serviciilor proactive si a Asistentei pentru rezolvarea problemelor desemnate pentru
0 anumita locatie. Participarea se va permite in functie de disponibilitate.

Managerul furnizarii serviciilor: Managerul global al furnizarii serviciilor este o resursa desemnata sau
dedicata care va va asigura un nivel Extins de servicii, conform definitiei din Sectiunea 4.3.2. In plus,
aceastad resursa va asigura coordonarea serviciilor si managementul raportarii pentru mai multe tari.

. oy

Cerinte preliminare si limitari specifice serviciilor:

e Diferente de tarifare: Tarifele pentru Serviciile proactive sau pentru Asistenta pentru
rezolvarea problemelor pot sa varieze in functie de tara. Microsoft isi rezerva dreptul de a va
factura diferentele de tarifare sau, in cazul Serviciilor cu ora, poate sa ajusteze orele pentru a
acoperi diferentele de tarifare dintre tari.

e Serviciile PRS furnizate dupa cum este necesar sunt disponibile pentru abonamentele la Office
365 si Microsoft Azure pentru toate locatiile desemnate pentru primirea serviciilor de
asistenta.

e Consolidarea facturilor: Daca nu se precizeaza altfel, se va emite o singura factura pentru
suma datorata, care va include toate Serviciile pentru toate Locatiile de asistenta indicate in
Comanda dvs. de lucru. Impozitele se vor baza pe o evaluare a Semnatarului Microsoft si a
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Locatiei dvs. Gazda. Clientul va fi singurul responsabil pentru orice impozite suplimentare
datorate.

Se pot aplica servicii de limitare sau modificare disponibile in functie de locatia de primire a
serviciilor de asistenta.

Exceptii de la consolidarea facturilor: Serviciile achizitionate pentru furnizare in Republica
India, Republica Populara Chineza, Republica Chineza (Taiwan), Republica Chineza (Hong
Kong), Republica Coreea, Japonia, Noua Zeelanda, Macau si Australia (toate Tarile excluse)
trebuie sa aiba fiecare o Comanda de lucru separata care sa indice Serviciile care vor fi
furnizate la acea Locatie de asistenta. Serviciile vor fi facturate catre Locatia de asistenta
respectiva si vor include orice impozit local aplicabil.

4.8 Termeni si conditii suplimentare

Serviciile de asistenta Premier vor fi furnizate tinandu-se cont de urmatoarele cerinte preliminare si

premise:
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Retragere Asistenta Premier: Microsoft a anuntat ca incepand cu 1 iulie 2022, Microsoft nu
va mai oferi reinnoiri pentru contractele comerciale Asistenta Premier si incepand cu 1 iulie,
2024, Microsoft nu va mai oferi reinnoiri pentru contractele de Asistenta Premier din Sectorul
Public. Pentru detalii si orice actualizari, consultati http://www.microsoft.com/premier-
support-end-of-sale. Planurile Microsoft privind Asistenta Premier pentru sfarsitul reducerilor
sunt subiectul modificarii, la discretia unica a Microsoft.

Modificarea sau retragerea serviciilor dde asistenta: Pe durata Comenzii de lucru
aplicabile, Microsoft poate pune la dispozitie un nou serviciu de asistentd succesor. in cazul in
care Microsoft stabileste, la propria sa discretie, ca nu va mai continua sa furnizeze serviciile
de asistenta pe care le-ati achizitionat in baza Comenzii de lucru aplicabile, Microsoft isi
rezerva dreptul de a intrerupe respectivele servicii de asistenta, incepand cu data expirarii
asistentei actuale si/sau data aniversarii anuale a asistentei pe mai multi ani. Microsoft va
transmite o notificare prealabila scrisa de cel putin 90 de zile cu privire la orice asemenea
intrerupere, exceptand situatiile in care legea aplicabild nu ii permite acest lucru. in plus,
Microsoft va pune la dispozitia dvs. orice servicii succesoare de asistenta disponibile inainte
de orice intrerupere la tarifele si in conditiile valabile la momentul respectiv Microsoft pentru
serviciile de asistenta succesoare respective. in momentul instiintarii oricarei astfel de
intrerupere, puteti rezilia serviciul de asistenta actual, astfel cum este prevazut in Contract sau
printr-o notificare scrisa de 30 de zile.

Toate serviciile vor fi furnizate la distanta in locatiile din tara specificata in Ordinul de lucru, cu
exceptia cazului in care se prevede altceva in scris. Daca exista locatii In mai multe tari, veti
primi serviciile de la un Manager alocat de furnizare a serviciilor globale si, posibil, de la o
Resursa de servicii in fiecare locatie globala. Ordinul de lucru descrie serviciile care vor fi
furnizate in fiecare locatie globala desemnata.

Serviciile reactive la distanta vor fi furnizate in limba engleza si, daca sunt disponibile, pot fi
furnizate in limba dvs. vorbita. Toate celelalte servicii vor fi furnizate in limba vorbita la locatia
Microsoft de furnizare a serviciilor sau in limba engleza, cu exceptia cazului in care s-a
convenit altfel in scris.

Oferim asistenta pentru toate versiunile produselor software si Serviciilor Online Microsoft
lansate in comert, disponibile in general, mentionate in ,Termenii privind produsele”, publicati
periodic de Microsoft la adresa http://microsoft.com/licensing/contracts (sau pe un site


http://microsoft.com/licensing/contracts
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succesor indicat de Microsoft), cu exceptia cazului in care se prevede altceva intr-un Ordin de
lucru, o Anexa la aceasta Descriere a serviciilor sau cu exceptia cazului in care site-ul web
Microsoft Premier Online exclude in mod clar acest lucru la adresa
http://premier.microsoft.com. Asistenta pentru remedieri rapide de securitate nu este
disponibila pentru produsul software Microsoft selectat, care a intrat in etapa de Asistenta
prelungita, conform definitiei de la adresa http://support.microsoft.com/lifecycle.

Daca nu se prevede altfel intr-o anexa atasata, nu se acorda asistenta pentru produsele pre-
lansare sau beta.

Toate serviciile, inclusiv serviciile suplimentare achizitionate ca parte a unui Ordin de lucru de
asistenta sau pe durata acestuia, se vor pierde daca nu sunt utilizate pe durata acestuia.

Programarea serviciilor depinde de disponibilitatea resurselor; intalnirile de lucru pot fi
anulate daca nu se atinge pragul minim de inregistrari.

La solicitarea dvs., putem sa accesam sistemul dvs. prin conectare la distanta pentru a analiza
problemele. Personalul nostru va accesa doar sistemele autorizate de dvs. Pentru a beneficia
de asistenta la distanta, trebuie sa ne asigurati accesul corespunzator si echipamentele
necesare.

Pentru anumite servicii, poate fi necesar sa stocam, sa procesam si sa accesam datele
clientului. Tn aceste cazuri, vom utiliza tehnologiile aprobate de Microsoft, care respects
politicile si procesele noastre privind protectia datelor cu caracter personal. Daca ne solicitati
sa utilizam tehnologii neaprobate de Microsoft, intelegeti si sunteti de acord ca veti fi singura
parte responsabila pentru integritatea si securitatea datelor dvs. si ca Microsoft nu isi va
asuma nicio raspundere legata de utilizarea tehnologiilor neaprobate de Microsoft.

Daca solicitati anularea unui serviciu deja programat, Microsoft poate sa deduca o taxa de
anulare de pana la 100% din pretul serviciului, dacad anularea sau reprogramarea s-a efectuat
cu mai putin de 14 de zile inainte de prima zi a furnizarii serviciului.

Atunci cand adaugam servicii suplimentare la pachetul dvs. de asistenta prin achizitionare,
conversia incidentelor cu beneficii Software Assurance, putem solicita un nivel adecvat de
management de furnizare a serviciilor pentru a facilita furnizarea acestora.

Daca ati comandat un tip de serviciu si doriti sa il schimbati cu un alt tip de serviciu, puteti
aplica valoarea echivalenta unui serviciu alternativ, daca este disponibil si daca ati convenit
acest lucru cu managerul furnizarii serviciilor.

Incidentele cu beneficii de Asistenta 24x7 pentru rezolvarea problemelor Software Assurance
(Incidente cu Asistenta pentru rezolvarea problemelor SA sau ,Beneficii SA”) pot fi
transformate doar in ore de Asistenta pentru rezolvarea problemelor sau Asistenta
specializata. In regiunea dvs. pot fi disponibile servicii suplimentare; pentru detalii, contactati
managerul furnizarii serviciilor. Dupa 30 de zile de la Data de incepere a furnizarii serviciilor
de asistenta si/sau de la data aniversarii anuale a serviciilor de asistenta pe mai multi ani, este
posibil sa va facturam valoarea echivalenta a oricarui deficit de incidente cu beneficiu
Software Assurance la care v-ati angajat pentru conversia la serviciile de asistenta Premier,
dupa cum este specificat in Comanda dvs. de lucru. Benéeficiile Software Assurance sunt
subiectul termenilor mentionati in prezentul act si termenilor produselor, inclusiv, dar fara a
se limita la Anexa B a termenilor produselor. Mai multe detalii sunt disponibile

la www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits, cum
sunt modificarile aduse Rezolutiei problemelor, beneficiul pentru asistenta la inceputul lunii
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februarie 2023 ce va afecta orele de asistenta pentru rezolvarea problemelor sau
componentele eligibile ale acordului pentru asistenta si ce pot rezulta in ajustari pentru
echivalarea valorii incidentului.

Este posibil ca in tara dvs. sa nu fie disponibile toate serviciile suplimentare. Consultati
managerul pentru serviciul de livrare pentru detalii.

Sunteti de acord ca doar codul care nu apartine companiei Microsoft catre care ne acordati
acces constituie cod detinut de dvs.

Serviciile pot include produse finale ale serviciilor, sfatui si oferi indrumare cu privire la codul
detinut de dvs. sau prin Microsoft, sau furnizarea directa a altor servicii de asistenta.

Atunci cand furnizati servicii reactive, Microsoft nu furnizeaza niciun fel de cod, cu exceptia
codului mostra.

Clientul isi va asuma intreaga responsabilitate pentru si riscurile asociate cu, implementarea si
mentinerea oricarui cod furnizat in functionalitatea serviciilor de asistenta.

Pentru serviciile achizitionate este posibil sa existe cerinte minime pentru platforma.

Serviciile nu pot fi furnizate clientilor dvs. decat daca ati achizitionat Asistenta Premier pentru
Parteneri si ati semnat Anexa privind asistenta Premier a Microsoft - Subcontractare cdtre
Parteneri..

in cazul in care vizitele la sediu sunt agreate de ambele pérti si nu sunt preplatite, vd vom
factura pentru cheltuielile rezonabile de transport si diurna sau, la solicitarea dvs., vom
deduce numarul echivalent de ore de Asistenta pentru rezolvarea problemelor pentru a
acoperi cheltuielile..

Orice servicii de consultanta GitHub cumparate sunt furnizate de GitHub, Inc., o filiala
detinuta integral de Microsoft Corporation. Fara a aduce atingere oricaror dispozitii contrare
din ordinul dvs. de lucru, Declaratia de confidentialitate GitHub disponibila la
https://aka.ms/github_privacy si Anexa cu privire la protectia datelor si Exponatul de
securitate Github aflate la https://aka.ms/github_dpa vor fi valabile in cazul in care dvs.
procurati servicii de consultanta GitHub.

In Anexele relevante se pot stabili Cerinte preliminare si premise suplimentare.

4.9 Responsabilitatile dvs

Optimizarea beneficiilor Asistentei Premier depinde de indeplinirea de catre dvs. a urmatoarelor
responsabilitati, suplimentar fata de cele prevazute in Anexele aplicabile. Neindeplinirea responsabilitatilor
urmatoare poate duce la intarzierea furnizarii serviciilor:
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Veti indica persoane de contact desemnate in Ordinul de lucru; una dintre acestea va fi
cunoscuta drept Managerul Serviciului de asistenta pentru clienti (Customer Support
Manager, CSM). Responsabilitatea CSM este de a conduce echipa si de a gestiona toate
activitatile de asistenta si procesele interne in vederea trimiterii catre noi a solicitarilor de
servicii de asistenta. Fiecare persoana de contact va primi un numar de cont separat pentru a
accesa site-ul web Microsoft Premier Online, pentru transmiterea solicitdrilor de asistenta si
pentru a contacta Echipa Microsoft de furnizare a serviciilor. Administratorii dvs. pentru
serviciile online pot avea, de asemenea, posibilitatea de a trimite solicitari de asistenta pentru
serviciile online prin portalurile specifice de asistenta ale serviciilor online. Pe langa
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persoanele de contact desemnate, se pot identifica doua tipuri de persoane de contact de
grup, dupa cum urmeaza:

o Un tip de persoane de contact va primi un ID de cont partajat care ofera acces la site-
ul web Microsoft Premier Online pentru continutul de informatii si capacitatea de a
transmite solicitari de asistenta.

o Un tip de persoane de contact va primi un ID de cont partajat care ofera acces la site-
ul web Microsoft Premier Online doar pentru continutul de informatii.

Pentru solicitarile de asistenta pentru servicii online, administratorii Cloud, pentru serviciile
dvs. in cloud, trebuie sa transmita solicitarile de asistenta prin intermediul portalului aplicabil
de asistenta pentru servicii online..

La transmiterea unei solicitari de servicii, persoanele dvs. de contact pentru asistenta reactiva
trebuie sa inteleaga in esenta problema pe care o intampinati si sa poata reproduce problema
pentru a ajuta Microsoft la diagnosticarea si incadrarea problemei. Aceste persoane ar trebui,
de asemenea, sa aiba cunostinte despre produsele Microsoft care beneficiaza de asistenta si
despre mediul dvs. Microsoft pentru a ajuta la rezolvarea problemelor de sistem si pentru a
sprijini Microsoft in analizarea si solutionarea solicitarilor de servicii.

Sunteti de acord sa colaborati cu noi pentru a planifica utilizarea serviciilor in functie de
nivelul serviciului achizitionat.

Sunteti de acord sa ne aduceti la cunostinta orice modificari legate de persoanele de contact
desemnate in Ordinul de lucru.

Daca va solicitam, poate fi necesar sa efectuati activitati de stabilire si rezolvare a
problemelor. Acestea pot include efectuarea activitatilor de tip ,network trace”, captarea
mesajelor de eroare, colectarea informatiilor de configurare, modificarea configuratiilor
produselor, instalarea noilor versiuni ale produselor software sau instalarea noilor
componente, modificarea proceselor.

Va revine responsabilitatea pentru copierea de rezerva a datelor dvs. si reconstruirea fisierelor
pierdute sau modificate in urma erorilor grave. De asemenea, sunteti responsabil pentru
implementarea procedurilor necesare pentru protejarea integritatii si securitatii produselor
software si datelor dvs.

Daca este posibil, sunteti de acord sa raspundeti la sondajele pe care vi le trimitem periodic
privind gradul de satisfactie a clientilor fata de servicii.

Sunteti responsabil pentru orice cheltuieli de deplasare efectuate de angajatii sau
contractantii dvs.

Managerul furnizarii serviciilor poate sa va solicite sa indepliniti alte responsabilitati specifice
serviciului achizitionat.

Veti transmite solicitari de servicii proactive, impreuna cu datele necesare/aplicabile, nu mai
tarziu de 60 de zile inainte de data expirarii Ordinului de lucru.

Sunteti de acord sa acordati echipei de furnizare a serviciilor (care trebuie sa se deplaseze in
locatia dvs.), in limite rezonabile, acces la telefon si internet de mare viteza, acces la sistemele
dvs. interne si la instrumentele de diagnosticare.
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