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Description of Services

1 Rreth két1y dokumenti

Pérshkrimi i shérbimeve pér Shérbimet e ndérmarrjeve t&€ "Microsoft" siguron informacion rreth shérbimeve
profesionale t€ disponueshme pér t'u bleré nga "Microsoft".

Ju lutemi t€ njiheni nga afér me pérshkrimet e shérbimeve qé blini, duke pérfshiré kushtet paraprake, pérjashtimet,
kufizimet e pérgjegjésisé dhe pérgjegjésité tuaja. Shérbimet g€ blini do t€ renditen né Urdhrin tuaj t€ punés pér
shérbimet e ndérmarrjeve (Urdhri i punés) ose njé Deklaraté tjetér shérbimesh té zbatueshme qé i referohet kétij
dokumenti dhe e pérfshin até.

Jo t€ gjitha shérbimet e renditura né kété dokument jané t€ disponueshme kudo. Pér detaje se cilat shérbime jané t&é
disponueshme né€ vendndodhjen tuaj, kontaktoni me pérfagésuesin tuaj t€ Shérbimeve t€ "Microsoft". Shérbimet e
disponueshme mund t'u nénshtrohen ndryshimeve.
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Description of Services

2 Shérbimet profesionale té "Microsoft"

Shérbimet profesionale té "Microsoft" ju ndihmojné t& pérshpejtoni vlerén e biznesit nga investimet tuaja né
teknologji. Kéto shérbime jané t&€ disponueshme gjaté fazave t€ planifikimit, zbatimit, mirémbajtjes dhe optimizimit
té ciklit té jetés s€ teknologjis€ dhe ofrojné zgjidhje pér t€ dhéna, 1€vizshméri, produktivitet dhe zgjidhje
kompjuterike pér infrastrukturén tuaj t€ brendshme, né rené kompjuterike dhe até hibride té TI-s€. "Microsoft"
ofron shérbime proaktive né kategorité e méposhtme:

2.1 Shérbimet e planifikimit

Shérbimet e planifikimit ofrojné vlerésime dhe rishikime t€ infrastrukturés suaj aktuale, t¢ dhénave, aplikacioneve
dhe mjedisit t& sigurisé pér t€¢ ndihmuar n€ planifikimin e zbatimit t€ ndreqjes, pérmirésimit, migrimit, shpérndarjes
ose zgjidhjes bazuar né rezultatet e déshiruara prej jush.

2.2 Shérbimet e zbatimit

Shérbimet e zbatimit ofrojné ekspertizé teknike dhe pér menaxhimin e projekteve pér té pérshpejtuar projektimin,
shpérndarjen, migrimin, pérmirésimin dhe zbatimin e zgjidhjeve té teknologjisé s¢ "Microsoft".

2.3 Shérbimet e mirémbajtjes

Shérbimet e mirémbajtjes ndihmojné né parandalimin e problemeve né ambientin tuaj "Microsoft" dhe zakonisht
programohen pérpara dhénies s€ shérbimit pér t& ndihmuar né sigurimin e disponueshmérisé s¢ burimeve.

2.4 Shérbimet e optimizimit

Shérbimet e optimizimit fokusohen né objektivat e shfrytézimit optimal té investimit né teknologji t€ klientit. Kéto
shérbime mund t€ pérfshijné administrimin n€ distancé t€ shérbimeve né rené kompjuterike, duke optimizuar
pérshtatjen e mundésive t€ produkteve t€ "Microsoft" nga pérdoruesit dhe duke garantuar njé siguri dhe pozicion
identiteti té forté.

2.5 Shérbimet e edukimit

Shérbimet e edukimit ofrojné trajnim qé ndihmon né pérforcimin e aftésive teknike dhe operacionale té personelit
tuaj t&€ mbéshtetjes pérmes udhézimeve né vendndodhje, né linjé ose sipas kérkeses.
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3 Shérbimet e konsulenceés

Shérbimet e konsulencés pér shérbimet e ndérmarrjeve (shérbimet e konsulencés) jané angazhime me bazé projekti
pér té ofruar shérbime qé lidhen me planifikimin, zbatimin dhe pérshtatjen e zgjidhjeve qé pérshpejtojné vlerén qé
klientét nxjerrin nga investimet e tyre t€ TI-s€. K&éto angazhime mbulojné shérbime, bazuar né¢ produktet dhe
teknologjité e "Microsoft", pérmes zgjidhjeve té strategjisé dixhitale, arkitekturés, planifikimit, pérmirésimeve,
migrimit, shpérndarjes, zhvillimit t€ aplikacioneve dhe njohurive mbi t¢ dhénat.

3.1 Si té blini

Shérbimet e késhillimit jané t& disponueshme si angazhime me bazé projekti me objektiv t€ personalizuar ose si
shérbime paketé si¢ pérshkruhet mé poshté:

Shérbimi Pérkufizimi
Shérbimet e personalizuara té Njé angazhim i personalizuar me objektiv shérbimesh, afate
késhillimit dhe/ose etapa pér zgjidhje unike t€ pércaktuara né ményré

specifike nga klienti.

Shérbimet e késhillimit me paketé Njé angazhim me produkte me objektiv t& paracaktuar qé u
pérgjigjen shumé skenaréve t& zakonshém t€ biznesit.

Legjenda: @ tregon artikujt g¢ mund té shikoni té renditur né Urdhrin tuaj t€ punés.

3.2 Shérbimet e personalizuara té konsulencés

ME poshté jané llojet e disponueshme té shérbimeve té personalizueshme. Urdhri i punés pér shérbimet e
ndérmarrjeve (ESWO) ose njé Deklaraté pune (SOW) jep hollési mbi objektivin e shérbimeve té personalizuara té
késhillimit.

Aplikacionet dhe infrastruktura - Reja kompjuterike éshté thelbésore pér t&€ mundésuar transformimin
dixhital té ¢do organizate.

Shérbimet e aplikacioneve moderne t&€ "Microsoft" ndihmojné né pérshpejtimin e kohés s¢ vlerésimit, me rrezik
té reduktuar gjat€ modernizimit dhe integrimit t€ aplikacioneve dhe shfrytézimit té resé kompjuterike pér té
ndihmuar angazhimin me klientét pé€rmes kanaleve t€ shumta dhe né ¢do pajisje.

Me ané té zgjidhjeve t€ produktivitetit né rené kompjuterike, ne i ndihmojmé organizatat t€ planifikojné,
zbatojné dhe ndértojné pérvoja pér t€ pérmirésuar komunikimin, bashképunimin dhe pér té thelluar
marrédhéniet me klientét pér t€ krijuar njohuri biznesi, duke u mundésuar organizatave té realizojné vlerén e
ploté t& investimit t& tyre né "Office 365".

Té dhénat dhe inteligjenca artificiale (AI) - Vlera mé e réndésishme e bizneseve moderne Eshté aftésia pér t'i
konvertuar t& dhénat né Al pér t'u dhéné avantazhin konkurrues.

Zgjidhjet e njohurive t€ biznesit t€ "Microsoft" ndihmojné zhvilluesit dhe organizatat qé t&€ pérqendrohen tek
Al-ja pérmes nj& mbikéqyrjeje gjithépérfshir€se pér t& parashikuar, zbatuar dhe mbéshtetur zgjidhjet pér
organizatat e biznesit dhe TI-s€ q€ zbulojn€ njohurit€ mbi t& dhénat duke pérdorur produkte qé pérfshijné
"Azure Database Power BI", "Office" dhe "SQL Server".

Aplikacionet e biznesit - Ndihmé me aplikacionet e biznesit q€ jan€ pjes€ e njé mjedisi t€ lidhur t€ dhénash,
duke mundésuar Al-né dhe sistemet e inteligjenc€s né biznes dhe duke ndihmuar po ashtu né dixhitalizimin e
funksioneve vendimtare t€ biznesit, duke pérfshiré krijimin e marrédhénieve népérmjet shitjeve, proceset e
menaxhimit t€ talenteve dhe t€ njerézve, operacionet dhe shérbimin pér klientét.
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"Microsoft" ofron njé spektér shérbimesh konsulence pér "Microsoft Dynamics 365" pér angazhimin e
klientéve, i cili pérfshin shitjet, shérbimin dhe marketingun pér t'i ndihmuar klientét t€ nxjerrin té ardhura nga
marré€dhéniet duke e béré inteligjencén dixhitale pjesé t€ ¢do marréveshjeje. Shérbimet e konsulencés pér
operacionet e unifikuara t€ "Microsoft Dynamics 365" ndihmojné klientét t&€ pérshpejtojné rritjen duke
optimizuar operacionet dhe duke marré né kohé reale vendime universale t&€ mbéshtetura n€ t€ dhéna.

Vend pune modern - Si pjes¢ e transformimit t€ vendit t&€ punés, "Microsoft" mund t'ju ndihmojé né
pérshtatjen e mjedisit me ritmin, duke mundésuar gjithashtu qé ¢do profesionist né biznesin tuaj té keté mjetet e
duhura pér té€ gené mé produktiv.

Ofertat tona pér shérbimet e konsulencés pér pajisjet dhe 1évizshmériné u mundésojné drejtuesve té bizneseve
dhe té TI-sé t€ zhvillojné dhe té zbatojné strategji menaxhimi t€ 1€vizshmérisé dhe pajisjeve né té gjithé
ndérmarrjen, t€ cilat lehtésojné marrédhéniet mé té thella dhe mé té pasura me punonjésit dhe klientét.

Shérbimet e infrastrukturés s¢ gendrés sé t&€ dhénave dhe resé kompjuterike gjithashtu integrojné teknologjing,
njerézit dhe proceset pér t€ ndihmuar TI-n€ né transformimin e gendrave té t€ dhénave né asete strategjike
biznesi, té personalizuara pér nevojat e tyre specifike t€ biznesit. S& bashku me shérbimet e sigurisé dhe
identitetit, ne ofrojmé edhe strategji dhe zgjidhje pér t€ ndihmuar né mbrojtjen e infrastruktur€s s¢ TI-sé,
aplikacioneve dhe t€ dhénave nga kércénimet e brendshme dhe t€ jashtme.

3.3 Shérbime konsulence me paketé

"Microsoft" ofron shérbimet e késhillimit pér shumé skenaré t€ zakonshém t& biznesit bazuar né pérvojén me
planifikimin, shpérndarjen dhe zbatimin e produkteve, teknologjisé dhe proceseve té "Microsoft". Shérbimet mé
poshté ofrohen né njé objektiv té€ paracaktuar t&€ punés me njé kohézgjatje fikse dhe ¢gmimin pérkatés.

3.4 Pérshkrimi i shérbimeve

3.4.1 Shérbimet e planifikimit

¢ Shérbimet e arkitekturés: Njé vlerésim i objektivave té pérshtatjes sé shérbimeve tuaja né linjé, qé
ofron udhézime, planifikim dhe zgjidhje. Ky vlerésim ndihmon né krijimin e njé harmonizimi mé t&€ miré€ t&
ekipeve dhe mjedisit tuaj me praktikat e mira té strukturés sé¢ shérbimeve né linjé.

Programi i Shérbimeve dixhitale késhilluese: Shérbimet késhilluese dixhitale kombinojné Késhilluesit
dixhitalé me ekspertizén e industrisé dhe té biznesit me pérvojat dhe strategjité e inovacioneve t& Microsoft
pér t'i fugizuar organizatat t€ arrijné aspiratat e tyre dixhitale. Né partneritet me klientét, Késhilluesit
dixhitalé drejtojné njé program ndryshimi pér t&€ ndértuar biznesin dixhital.

Shérbimet e konsulencés dixhitale mund t€ blihen né paketa me angazhime pre;j rreth 200, 400, 800 dhe
1600 orésh dhe me konsulent me kohé té€ pjesshme ose t€ ploté. Ekipi i dhénies s€ shérbimit t€ "Microsoft",
duke pérfshiré burime nga Qendrat e pérsosmérisé t&€ shérbimeve t€ "Microsoft", plotéson dhénien me
ekspertizé rreth subjektit ose jep késhilla t&€ rekomanduara pér praktikén dhe udhézime specifike rreth
teknologjive té "Microsoft".

Gjithashtu, jané t&€ disponueshme edhe paketat e angazhimit t¢ Shérbimeve t&€ méposhtme késhilluese
dixhitale:

¢ Paketat e konsulencés dixhitale Digital Ready: Njé angazhim i drejtuar nga njé késhillues
dixhital qé fokusohet né procesin e ndryshimit dhe projektimit té biznesit si pjes€ e modeleve né
evoluim t€ biznesit t€ klientit.

¢ Déshmia e idesé: Njé angazhim gé ofron evidenca gé klienti t& mundg té vlerésojé realizueshmériné e
nj€ zgjidhjeje t€ propozuar teknike. Evidenca mund té jet€ n€ formén e prototipave t€ punés, dokumenteve
dhe projektimeve, por zakonisht nuk jané produkte t& gatshme pér prodhim.

Planifikimi i zgjidhjeve: Angazhimet e strukturuara pér t'ju ndihmuar dhe pér t'ju drejtuar pérmes
planifikimit t€ zbatimit pér shpérndarjet e teknologjisé sé€ "Microsoft" né mjedise t€ brendshme, rené
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3.4.2

Page 4

kompjuterike dhe mjedise hibride. Kéto shérbime mund t€ pérfshijné dhe njé vlerésim té dizajnit, sigurisé,
operacioneve té TI-sé ose menaxhimin e ndryshimit t€ teknologjive tuaja t& "Microsoft" pér t& ndihmuar
me planifikimin e zbatimit té zgjidhjes suaj teknike pér té arritur rezultatet q¢ déshironi. N& pérfundim té
shérbimit, mund t€ merrni njé raport q€ pérmban vlerésimin teknik dhe planin e zbatimit té zgjidhjes.

@ Shérbimet e planifikimit té shpérndarjes sé veglave té zhvilluesit (DTDPS): Té projektuara
pér t€ ndihmuar organizatat qé t€ planifikojné shpérndarje efektive t€¢ Visual Studio. Kéto
angazhime mund t& pérdoren pér t€ ndihmuar zhvillimin e njé plani shpérndarjeje dhe strategjité
pér pérshtatjen e Visual Studio.

¢ Shérbimet e planifikimit té shpérndarjes sé "Azure" pér rené e pérbashkét kompjuterike
(AZDPS): Angazhime shuméditore q¢ pérfshijné trajnimin, demonstrimet dhe planifikimin e
shpérndarjes. Ato mund té fokusohen né aktivizimin e zgjidhjeve té ruajtjes s¢ "Azure", migrimin
e aplikacioneve né¢ Shérbimet e infrastrukturés t€ "Microsoft Azure", zbatimin e 1évizshméris¢ sé
ndérmarrjeve, zbatimin e Suités s¢ menaxhimit t&€ operacioneve té "Microsoft" ose zbatimin e
skenaréve t& zhvillimit dhe testimit né makinerité virtuale té€ "Microsoft Azure".

¢ Shérbimet e planifikimit té shpérndarjes né desktop (DDPS): Shérbimet e planifikimit t&
shpérndarjes qé ofrojné njé gamé té gjeré veglash planifikimi dhe veprimtarish angazhimi té
paracaktuara té fokusuara né ményrén e shpérndarjes sé Office 365, Office ose Windows.

¢ Shérbimet e planifikimit té shpérndarjes sé¢ "Dynamics" (DYDPS): Shérbimet e
planifikimit pér zbatimin ose pérmirésimin né "Microsoft Dynamics CRM (Menaxhim i
Marrédhénieve me Klientin)", "Dynamics CRM Online" ose zbatimin e njé zgjidhjeje "ERP
(Planifikimi t&€ burimeve t&€ ndérmarrjes)" me "Microsoft Dynamics AX".

¢ Shérbimet e planifikimit té shpérndarjes sé "Skype for Business" dhe "Exchange"
(S&EDPS): Projektuar pér t&€ ndihmuar organizatat té planifikojné shpérndarjet e "Skype for
Business" ose "Exchange", kéto shérbime ofrojné planifikim té shpérndarjes pér aspektet
strukturore dhe operacionale t& "Microsoft Skype for Business" ose "Microsoft Exchange".

¢ Shérbimet e planifikimit té shpérndarjes s¢ menaxhimit dhe virtualizimit né re
kompjuterike private (PVDPS): Té¢ projektuara pér t€ ndihmuar né planifikimin e shpérndarjeve
efikase t€ "Systems Center", "Windows Server" dhe "Hyper-V". Kéto angazhime ofrojné njé gamé
té gjeré shérbimesh planifikimi pér pérmirésime, migrime, menaxhime pérshpejtimi dhe
shpérndarje virtualizimi, si edhe zbatimin e menaxhimit t€ unifikuar té pajisjeve.

¢ Shérbimet e planifikimit té¢ implementimit t&¢ "SQL Server" (SSDPS): Shérbimet jané t&
disponueshme né angazhime shuméditore g€ fokusohen né veprimtari té tilla si SQL Server,
shpérndarje t&€ SQL Server Business Intelligence dhe migrime né SQL Server.

¢ Shérbimet e planifikimit té¢ implementimit t&é Sharepoint (SDPS): Duke u fokusuar né
dhénien e angazhimeve t€ planifikimit t€ shpérndarjes sé¢ SharePoint dhe SharePoint Online, kéto
shérbime mund t€ pérfshijné planifikimin e Office 365 FastTrack, planifikimin e zgjidhjes sé
Menaxhimit t€ projektit dhe portofolit (PPM), si dhe planifikimin e shpérndarjes s¢ SharePoint.

¢ Pérvoja e pérdoruesit: Shérbime pér té dhéné njé pérvojé pérdoruesi pér linjén tuaj té aplikacioneve té
biznesit, duke sjellé ekspertizé né€ krijim storyboard, grafiké 1€vizjeje, kérkim etnografik, analiz€ personale
dhe skenarésh, strategji dhe dizajn UX, dizajn virtual, zhvillim t€ ndérfages sé p€rdoruesit, testim
pérdorueshmérie dhe konsiderime aksesueshmérie.

Shérbimet e zbatimit

¢ Drejtimi i projektit: Njé shérbim qé ofron menaxhim dhe mbikéqyrje té projektit, programit ose
angazhimit pér té siguruar dhénie té suksesshme.

¢ Struktura e zgjidhjeve: Njé shérbim qé ofron arkitekturé dhe dizajn pér zgjidhjen tuaj, bazuar né
arkitekturat referencé pér teknologjité e "Microsoft".
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3.4.3

¢ Ofrimi i zgjidhjes: Njé shérbim gé ofron zbatimin teknik, pérfshiré zhvillimin, konfigurimin, migrimin,
pérmirésimin dhe shpérndarjen e zgjidhjes bazuar né teknologjité e "Microsoft" dhe integrimin e tyre né
mjediset e klientit.

Shérbimet e optimizimit

¢ Shérbimet e pérshtatjes: Shérbimet e pérshtatjes ofrojné njé séré shérbimesh qé ju ndihmojné té
vlerésoni aftésité e organizatés suaj pér t&€ modifikuar, monitoruar dhe optimizuar ndryshimet né lidhje me
blerjen e teknologjisé sé "Microsoft". Kjo pérfshin konsultim né zhvillimin dhe ekzekutimin e strategjisé sé
pérshtatjes sa i pérket ndryshimit né aspektin njerézor. Klientét kané akses né burime me ekspertizén,
njohurité dhe praktikat e rekomanduara té "Microsoft", né mbéshtetje t€ programit té tyre t€ pérshtatjes.

@ Menaxhimi i shérbimeve té TI-sé: Njé séré shérbimesh té projektuara pér t'ju ndihmuar t& zhvilloni
mjedisin e vjetruar té TI-sé duke pérdorur gasje moderne t€ menaxhimit t€¢ shérbimeve qé mundésojné
novacion, fleksibilitet, cilési dhe pérmirésim té kostove operative. Shérbimet moderne t€ menaxhimit té
shérbimit t€ TI-s€¢ mund t&€ ofrohen pérmes seancave ose seminareve konsulence né distancé ose né€ vend,
pér té garantuar qé€ proceset tuaja t€ monitorimit, menaxhimit t€ incidenteve ose sportelit t& shérbimeve té
jené té optimizuara pér t€ menaxhuar dinamikat e shérbimeve té bazuara né re kompjuterike kur kaloni njé
aplikacion apo shérbim né rené kompjuterike.

¢ Shérbimet e sigurisé: Portofoli i zgjidhjeve t& sigurisé sé "Microsoft" pérfshin katér fusha fokusimi:
siguriné dhe identitetin né rené kompjuterike, 1évizshmériné, mbrojtjen e pérmirésuar t& informacionit dhe
infrastrukturén e sigurt. Shérbimet e sigurisé i ndihmojné klientét t€ kuptojné si t&€ mbrojné dhe ofrojné
inovacion pér infrastrukturén e TI-sé, aplikacionet dhe t¢ dhénat ndaj kércénimeve té brendshme dhe té
jashtme.

3.5 Mospranimet dhe kufizimet

Dhénia joné e shérbimeve bazohet né mospranimet dhe kufizimet e méposhtme:
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e  Shérbimet késhilluese dixhitale pérbéhen vetém nga késhilla dhe udhézime vetém né lidhje me
shpérndarjen dhe pérdorimin e teknologjive t€ "Microsoft".

e Licencat e produkteve nuk pérfshihen né shérbimet késhilluese dhe duhet té blihen vegmas.

o  Shérbimet késhilluese dixhitale nuk pérfshijné shpérndarjen e produktit, zgjidhjen e problemeve,
mbéshtetjen pér rregullimin e defekteve, shqyrtimin e kodit burimor gé nuk &shté i "Microsoft" ose
konsultimin teknik ose strukturor pértej shérbimeve t&€ pérshkruara mé lart.

e  Pér ¢do kod burimor gé nuk €shté i Microsoft, shérbimet tona kufizohen vetém né€ analizimin e t&
dhénave binare, t€ tilla si kopja e nj€ procesi ose gjurma né monitorin e rrjetit.

e Aty ku bihet dakord pér vizita né vendndodhje nga "Microsoft Architects" ose burimet e ekipit té
dhénies s¢ shérbimit dhe nuk paguhen paraprakisht, ju do t& faturoheni pér shpenzimet e arsyeshme té
udhétimit dhe jetesés.

o Té gjitha Shérbimet e Konsulencés té blera nga GitHub ofrohen nga GitHub, Inc., njé filial n€ pronési
té ploté t& Microsoft Corporation. Pavarésisht nga ndonjé gjé q¢ mund t€ jeté e kundért né Porosiné
tuaj t€ Punés, Deklarata e Privatésis¢ e GitHub né dispozicion né https://aka.ms/github privacy dhe
Shtojca mbi Mbrojtjen e té¢ Dhénave dhe Pasqyra e Sigurisé e GitHub qé gjenden né
https://aka.ms/github_dpa do té aplikohen ndaj blerjes prej jush té Shérbimeve t¢ Konsulencés té
GitHub.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa

Description of Services Consulting services

3.6 Pérgjegjésité tuaja

Suksesi i angazhimeve késhilluese dhe i performancés s€ detyrimeve tuaja varet nga pérfshirja juaj gjaté
kohézgjatjes, duke pérfshiré si mé poshté, por pa u kufizuar vetém me to:
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Disponueshméria e pérfagésuesve tané, personelit t& TI-s€ dhe burimeve, duke pérfshiré harduerét,
softuerét, lidhjen e internetit dhe hapésirén e zyrés.

Sigurimi juaj né kohé i informacionit t& sakté dhe té ploté si¢ kérkohet nga ekipi i dhénies sé shérbimit.
Qasja né€ informacionin rreth organizatés suaj.

Pérmbushja né€ kohé dhe né ményré efikase e pérgjegjésive g€ ju jané caktuar juve.

Vendimet dhe miratimet n€ kohén e duhur nga administrimi i shogérisé suaj.

Pagesa e udhétimit dhe shpenzimeve qé u shkaktohen punonjésve ose kontraktoréve tuaj.



Description of Services

4 Shérbimet ¢ mbéshtetjes

Shérbimet e mbéshtetjes "Premier"” t€ "Microsoft" (shérbimet e mbéshtetjes) jané disa shérbime gjithépérfshirése
mbéshtetjeje pér ndérmarrjen g€ ndihmojné né reduktimin e kostove, pérmir€simin e produktivitetit dhe pérdorimin
e teknologjisé pér t€ realizuar mundési té reja biznesi pér ¢do fazé t€ ciklit té jetés s€ TI-s€. Shérbimet e mbéshtetjes
pérfshijné:

e  Shérbimet proaktive ndihmojné ruajtjen dhe pérmirésimin e shéndetit t€ infrastrukturés dhe operacioneve
tuaja té TI-sé.

e  Menaxhimin e dhénies s€ shérbimit pér té lehtésuar planifikimin dhe zbatimin
e  Shérbime me pérparési 24 oré né dité dhe 7 dité né javé pér zgjidhjen e problemeve pér té ofruar reagim té
shpejté pér t& minimizuar ndérprerjen e funksionimit
4.1 Ményra e blerjes

Shérbimet e mbéshtetjes disponohen si paketé ose si shérbime individuale sipas njé marréveshjeje ekzistuese
mbéshtetjeje duke pérdorur urdhrin e punés pér shérbimet e ndérmarrjeve, si¢ pérshkruhet mé poshté:

Shérbimi Pérkufizimi

Paketat pér té gjithé ndérmarrjen Njé kombinim i shérbimeve g€ ofrojné mbéshtetje pér té
gjitha produktet komerciale, t&€ mbéshtetura nga "Microsoft"
dhe/ose Shérbime né linjé né pérdorim brenda organizatés
suaj. Disponohen opsionet e paketés s¢ konfigurueshme dhe
fikse.

Paketat e zgjidhjes s¢ pérmirésuar Njé paketé e shérbimeve t€ mbéshtetjes e cila mbulon njé
produkt specifik t& "Microsoft" ose sistem TI té klientit. E
disponueshme me paketén e konfigurueshme.

4.2 Pérshkrimet e paketave

4.2.1 Paketat pér té gjithé ndérmarrjen

Opsionet e paketave pér té gjithé ndérmarrjen pérfshijné: Paketa té konfigurueshme (t& pérshtatura pér t€ plotésuar
kérkesat tuaja) ose fikse (shérbime t&é pércaktuara paraprakisht).

Paketa e konfigurueshme

Njé paketé mbéshtetjeje personalizohet nga artikujt e renditur mé poshté pér t€ plotésuar kérkesat tuaja.

Artikulli Shérbimet e disponueshme

Shérbimet proaktive Shérbimet qé pérshkruhen né Paragrafin 4.3.1 “Shérbimet
proaktive” jané té disponueshme pér pérfshirje né paketén tuaj té
mbéshtetjes

Menaxhimi i dhénies sé shérbimit Pérfshihet né té gjitha paketat.
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Modeli i dhénies dhe niveli i shérbimit personalizohen si¢
pérshkruhet né Paragrafin 4.3.2 “Menaxhimi i dhénies sé

shérbimit”

Shérbimet reaguese Shérbimet qé pérshkruhen né Paragrafin 4.3.3 “Shérbimet
reaguese” jané t€ disponueshme pér pérfshirje né paketén tuaj t&
mbéshtetjes

Shérbimet e pérmirésuara Shérbime shtes¢ qé pérshkruhen né Paragrafin 4.4 “Shérbimet e

pérmirésuara” mund té pérfshihen né paketén tuaj t&€ mbéshtetjes

Paketa fikse

Njé paketé konfigurimi bazé té shérbimeve t€ mbéshtetjes me afat njévjegar

Artikulli Shérbimet e pérfshira
Shérbimet proaktive Njé “Program i vlerésimit té riskut dhe shéndetit si shérbim”
Menaxhimi i dhénies sé& shérbimit Pérfshihet njé nivel bazé i shérbimeve, i dhéné pérmes njé modeli

té bashkuar, té pérshkruar né paragrafin 4.3.2 “Menaxhimi i
dhénies s¢ shérbimit”

Shérbimet reaguese Deri n€ 20 or€ "Mbéshtetje pér zgjidhjen e problemeve”

4.2.2 Zgjidhjet e pérmirésuara

Paketat e zgjidhjeve t€ pérmirésuara mbulojné njé produkt specifik t&¢ "Microsoft" ose sistem TI té klientit,
shérbimet e disponueshme renditen mé poshtg.

Artikulli Pérshkrimi

Mbéshtetja teknike e réndésisé sé larté Ofron njé nivel mé t¢ larté mbéshtetjeje pér njé grup té pércaktuar
produktesh té "Microsoft" qé pérfshihen né zgjidhjet e réndésisé
sé larté pér biznesin dhe paraqiten né seksionin 4.5.1 "Mbéshtetja
teknike e réndésis€ sé larte"

Reagimi i shpejté Ofron mbéshtetje t& prshpejtuar reaguese pér shérbimet tuaja né
re kompjuterike dhe prezantohet né Seksionin 4.5.2 “Reagimi i
shpejté”

Menaxhimi i Ngjarjes nga Azure Ofron mbéshtetje té pérparuar proaktive dhe reaktive gjaté

ngjarjeve kritike Azure té klientéve

4.3 Pérshkrimi i shérbimeve

Artikujt g€ kombinohen pér t€ formuar paketén tuaj t&€ mbéshtetjes Premier pérshkruhen né kété paragraf.
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4.3.1 Shérbimet proaktive

Shérbimet proaktive ndihmojné né parandalimin e problemeve né mjedisin tuaj "Microsoft". Pér t& garantuar
disponueshmériné dhe ofrimin e burimeve gjaté afatit t€ urdhrit t€ zbatueshém t&€ punés, shérbimet proaktive duhet té
planifikohen né kohén e duhur. Shérbimet proaktive né vijim disponohen si¢ jané identifikuar mé poshté ose si¢ jané
detajuar n€ urdhrin e punés.

Shérbimet e planifikimit

Déshmia e idesé: Njé angazhim qé ofron evidenca qé klienti t€ mundé¢ té vlerésojé realizueshmériné e njé
zgjidhjeje t€ propozuar teknike. Evidenca mund té jeté né formén e prototipave t€ punés, dokumenteve dhe
projektimeve, por zakonisht nuk jané produkte té gatshme pér prodhim.

Shérbimet e zbatimit

Shérbimet e parametrizimit té klientéve: Njé¢ angazhim direkt me njé burim t€ Microsoft g€ punon me ju
pér tju dhéné ndihmé pér shpérndarjen, migrimin, pérmirésimin ose zhvillimin e vecorive. Kjo mund té
pérfshijé ndihmé né planifikimin dhe provén e njé koncepti ose ngarkese pune prodhimi duke pérdorur
produktet e "Microsoft".

Shérbimet e mirémbajtjes

Programin e vlerésimit: Njé vlerésim i dizajnit, zbatimit teknik, operacioneve apo té menaxhimit té
ndryshimit té teknologjive tuaja té "Microsoft" kundrejt praktikave té rekomanduara té
"Microsoft". Né pérfundim té vlerésimit, resursi nga "Microsoft" do té punojé drejtpérdrejt me ju
pér té zgjidhur problemet e mundshme dhe pér t'ju dhéné njé raport qé pérmban vlerésimin
teknik té mjedisit tuaj, g& mund té pérfshijé njé plan rregullimi.

Kontrolli shéndetésor: Nj¢ shqyrtim vlerésues i zbatimit t€ teknologjis€ suaj t€ "Microsoft" krahasuar me
praktikat tona té rekomanduara. Njé burim i Microsoft planifikon angazhimin e kontrollit shéndeté€sor me
ju, kryen shqyrtimin, analizon t€ dhénat dhe pas pérfundimit 1€shon njé raport.

Vlerésimi jashté linje: Nj¢ vlerésim i automatizuar i zbatimit t€ teknologjisé suaj t& "Microsoft" me
grumbullimin e t€ dhénave né distancé ose nga njé burim i "Microsoft" né vendndodhjen tuaj. Té dhénat e
grumbulluara analizohen nga "Microsoft" duke pérdorur mjetet e brendshme dhe ne ju sigurojmé njé raport
me konstatimet tona dhe rekomandimet pér zgjidhje.

Monitorimi proaktiv: Dhénia e mjeteve t€ monitorimit t€ operacioneve teknike dhe rekomandimeve pér
sintonizimin e proceseve tuaja t€ menaxhimit t€ incidenteve té serveréve. Ky shérbim ju ndihmon té krijoni
matrica t€ incidenteve, t€ zhvilloni shqyrtime t€ incidenteve kryesore dhe t€ krijoni dizajnin pér njé ekip t&
géndrueshém inxhinierie.

Programet e operacioneve proaktive (POP): Njé shqyrtim me personelin tuaj, i proceseve tuaja
operacionale, té planifikimit, hartimit ose t€ zbatimit krahasuar me praktikat e rekomanduara nga
"Microsoft". Ky shqyrtim kryhet qofté né vendndodhje apo né distanc€ nga njé burim i "Microsoft".

Programi i vlerésimit té riskut dhe shéndetit si shérbim (RAP si shérbim): Njé vler€sim i automatizuar
i zbatimit t& teknologjis€ suaj t€ "Microsoft", me grumbullimin e t€ dhénave né€ distanc€. T€ dhénat e
grumbulluara analizohen nga "Microsoft" pér t€ krijuar njé raport konstatimi q€ pérmban rekomandimet pér
zgjidhje.

Programi i vlerésimit té rrezikut dhe té integritetit si shérbim plus (RAP si shérbim plus): RAP &shté
njé shérbim gé ofrohet dhe ndiget nga njé seminar i personalizuar pér optimizimin e sistemit né
vendndodhjen tuaj (pér deri né dy dit€), i cili fokusohet né planifikimin e zgjidhjeve dhe transferimin e
njohurive.
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Shérbimet e optimizimit

Shérbimet e adoptimit: Shérbimet e pérshtatjes ofrojné njé séré shérbimesh qé ju ndihmojné té vlerésoni
aftésité e organizatés suaj pér t&€ modifikuar, monitoruar dhe optimizuar ndryshimet né lidhje me blerjen e
teknologjisé sé "Microsoft". Kjo pérfshin mbéshtetje né zhvillimin dhe ekzekutimin e strategjisé sé pérshtatjes
sa i pérket ndryshimit n€ aspektin njerézor. Klientét kané akses né burime me ekspertizén, njohurité dhe
praktikat e rekomanduara t€ "Microsoft", né¢ mbéshtetje t€ programit té tyre t€ pérshtatjes.

Shérbimet e fokusuara né zhvillim: Shérbimet e disponueshme pér t& ndihmuar personelin tuaj té
ndértojé, shpérndajé dhe mbéshtesé zbatime t€ ndértuara me teknologjité e "Microsoft".

Menaxhimi i shérbimeve té TI-sé: Njé séré shérbimesh té projektuara pér t'ju ndihmuar té zhvilloni
mjedisin e vjetruar té TI-sé duke pérdorur gasje moderne t€ menaxhimit t¢ shérbimeve qé mundésojné
novacion, fleksibilitet, cilési dhe pérmirésim té kostove operative. Shérbimet moderne t€ menaxhimit té
shérbimit t€ TI-s€¢ mund t€ ofrohen pérmes seancave ose seminareve konsulence né distancé ose né€ vend,
pér té garantuar qé€ proceset tuaja t€ monitorimit, menaxhimit t€ incidenteve ose sportelit t& shérbimeve té
jené té optimizuara pér t€ menaxhuar dinamikat e shérbimeve té€ bazuara né re kompjuterike kur kaloni njé
aplikacion apo shérbim né rené kompjuterike. Shérbimet pér menaxhimin e shérbimeve té TI-sé¢ mund té
jené element i njé programi té personalizuar t€ shérbimeve t€ mbéshtetjes, t& disponueshme pér njé tarifé
shtes€ dhe mund té jené t€ pércaktuara né njé shtojcé dhe té referuara né urdhrin e punés.

Shérbimet laboratorike: Aty ku éshté e zbatueshme né gjeografing tuaj, "Microsoft" mund t'ju japé juve
qasje né njé strukturé laboratorike pér t'ju ndihmuar me veprimtarité e zhvillimit t€ produktit, veprimtarité e
etapave, testimeve, prototipave dhe migrimit rreth produkteve "Microsoft".

Shérbimet e rregullimeve: Angazhim direkt me njé burim t€ "Microsoft" pér t'1 drejtuar konstatime e
identifikuara gjaté njé shérbimi vlerésimi. Kohézgjatja e secilit angazhim pércaktohet né dité€ né Urdhrin
tuaj té punés dhe jepet n€ partneritet me personelin e inxhinierisé.

Shérbimet e sigurisé: Portofoli i zgjidhjeve t& sigurisé sé "Microsoft" pérfshin katér fusha fokusimi:
siguriné dhe identitetin n€ rené kompjuterike, 1évizshméring€, mbrojtjen e pérmirésuar té informacionit dhe
infrastrukturén e sigurt. Shérbimet e sigurisé i ndihmojné klientét t€ kuptojné si t€ mbrojné dhe ofrojné
inovacion pér infrastrukturén e TI-s&, aplikacionet dhe t€ dhénat ndaj kércénimeve té brendshme dhe té
jashtme. Shérbimet e siguris€é mund t€ jené njé element i njé programi t€ personalizuar pér shérbime
mbéshtetjeje i disponueshém pér njé tarifé shtesé dhe mund té€ pércaktohet né€ njé shtojcé dhe té referohet né
Urdhrin e punés.

Shérbimet e edukimit

Leksione demonstruese: Shérbime t&€ shkurtra interaktive, kryesisht njéditore, q€¢ mbulojné temat e
mbéshtetjes dhe produkteve t€ dhéna né format leksioni dhe demonstrimi dhe jepen nga njé burim i
"Microsoft" qofté personalisht ose né linjé.

Edukimi sipas kérkesés: Njé shérbim abonimi g€ jep qasje né njé koleksion materialesh trajnimi né linjé
nga njé biblioteké seminaresh t€ zhvilluar nga "Microsoft". Abonimet shiten sipas numrit t€ vendeve.

Transmetimet né internet: Seanca edukative t€ mirépritura nga Microsoft t€ disponueshme né njé gamé té
gjeré mbéshtetjeje dhe temash teknologjike té€ Microsoft té€ siguruar online né distancé. Uebkastet mund té
blihen sipas numrit té pjesémarrésve ose si transmetim i dedikuar pér organizatén tuaj, si¢ pércaktohet né
Urdhrin tuaj t€ punés.

Seminare: Seanca té nivelit t& pérparuar t€ trajnimit teknik, t€ disponueshme né njé pérzgjedhje té gjeré
mbéshtetjeje dhe temash té teknologjisé s€ "Microsoft", qé jepen nga nj€ burim i "Microsoft" qofté
personalisht ose né linj€. Seminaret blihen sipas numrit t& pjes€marrésve ose si transmetim i dedikuar pér
organizatén tuaj, si¢ pércaktohet né€ Urdhrin tuaj t€ punés. Seminaret nuk mund té regjistrohen pa lejen e
shprehur me shkrim nga "Microsoft".
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Shérbimet e personalizuara proaktive: Njé angazhim me personelin toné pér t€ dhéné shérbime, sipas drejtimit
tuaj, personalisht ose né linjé, té cilat ndryshe nuk pérshkruhen né kété dokument. Kéto angazhime maten dhe
¢mohen né dité. Fushat e fokusimit pér shérbimet e personalizuara proaktive jané:

e  Shérbimet e mirémbajtjes
e  Shérbimet e optimizimit
e  Shérbimet e edukimit

Asistenca e mbéshtetjes: Aty ku €shté e zbatueshme, shérbimet proaktive mund t€ shiten si sasi e oréve t& Ndihmés
s€ mbéshtetjes. Kéto oré mund t€ shkémbehen pér njé ose mé shumé shérbime proaktive té pérshkruara mé lart, me
¢mimet aktuale qé jepen nga pérfagésuesi juaj i shérbimeve t&€ "Microsoft". Pas programimit t€ shérbimit proaktiv,
ne do t& zbresim numrin pérkatés t€ oréve t&¢ Ndihmés sé mbéshtetjes nga balanca juaj, t€ rrumbullakosur me orén
mg té afért, pér t€ mbuluar vlerén e normés ditore ose tarifén fikse pér shérbimin. Nése porosisni njé 1loj shérbimi t&
Ndihmés sé mbéshtetjes dhe déshironi ta shkémbeni me njé€ tjetér, ju mund t'i zbatoni kéto oré t& blera tashmé né até
shérbim alternativ, aty ku disponohet dhe bini dakord me menaxherin e dhénies sé shérbimit.

Pérshpejtues proaktiv: Njé shérbim i drejtuar nga burimet e Microsoft i pérbéré nga njé bashkési e fushés sé
aktiviteteve pér t’ju ndihmuar g€ t€ arrini njé qéllim teknik ose t€ biznesit bazuar né synimet pér té€ eleminuar
rreziget e vendosjes, pér té ritur disponueshmérin€ ose optimizuar cilésiné e funksionimit t& zgjidhjes. Duke
pérdorur njé metod€ programatike, burimi i Microsoft do té pércaktojé bashkésiné e aktiviteteve t€ nevojshme pér
angazhim, qé do t€ pérfshijé por nuk do t&€ kufizohet n€ analizé€n e mbushjes s¢ boshllékut, parametrizuesin e
klientéve, optimizimin, transferimin e njohurisé, vlerésimin e dizajnit dhe planin e zbatimit

4.3.2 Menaxhimi i dhénies sé shérbimit
Menaxhimi i dhénies sé shérbimit

T& gjitha paketat e Mbéshtetjes Premier koordinohen dhe nisen nga njé menaxher i dhénies sé€ shérbimit (SDM). Pér
mbéshtetjen "Premier" pér zhvilluesin dhe paketat e fokusuara te zhvilluesi, menaxhimi i ofrimit t€ shérbimeve
sigurohet nga njé€ burim i zhvillimit t€ aplikacioneve, i cili ka ekspertizé t€ gjeré né sektorin e zhvillimit dhe njeh
teknologjité e zhvilluesve. Ofrimi i kétyre shérbimeve mund p&rmirésohet, duke u bazuar né€ modelin e ofrimit,
nivelin e shérbimit dhe vendndodhjen gjeografike. Nése nuk pércaktohet ndryshe né Urdhrin tuaj t€ punés, modeli i
dhénies do té jeté i caktuar dhe niveli i shérbimit do té jeté bazé.

Modeli i dhénies
I bashkuar Kryhet nga njé grup individésh qé ndodhen né distancé
I pércaktuar Ofrohet me kohé t& pjesshme, né vendndodhje ose né distancé, nga njé individ me emér
i cili kryen gjithashtu shérbime pér klienté t€ tjeré t&€ Mbéshtetjes Premier té "Microsoft"
I dedikuar Ofrohet né vendndodhje ose né distancé, nga njé individ me emér i cili pérqendrohet né

njé€ klient t€ vetém té Mbéshtetjes Premier té "Microsoft"

Niveli i shérbimit

Artikulli Pérkufizimi

Bazé Pérfshin koordinimin e pérgjithshém, plus njé prezantim shérbimi, planifikim dhénieje
shérbimi, analizim shérbimi, késhilla kritike mbéshtetjeje sigurie, menaxhim
incidentesh dhe menaxhim krizash, shérbime informacioni dhe menaxhim t€ abonimit
né shérbim
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Artikulli Pérkufizimi
Standarde Pérfshin t& gjitha shérbimet baz€, plus njé vlerésim fillestar dhe planifikim zgjidhjeje
E zgjatur Pérfshin té gjitha shérbimet standarde, plus Ndérgjegjésimin pér ciklin e jetés sé

Produktit / Shérbimeve né linjé t€ "Microsoft", analizén dhe késhillat pér tendencén e
incidenteve dhe udhézimin gjaté procesit

Detajet e qéllimit

Shérbimet e méposhtme jané té disponueshme pér klientét g€ blejné njé nivel bazé t€ menaxhimit t& dhénies sé
shérbimit:

Prezantimi i shérbimit: Njé pamje e pérgjithshme e shérbimeve t¢ Mbéshtetjes Premier, duke pérfshiré njé
shpjegim rreth ményrés si t€ zgjidhen dhe planifikohen shérbimet proaktive, si dhe njé demonstrim rreth
ményrés sé paraqitjes s¢ kérkesave t€ asistuara t€ mbéshtetjes reaguese dhe pérdorimit té instrumenteve té
disponueshme.

Plani i Dhénies sé Shérbimit: Shérbimet e Mbéshtetjes Premier pérfshijné njé plan t€ shérbimit pér
klientét pér t& pércaktuar sesi dhe kur shérbimet do té pérdoren duke bashképunuar me ekipin tuaj mbi
pérparésité TI dhe té biznesit tuaj, pérfshiré kalimin tuaj né rené kompjuterike.

Rishikimet e shérbimit: Né ményré t€ vazhdueshme, ne do té rishikojmé shérbimet e periudhés sé kaluar,
do t'ju raportojmé se ¢faré éshté dhéné dhe pérmirésuar, do t€ analizojmé reagimet tuaja dhe do té
diskutojmé ¢do veprim apo pérshtatje q¢ mund té kérkohet. Kéto rishikime mund té pérbéhen nga raporte
standarde statusi dhe takime statusi virtuale ose fizike (n€se autorizohet udhétimi né vendndodhje).

Késhilla kritike mbéshtetése pér siguriné: Njoftim mbi Buletinet kritike té sigurisé t&¢ "Microsoft". Nése
keni njé menaxher t€ shérbimit t€ Dizajnit ose t¢ Dedikuar, ata do t'ju ndihmojné t€ vlerésoni efektin e kétij
informacioni né infrastrukturén tuaj t&€ TI-s€.

Menaxhimi i incidenteve: Mbikéqyrje nga ekipi yné i ofrimit t€ shérbimit pér incidentet e mbéshtetjes pér
zgjidhje n€ kohé dhe cilési té larté ofrimi té shérbimeve. Kjo mund té€ pérfshijé zhvillimin e planeve té
reagimit ndaj incidenteve, identifikimin e kontaktit parésor pér pérditésimet e statusit gjaté incidenteve dhe
lehtésimin e njé analize t& shkakut bazé pasi ka ndodhur njé incident. Nése keni shérbime né linjé, kjo
mund t€ pérfshijé njé pérmbledhje t&€ shkakut t€ incidentit dhe Marréveshjen e nivelit té shérbimit (SLA).

Menaxhimi i krizave: Zotérim i ¢€shtjes dhe komunikim 24 oré né dit€ me ju nga ekipi i ofrimit t&
shérbimit gjaté situatave né t€ cilat viheni pérballé ndikimeve kritike n€ biznes.

Shérbimet e informacionit: Dhénia e buletineve informative, uebsajteve dhe burimeve t€ fokusuara né
produktet dhe shérbimet e "Microsoft" qé lidhen me mjedisin tuaj. Mund té pérfshijé mbéshtetjen dhe
informacion operacional rreth teknologjive t€ "Microsoft", veglat e zgjidhjes sé problemeve dhe referencat
né artikujt e bazés sé njohurive.

Menaxhimi i abonimit né shérbim: Pér klientét me shérbime né linjé, nj€ burim i Microsoft mund t'ju
ndihmojé me pérshkallézimin e problemeve qé kané lidhje me abonimet tuaja t&€ shérbimeve né linjé dhe
mund t'u japé pérgjigje pyetjeve t€ faturimit, sigurimit t& llogaris€ dhe kreditit t& SLA-sé.

Klientét g€ blejné njé nivel standard t€ menaxhimit t€ dhénies s€ shérbimit, do t& marrin shérbimet e nivelit bazé
plus shérbimet € méposhtme:

Vlerésimi fillestar: Njé vleré€sim zbulimi pér identifikimin e nevojave t€ shérbimit brenda mjedisit tuaj t&
operacioneve t€ TI-s€ ndihmon té ndértoni njé plan té realizueshém pér t€ arritur gjendjen e déshiruar té
operacioneve tuaja t€ TI-s€. Pér klientét q€ kané shérbime né linjé, menaxheri juaj i dhénies s€ shérbimit
mund t€ analizojé infrastrukturén e brendshme té kérkuar pér t€ lidhur pérdoruesit me shérbimin né linjé.
Gjithashtu, menaxheri i dhénies sé shérbimit do t€ punojé me personelin tuaj pér t&€ dokumentuar rreziget qé
mund t€ ndikojné né lidhshméring tuaj dhe do t€ sugjerojé masa t&€ mundshme zbutése.
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Planifikimi i zgjidhjes: Njé konsolidim i masave pér pérmirésim té kérkuara nga konstatimet e
vlerésimeve proaktive. Kéto konstatime do t& dokumentohen si késhilla pérmirésimi me zgjidhjen
shogéruese brenda planit tuaj t&€ shérbimit. Ndjekja kryhet pérmes analizave t€ planifikuara t€ shérbimit.

Menaxhimi i ofrimit té shérbimit né terren: Vizitat né vendndodhje nga menaxheri juaj i dhénies sé&
shérbimit jané té disponueshme dhe mund té kérkojné tarifim shtesé€ pér ¢do vizité. Ky shérbim i
nénshtrohet disponueshméris€ s¢ burimeve té€ "Microsoft".

Klientét g€ blejné njé nivel té zgjatur t€ menaxhimit t€ dhénies sé shérbimit, do t€ marrin shérbimet e listuara né
nivelet baz¢ dhe standard, plus shérbimet e méposhtme:

Analiza dhe késhilla pér tendencén e incidenteve: Njé ose mé shumé analiza t€ historikut t€ incidenteve
tuaja me pérgendrim te aspektet e lidhura me njerézit, proceset dhe teknologjing, t€ incidenteve me ndikim
té larté né biznes, té regjistruara prané nesh té cilat pérfshijné teknologji t&€ mbéshtetura t€ "Microsoft".
Analiza rezulton n€ rekomandime mbi aktivitetet pér pérmirésimin e operacioneve, pérve¢ gatishmeérisé sé
njerézve ose ndryshimeve t€ teknologjisé€, t€ gjitha t& fokusuara pér t'ju ndihmuar t€ ulni kostot tuaja
operacionale t&é TI-sé&.

Udhézimi gjaté procesit: Do té jepet informacioni bazé rreth proceseve t&€ rekomanduara.

4.3.3 Shérbimet reaguese

Shérbimet reaguese ndihmojné né zgjidhjen e problemeve né mjedisin tuaj t€ "Microsoft" dhe zakonisht pérdoren
sipas kérkesés dhe mund té pérfshijné ¢do kombinim t€ shérbimeve t€ méposhtme:

Mbéshtetje pér zgjidhjen e problemeve (PRS): Ndihmé pér problemet me karakteristika specifike té hasura gjaté

pérdorimit t&€ produkteve té "Microsoft", duke pérfshiré diagnostikimin e njé problemi specifik, mesazhi gabimi ose

funksioni gé nuk punon sipas parashikimit pér produktet e "Microsoft". Pérkufizimet e shkallés sé¢ incidenteve, koha
e pérllogaritur e reagimit fillestar dhe kérkesat e paraqitjes detajohen tek “Tabela: Reagimi ndaj incidenteve.”

PRS tarifohet né bazé orésh dhe kéto té fundit zbriten nga orét e parapaguara t€ pércaktuara né urdhrin e punés,
pérvec nése pércaktojmé se problemi €shté rezultat i njé gabimi n€ njé€ produkt qé bén pjesé né mbéshtetjen e
pérgjithshme. Nése ju i shpenzoni t€ gjitha orét e parapaguara ndérkohé qé i adresohemi njé problemi té caktuar, ne
do t'ju tarifojmé mé pas dhe ju duhet té blini oré PRS shtesé pérpara se ne t€ reagojmé ndaj incidenteve té tjera. Me
kérkesén tuaj, ne bashképunojmé me furnitoré teknologjish t& paléve té treta pér t&€ ndihmuar me zgjidhjen e
problemeve t&€ veprimeve t€ produkteve me shumé shités, megjithaté Eshté pérgjegjési e palés sé treté g€ té
mbéshtes€ produktin e vet.

Mbéshtetje pér zgjidhjen e problemeve pér shérbimet né linj€ sipas nevojés. Orét e blera PRS nuk do té zbriten pér
incidentet e hapura kundér kétyre teknologjive.

Kérkesat e mbéshtetjes pér shérbimet dhe produktet q¢ nuk mbulohen nga portali i mbéshtetjes s€ shérbimit né€ linjé,
menaxhohen nga brenda portalit n€ linj€ t€ "Shérbimeve t€ Microsoft".

Menaxhimi i ofrimit t€ shérbimeve do t€ pérdoret n€ t& njéjtén ményré pér t€ gjitha kérkesat pér zgjidhje problemesh

Shkallézimi i incidentit pércakton nivelet e reagimit brenda "Microsoft", kohén e pérafért t€ reagimit fillestar dhe
pérgjegjésité tuaja. Jeni pérgjegjés pér té vendosur ndikimin e biznesit né organizatén tuaj, né konsultim me ne, dhe
Microsoft do t€ caktojé nivelin e duhur t& shkallézimit. Ju mund té kérkoni njé ndryshim né€ nivelin e réndésis€ gjaté
kohézgjatjes s€ njé€ incidenti, nése ndikimi i biznesit e kérkon kété ndryshim.

Tabela: Reagimi ndaj incidenteve
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Shkallézimi dhe situata

Reagimi yné i pritshém

Support services

Reagimi juaj i pritshém

Shkallézimi 1

Ndikim katastrofik né biznes:

Humbje e ploté e procesit bazé
té biznesit dhe me arsye puna
nuk mund té vazhdojé

Ka nevojé pér vémendje té

Reagimi i telefonatés sé
paré brenda njé ore ose
mé pak

Burimet tona né
vendndodhjen tuaj sa mé
shpejt té jeté e mundur

Burimi i situatave kritike'

Njoftim i ekzekutivéve
tuaj té larté

Caktimi i burimeve té
pérshtatshme pér té
mbéshtetur pérpjekjet e
vazhduara 24 oré né dité,
7 dité né javé®

menjéhershme . o
i caktuar Qasje dhe reagim i
perpisje evaandueshime (0 SR T
24 oré né dité, 7 dité né Y
jave? Paragitja vetém me
3
Pérshkallézim i shpejté telefon
brenda "Microsoft" tek
ekipet e produkteve
Njoftim i ekzekutivéve
tané té larté
Shkallézimi A Reagimi i telefonatés sé Caktimi i burimeve té
Ndikim kritik né biznes: paré brenda njé ore ose pérshtatshme pér té

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Ka nevojé pér vémendje brenda
njé ore

mé pak

Burimet tona né
vendndodhjen tuaj sipas
kérkesés

Burimi i situatave kritike'
i caktuar

Pérpjekje e vazhdueshme
24 oré né dité, 7 dité né
jave?

Njoftim i Menaxheréve
tané té Larté

mbéshtetur pérpjekjet e
vazhduara 24 oré né dité,
7 dité né javé®

Qasje dhe reagim i
shpejté nga autoriteti i
kontrollit t& ndryshimit

Njoftim i Menaxheréve

Paragitja vetém me
telefon?

Shkallézimi B

Ndikim mesatar né biznes:

Humbje ose degradim mesatar i
shérbimeve, por puna mund té

vazhdojé arsyeshém né ményré
té pérkeqgésuar

Ka nevojé pér vémendje brenda
dy oréve pune®

Reagimi i telefonatés sé
paré brenda dy orésh
ose mé pak

Pérpjekje vetém gjaté
orarit té punés*’

Caktimi i burimeve té
pérshtatshme pér té
gené né linjé me
pérpjekjet e "Microsoft"

Qasje dhe reagim nga
autoriteti i kontrollit té
ndryshimit brenda katér
orésh pune

Paragitja me telefon ose
ueb
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Shkallézimi dhe situata Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém
Shkallézimi C e Reagimi i telefonatés sé e Informacion i sakté
Ndikim minimal né biznes: paré brenda katér orésh kontakti pér zotéruesin e
o . ose mé pak ¢éshtjes

e Funksionim i konsiderueshém me

pérkegésime té vogla ose pa e Pérpjekje vetém gjaté e Reaguese brenda 24

. . . 5 ..
pérkegésim té shérbimeve orarit té punes oreve

e Paragitja me telefon ose

e Ka nevojé pér vémendje brenda
ueb

katér oréve pune’

! Burimet e Situatés Kritike jané individé qé jané caktuar té ndihmojné me dhénien e zgjidhjes sé menjéhershme té ¢éshtjeve pérmes angazhimit té duhur, pérshkallézimit, sigurimit té

burimeve dhe koordinimit té ¢éshtjes.

dé: bdoi

2 Ne mund té kemi nevojé té ulim nivelin e shkallézimit nése ju nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té pérsh hme pér té na te é me pérpjekjet pér zgjidhjen
e problemit.
3 Ju mund té paraqisni kérkesa pér mbéshtetje me shérbime né linjé pérmes portaleve té aplikueshme & mbéshtetjes me shérbime né linjé.

* Disponueshméria 24 oré né dité, 7 dité né javé pér zgjidhjen e ¢éshtjeve té Réndésisé B nuk ofrohet né té gjitha zonat gjeografike. Konsultohuni me menaxherin e dorézimit té shérbimit pér

detajet e disponueshmérisé.

3 Orari i punés éshté né pérgjithési nga 09:00 deri né 17:30 me orén standarde lokale, duke pérjashtuar ditét e festave dhe fundjavat. Orari i punés mund té ndryshojé disi né vendin tuaj.

Mbéshtetja né vendndodhje: Mbéshtetja né vendndodhje siguron ndihmé né vendndodhjen tuaj. Ky shérbim i
nénshtrohet disponueshméris¢ s¢ burimeve t&€ "Microsoft" dhe mund t&€ kérkojé tarifim shtes€ pér ¢do vizité né
vendndodhje.

Ndihma e mbéshtetjes sé zhvillimit: Ndihmé me krijimin dhe zhvillimin e zbatimeve qé€ integrohen me
teknologjité e "Microsoft" né platformén "Microsoft", té specializuar né teknologjité dhe mjetet e zhvillimit t&
"Microsoft" dhe shitet si sasi or€sh té renditura né Urdhrin tuaj t€ punés.

Shérbimet késhilluese: Mbéshtetje me telefon né planin afatshkurtér (kryesisht gjashté oré ose mé pak) dhe pér
¢éshtjet e paplanifikuara pér profesionistét e TI-s¢ dhe zhvilluesit. Shérbimet késhilluese mund t€ pérfshijné dhénien
e késhillés, udhézimin, analizén e shkakut bazé dhe njohuriné e nevojitur pér t'ju ndihmuar t€ implementoni
teknologjité e "Microsoft" ményra qé shmangin problemet e zakonshme té mbéshtetjes dhe g€ mund té ulin
mundésiné pér mosfunksionim té sistemit. Shérbimet késhilluese shiten si sasi orésh té renditura né Urdhrin tuaj té
punés..

4.4 Shérbimet e pérmirésuara

Artikujt qé pérshkruhen né kété paragraf jané té disponueshme si suplemente, shtesa dhe modifikime té paketés suaj
té Mbéshtetjes Premier pér njé cmim shtesé. Pér njé tarifé shtesé¢ mund t'ju ofrohen shérbime té pérmirésuara shtesé
qé€ pércaktohen né njé dokument té referuar né urdhrin e punés.

4.4.1 Inxhinieria e caktuar e mbéshtetjes

Inxhinieria e caktuar e mbéshtetjes (DSE): Shérbimet DSE mund t& blihen si oferta t& paracaktuara ose si njé
grup orésh shérbimi té personalizuar, t€ cilat mund t€ pérdoren pér t€ ofruar shérbime proaktive me objektiv té
paracaktuar.

Kur blihen si or€, orét e shérbimit DSE zbriten nga orét totale té blera pas pérdorimit.

Ofertat DSE t& caktuara paraprakisht pérshtaten sipas mjedisit tuaj dhe ju ndihmojné té arrini njé rezultat t&
déshiruar. K&to oferta mund té kené njé fokus né fusha té tilla si Microsoft 365, Azure laaS, Azure PaaS, Siguri
kibernetike, Identitet modern, Menaxhim i shérbimeve IT, Analitiké e t&€ dhénave, Analiza ¢ t€ Dhénave,
Inteligjenca Fillestare dhe Dinamiké 365, dhe pérfshijné shérbime t&€ nevojshme proaktive té integruara té caktuara
paraprakisht.
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Fushat e fokusit pér shérbimet DSE:

T'ju ndihmojé t€ ruani njohurité e thella té kérkesave tuaja aktuale dhe té ardhshme té biznesit dhe
konfigurimin e mjedisit tuaj t& teknologjis€ s€¢ informacionit pér t€ optimizuar performancén

T& dokumentoni né ményré proaktive rekomandimet e pérdorimit t€ produkteve né lidhje me shérbimet
e mbéshtetjes (p.sh. rishikimet e mbéshtetjes, kontrollet shéndetésore, seminaret dhe programet e
vlerésimit t€ riskut)

T'ju ndihmojé té béni aktivitetet e shpérndarjes dhe operacioneve né pérputhje me implementimet tuaja
té planifikuara dhe aktuale t€ teknologjive t& "Microsoft".

T& pérmirésojé aftésité operacionale dhe teknike té personelit tuaj t& TI-sé

T& zhvilloni dhe zbatoni strategji pér t€ ndihmuar né parandalimin e incidenteve té ardhshme dhe té
rrisé€ disponueshmériné e sistemit pér teknologjité e mbuluara té "Microsoft"

T'ju ndihmojé né pércaktimin e shkakut kryesor t& pérséritjes s€ incidenteve dhe né dhénien e
rekomandimeve pér t€ parandaluar ndérprerjen e métejshme té teknologjive t€ caktuara t€ "Microsoft".

Pavarésisht ményrés sé blerjes s€¢ DSE, burimet shpérndahen, prioritizohen dhe caktohen sipas marréveshjes sé
paléve gjaté mbledhjes s€ paré dhe dokumentohen si pjesé e planfikimit tuaj t& ofrimit t€ shérbimit.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posagcme pér shérbimet

4.4.2

Shérbimet DSE jané t€ disponueshme gjaté orarit t€ zakonshém t€ punés (09:00 deri né 17:30) me orén
standarde lokale, duke pérjashtuar ditét e festave dhe fundjavat.

Shérbimet DSE mbéshtesin produktet dhe teknologjité specifike t€ "Microsoft" t€ pérzgjedhura nga ju
dhe té renditura né Urdhrin tuaj té punés.

Shérbimet DSE ofrohen né njé vendndodhje t€ vetme mbéshtetjeje né vendndodhjen e pércaktuar dhe
té€ identifikuar né Urdhrin tuaj t€ punés.

Premier Ultimate

Premier Ultimate: Modifikon shérbimet e disponueshme sipas shérbimeve reaguese pér t€ dhéné sipas nevojés
Mbéshtetje pér zgjidhjen e problemeve.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posacme pér shérbimet:

4.4.3

Premier Ultimate &shté e kufizuar pér numrin e kontakteve té specifikuar né Urdhrin tuaj t€ punés.

Pér t€ géndruar té regjistruar né€ Premier Ultimate, ju bini dakord t& pérdorni pérpjekje t€ arsyeshme
nga ana tregtare pér t€ zgjidhur ¢do problem té identifikuar nga ju ose vlerésimet e nisura nga
"Microsoft", brenda 30 ditéve nga krijimi i njé pérmbledhjeje vlerésimi.

Secila palé¢ mund té zgjidhé njé marréveshje shérbimi Premier Ultimate, me 30 dité njoftim paraprak
me shkrim, nése njéra palé nuk arrin t&€ ndreqé ¢éshtjet, ose brenda 60 ditéve me njoftim paraprak me
shkrim.

Klientét e Premier Ultimate t€ cilét pérfundojné marréveshjen pérpara fundit t€ afatit, marrin njé
rimbursim pro-rata pér shérbimet e papérdorura, pérvegse kur pérfundimi ndodhi pér shkak té
mosarritjes pér té zgjidhur.

Premier Ultimate mund t€ mos jet€ e disponueshme né t€ gjitha vendndodhjet e mbéshtetjes

Mbéshtetja pér Nivelin e treté

Mbéshtetja pér Nivelin e treté: Qasje direkte né specialistét mé me pérvojé t& "Microsoft", né njé fushé ose fusha
té pércaktuara produkti, qé€ u pérgjigjen kérkesave tuaja pér Zgjidhje problemi pér teknologjité "Microsoft" t&
pércaktuara né Urdhrin tuaj t€ punés.
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Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posacme pér shérbimet:

e Kérkesat pér Zgjidhje problemi qé i dérgohen ekipit t€ Mbéshtetjes s¢ Nivelit t€ treté mund té kérkojné
burime nga profesionisté t&€ mbéshtetjes standarde té produkteve pér zgjidhje, megjithése ekipi i
Mbéshtetjes s¢ Nivelit té treté ka pérgjegjésiné kryesore pér kérkesén.

e Jumund té€ zbatoni orét e Mbéshtetjes s¢ Nivelit t& tret€ né shérbimet Mbéshtetjes standarde pér
zgjidhjen e problemeve, megjithaté nuk mund t& zbatohen orét e Mbéshtetjes standarde pér zgjidhjen e
problemeve krahasuar me kérkesat e Mbéshtetjes s¢ Nivelit t& treté.

e Orari i punés s¢ ekipit t€ mbéshtetjes sé€ nivelit té treté dhe disponueshmeéria e shérbimit t& nivelit t&
treté né treg ndryshon sipas vendit. Konsultohuni me menaxherin tuaj t€ dorézimit t€ shérbimit pér
detajet e disponueshmérisé.

e Ky shérbim kérkon njé pagesé regjistrimi, shton orét e Mbéshtetjes pér zgjidhjen e problemeve dhe
nuk &shté i disponueshém né t€ gjitha vendndodhjet e mbéshtetjes.

o Nése pérdoret mbéshtetja pér Nivelin e treté€ s€ bashku me Orét e pérbashkéta t& PRS-sé, tarifat pér
Nivelin e tret€ mund t&€ bazohen né sasing e ploté t&€ Oréve t€ pérbashkéta t& PRS-sé.

4.5 Zgjidhjet e pérmirésuara

Paketat e zgjidhjeve t€ pérmirésuara sigurojné burime t& tjera mbéshtetjeje pér njé produkt specifik t¢ "Microsoft"
ose sistem TI té klientit. Pér njé tarifé shtes€ disponohen zgjidhje t&€ pérmirésuara, té cilat pércaktohen né njé
dokument t€ referuar n€ urdhrin e punés.

4.5.1 Mbéshtetja teknike e réndésisé sé larté

Mbéshtetja pér mision kritik: Ofron njé nivel mé t€ larté mbéshtetjeje pér njé set t€ pércaktuar produktesh t&
"Microsoft" qé pérbéjné njé pjesé té zgjidhjes suaj vendimtare, si¢ pércaktohet né¢ Urdhrin tuaj t€ punés. Mbéshtetja
teknike e réndésisé sé larté ofron njé program t€ personalizuar shérbimesh mbéshtetjeje, éshté i disponueshém pér
njé tarifé shtes€¢ dhe pércaktohet né njé dokument té referuar né urdhrin e punés.

4.5.2 Reagimi i shpejté

Reagimi i shpejté: Reagimi i shpejté siguron mbéshtetje t€ pérshpejtuar reaguese pér shérbimet tuaja té resé
kompjuterike duke pércjellé incidentet ¢ mbéshtetjes te ekspertét tekniké dhe duke ofruar njé rrugé pérshkallézimi
né skuadrat e operacioneve t& shérbimeve té resé kompjuterike, sipas nevojés.

Pér t& marré shérbime Reagimi té shpejté pér komponentét tuaj "Microsoft Azure", duhet té paraqitni njé incident
pérmes portalit té shérbimit té resé pérkatése kompjuterike. Kérkesat pér "Mbéshtetje té zgjidhjes sé problemeve" i
pércillen direkt njé radhe mbéshtetjeje té "Reagimit t€ shpejté", e cila ka njé personel prej inxhinierésh t€ kualifikuar
me ekspertiz€ né shérbimin e res¢ kompjuterike. Teksa incidentet pér t'u zgjidhur mund té kené nevojé pér burime
nga ekspertét e produkteve standarde, ekipi i "Reagimit t€ shpejté" ka pérgjegjésiné kryesore pér incidentet 24 oré né
¢do dité té vitit.

Pér komponentét tuaj Azure, kohét e pérgjigjes pér mbéshtetjen e zgjidhjes s€ problemeve jané renditur né tabelén e
méposhtme mbizotérojné ¢do kohé pérgjigjeje té pritur t€ mbéshtetjes né Paketén Bazé. Reagimi i shpejté nuk
mbulon Azure DevOps, Shérbimet e Mediave Azure, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Shérbimet e
Komunikimeve Azure ose Menaxhimin e Faturave & Abonimit, Printimin Universal, bazén e testimit pér M365
OSE Microsoft Mesh.

Shkallézimi dhe situata Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém
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Shkallézimi 1

Dérgimi né linjé tek radha unike e Rapid
Response:

Né njé mjedis té prodhimit:
Ndikim katastrofik né biznes:

Humbje e ploté e procesit bazé té
biznesit (i réndésishém pér
misionin) dhe me arsye puna nuk
mund té vazhdojé

Ka nevojé pér vémendje té

Reagimi ndaj thirrjes
sé paré brenda 15
minutash a mé pak

Pérpjekje e
vazhdueshme né orar
24x7"

Akses né specialistét
me eksperiencé té
"Microsoft"?

Pérshkallézim i shpejté
brenda Microsoft né

Support services

Caktim i resursve té
pérshtatshme pér té
ruajtur njé pérpjekje té
vazhduar né orar 24x7'

Qasje dhe reagim i

shpejté nga autoriteti i
kontrollit t& ndryshimit

menjéhershme skuadrat e
operacioneve té
shérbimeve Cloud
Shkallézimi A Reagimi ndaj thirrjes e Caktim i resursve té

Dérgimi né linjé tek radha unike e Rapid
Response:

Né njé mjedis té prodhimit
Ndikim kritik né biznes:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Ka nevojé pér vémendje brenda njé

ore

sé paré brenda 15
minutash a mé pak

Pérpjekje e
vazhdueshme né orar
24x7"

Akses né specialistét
me eksperiencé té
"Microsoft"?

Pérshkallézim i shpejté
brenda Microsoft né
skuadrat e
operacioneve té
shérbimeve Cloud

pérshtatshme pér té
ruajtur njé pérpjekje té
vazhduar né orar 24x7'

Qasje dhe reagim i

shpejté nga autoriteti i
kontrollit t& ndryshimit

! Ne mund té kemi nevojé té ulim nivelin e shkallézimit nése ju nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té pérshtatshme pér té na

mundésuar té pérmbushim kohét e reagimit té pércaktuara mé sipér.

2 Mbéshtetja e reagimit té shpejté pér zgjidhjen e problemeve jané té disponueshme vetém né anglisht. 2 Mbéshtetja e reagimit té shpejté

pér zgjidhjen e problemeve jané té disponueshme vetém né anglisht.

4.5.3 Menaxhimi i Ngjarjes nga Azure

Menaxhimi i ngjarjes Azure i Microsoft (“AEM”): ofron mbéshtetje té pérmirésuar pérpara, gjaté dhe pas
ngjarjeve kritike té klientéve (“Ngjarje”). Njé ngjarje kritike pérkufizohet si njé periudhé e ndikimit t&€ larté mbi
biznesin dhe/ose kérkesé e larté pér klientit, duke kérkuar nivelet mé té larté t& disponueshmérisé dhe cilésisé sé
funksionimit t€ shérbimit. Ngjarjet duhet té konfirmohen me menaxherin e llogarisé tuaj té suksesit té klientit té
paktén 8 javé pérpara ngjarjes dhe mund t€ marrin deri né 5 dité té njépasnjéshme t& mbulimit reaktiv.

AEM mbéshtet ngjarje qé pérdorin shérbime thelbésore Azure t& Microsoft. AEM vleréson zgjidhjen Azure bazuar
né Kuadrin toné t& punés t& arkitekturés s¢ miré t&€ Azure pér té zbuluar ndonj€ rrezik q€¢ mund t€ ndikojé mbi
suksesin e pérgjithshém t& ngjarjes.

Si pjesé e veprimtarive Pérpara Ngjarjes, ekipi AEM do té:
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e Aksesojé dhe do té njihet me zgjidhjen tuaj
e Identifikojé probleme dhe rrezige t¢ mundshme qé ndikojné mbi kohén e pérdorimit korrekt dhe

géndrueshmériné

Support services

e Kapaciteti i funksionimit dhe recensat e qéndrueshmérisé né platformén e Azure

Ekipi AEM i mbéshtetjes do té ofrojé njé listé t& veprimeve t&€ rekomanduara pér té pakésuar rreziget qé¢ mund té
ndikojn€ mbi disponueshméring ose cilésiné e funksionimit t€ zgjidhjes.
Gjaté Ngjarjes, ekipi AEM do t¢€ jeté né dijeni t€ hollésive té ngjarjes dhe do té jeté i pérgatitur pér té zgjidhur
problemet qé ndikojné situatén.

Shkallézimi dhe situata

Reagimi yné i pritshém

Reagimi juaj i pritshém

Shkallézimi 1

Ndikim katastrofik né biznes

Humbje e ploté e procesit bazé té
biznesit dhe me arsye puna nuk

mund té vazhdojé

Ka nevojé pér vémendje té
menjéhershme

Pérgjigje ndaj
telefonatés sé paré
brenda 15 minutave
ose mé pak dhe
shkallézim i shpejté
brenda Microsoft tek
ekipet e operacioneve
né rené kompjuterike
pér ndonjé prej
Shérbimeve Azure té
Microsoft?

Menaxher i situatés
kritike i caktuar
brenda 30 minutash
ose mé pak

Pérpjekje e
vazhdueshme né orar
24x7"

Akses né specialistét
me eksperiencé té
Microsoft dhe
pérshkallézim té
shpejté brenda
Microsoft né skuadrat
e produkteve

Angazhimi i
inxhinieréve té
mbéshtetjes qé kané
njohuri té konfigurimit
tuaj té Zgjidhjes. Kur
mund té zbatohet, ata
inxhinieré mund té
ndihmojné dhe té
thjeshtojné procesin e

Pér shérbimet e Azure,
kérkesat pér shérbimin e
incidentit duhet té
paragiten né linjé pérmes
portalit té Microsoft
Azure, pérfshiré AEM né
pérshkrimin e rastit

Njoftim pér ekzekutivét
tuaj té larté si¢ kérkohet
nga ne

Caktim i resursve té
pérshtatshme pér té
ruajtur njé pérpjekje té
vazhduar né orar 24x7’

Akses dhe pérgjigje e
shpejté
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menaxhimit té
incidentit

Njoftim pér
ekzekutivét e larté
sipas nevojés

Support services

Shkallézimi A
Ndikimi kritik né biznes

e Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

e Ka nevojé pér vémendje brenda
njé ore

Pérgjigje ndaj
telefonatés sé paré
brenda 15 minutave
ose mé pak dhe
shkallézim i shpejté
brenda Microsoft tek
ekipet e operacioneve
né rené kompjuterike
pér ndonjé prej
Shérbimeve Azure té
Microsoft?

Menaxher i situatés
kritike i caktuar
brenda 30 minutash
ose mé pak

Pérpjekje e
vazhdueshme né orar
24x7"

Akses né specialistét
me eksperiencé té
Microsoft dhe
pérshkallézim té
shpejté brenda
Microsoft né skuadrat
e produkteve

Angazhimi i
inxhinieréve té
mbéshtetjes qé kané

njohuri té konfigurimit

tuaj té Zgjidhjes. Ku
mund té zbatohet, ata
inxhinieré mund té
ndihmojné dhe té
thjeshtojné procesin e
menaxhimit té
incidentit

Njoftim pér
ekzekutivét e larté
sipas nevojés

Pér shérbimet e Azure,
kérkesat pér shérbimin e
incidentit duhet té
paragiten né linjé pérmes
portalit té Microsoft
Azure, pérfshiré AEM né
pérshkrimin e rastit

Njoftim pér ekzekutivét
tuaj té larté si¢ kérkohet
nga ne

Caktim i resursve té
pérshtatshme pér té
ruajtur njé pérpjekje té
vazhduar né orar 24x7’

Akses dhe pérgjigje e
shpejté
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! Mund té kemi nevojé té zbresim nga 24 x 7 nése nuk jeni né gjendje té ofroni burimet ose pérgjigjet e pérshtatshme pér té ruajtur
pérpjekjet e vazhdueshme pér zgjidhjen e problemit.

2 Shérbimet e Mbéshtetjes pér Zgjidhjen e Problemit jané né dispozicion vetém né anglisht

AEM do té ofrojé njé pérmbledhje pas ngjarjes té ndonjé rasti té hapur gjaté periudhés sé mbéshtetjes
reaktive dhe té sigurojsé sé kéto raste jané zgjidhur.

4.6 Zgjidhjet e mbéshtetjes pér partnerét

Zgjidhjet e mbéshtetjes "Premier" pér partnerét:: Mbéshtetja "Premier" pér partnerét u ofron partneréve
shérbime mbéshtetjeje pér pérdorim té brendshém ose klientéve fundoré t€ partneréve né pérmjet kétyre té
fundit. Ofrimi i shérbimeve pér klientét fundoré me kérkesén e partnerit éshté i disponueshém vetém pér partnerét e
"Microsoft" q¢ kan€ nénshkruar Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting (Dokumenti i
mbéshtetjes "Premier" - Nénkontraktimi i partnerit) dhe kérkon pérfshirjen e partnerit gjaté gjithé angazhimit.

Mund t€ lejojmé personelin tuaj ose, pér partnerét qé kané zbatuar njé Nénkontraté té Partererit t¢ Ndihmés Premier
té Microsoft, klientét tuaj n€ vendndodhjen(t) tuaja jo t&€ pércaktuar pér mbéshtetje qé t€ marrin pjesé né dhénien e
Mbéshtetjes Pro-aktive dhe t&€ Zgjidhjes s¢ Problemeve né largési qé kané filluar dhe jané pércaktuar né Porosiné e
Punés pér njé Vendodhje té caktuar t& Mbéshtetjes. Kjo pjesémarrje do t€ lejohet sipas disponueshmérisé.

Pérveg shérbimeve "Premier” t€ renditura mé sipér, disponohen shérbimet e mé€poshtme té Mbéshtetjes "Premier",
té personalizuara sipas nevojave té secilit partner:

Menaxhimi i dhénies sé shérbimit:

e Raporti i optimizimit té resé kompjuterike: Sipas kérkesé€s dhe me numrin e identifikimit t€ ofruar
nga ju t& Rrjetit té Partnerit t€ Microsoft (MPN), raporti i rregullt mbi pérdorimin nga ju t&€ shérbimeve
né linjé mund t& ofrohet. Raporti krijohet pér t’ju ndihmuar t&€ pérdorni praktikat e rekomanduara pér té
pérshpejtuar adoptimin e rese kompjuterike dhe pér té identifikuar mundési pér rritje brenda bazés tuaj
té klientit té fundit.

Shérbimet késhilluese:

¢ Konsultat né re kompjuterike: Ky angazhim njé-me-njé me njé burim teknik té& Microsoft do
t'ju sigurojé praktikat e rekomanduara dhe udhézim arkitekturor pér vendosjen, migrimin dhe
zbatimet tuaja.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posagcme pér shérbimet:

e Shérbimet Premier jepen direkt tek partneri pér pérdorimin e brendshém pérvec kur partneri
ka njé Nénkontraté té partnerit - Microsoft Mbéshtjetia Premier Exhibit .

e Partnerét me njé Nénkontraté té partnerit - Microsoft Mbéshtetja Premier mund té kérkojné qé
Microsoft té japé shérbimet Premier né emér té partnerit pér klientét e tyre té fundit gé kané
shérbime té kontraktuara me partnerin.

e Né ményré gé té paragesin incidente pér Mbéshtetjen e zgjidhjes sé problemeve (PRS) pér
mjedisin(et) e klientit té fundit pér té cilin partneri ka privilegje té administrimit, partnerét
duhet té kené njé Nén-kontraté té partnerit - Microsoft Mbéshtetja Premier Exhibit .

4.7 Zgjidhjet e mbéshtetjes globale

Zgjidhjet e mbéshtetjes globale: Me Premier Global, mund t€ merrni mbéshtetje Premier né€ njé ose mé shumé
vendndodhje mbéshtetjeje. Premier Global éshté e disponueshme si pjesé e njé pakete t&€ konfigurueshme, si¢
pérshkruhet mé poshté.
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Support services

Pritési: Kjo éshté vendndodhja e mbéshtetjes ku e keni kontraktuar "Microsoft" pér shérbimet Premier
Global. Né rast se nuk shénohet ndryshe, kjo do té jet€¢ vendndodhja e menaxherit té pércaktuar ose t&
dedikuar t€ Dhénies s& Shérbimit t&¢ mbéshtetjes.

Vendndodhja pasardhése: Kjo €shté njé¢ vendndodhje mbéshtetjeje e pércaktuar né urdhrin e punés t&
Shérbimeve t&€ ndérmarrjeve pér t&€ marré shérbime, ndryshe nga vendndodhja e mbéshtetjes sé pritésit.

Shérbimet proaktive, Shérbimet reaguese, Menaxhimi i dhénies sé€ shérbimit dhe Shérbimet e pérmirésuara jepen sig
pérshkruhet né€ két€ p&rshkrim shérbimesh, me modifikimet e méposhtme.

Shérbimet proaktive: Ju mund t'i transferoni Shérbimet proaktive nga njé vendndodhje mbéshtetjeje e
pércaktuar n€ njé vendndodhje tjetér mbéshtetjeje t€ pércaktuar té renditur né€ urdhrin(at) tuaj té punés.

Shérbimet reaguese: Ju mund t€ zgjidhni t'i blini t€ gjitha orét e Mbéshtetjes pér zgjidhjen e
problemeve (PRS) né vendndodhjen tuaj pritése t€ mbéshtetjes. Kjo referohet si Oré t€ pérbashkéta pér
Zgjidhjen e problemeve. Ju mund t'i transferoni orét PRS nga njé vendndodhje mbéshtetjeje e
pércaktuar né njé vendndodhje tjetér mbéshtetjeje t€ pércaktuar té renditur né urdhrin(at) tuaj té punés.

Ne mund t'i lejojmé personelit né vendndodhjen(t) tuaj t€ papércaktuar t&€ mbéshtetjes pér t€ marré pjesé né
shérbimet Proaktive né distancé dhe t&€ Mbéshtetjes pér zgjidhjen e problemeve qé€ jané pércaktuar pér njé
vendndodhje specifike mbéshtetjeje. Kjo pjesémarrje do t€ lejohet sipas disponueshmérisé.

Menaxheri i dhénies sé shérbimit: Menaxheri juaj i dhénies s€ shérbimit Global €shté njé burim i pércaktuar ose i
dedikuar dhe do t'ju japé nj€ nivel t& zgjatur t€ shérbimit si¢ pércaktohet né Paragrafin 4.3.2. Gjithashtu, ky burim do
té ofroj€ koordinim t€ shérbimeve né shumé vende dhe do té raportojé prané menaxhimit.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posacme pér shérbimet:

Ndryshimet né ¢mim: Cmimet pér Shérbimet proaktive dhe t€ Mbéshtetjes pér zgjidhjen e
problemeve mund t€ variojné sipas vendit. "Microsoft" rezervon t€ drejtén t'ju faturojé pér ¢do
diferenc€ n€ ¢mim, ose né rast Shérbimesh me bazé ore, do t€ pérshtaté orét pér t'iu pérgjigjur
ndryshimeve n€ ¢gmim mes vendeve.

Sipas nevojés, PRS-ja e siguruar nga abonimet "Office 365" dhe "Microsoft Azure" €shté e
disponueshme pér t€ gjitha vendndodhjet e pércaktuara t€ mbéshtetjes.

Konsolidimi i faturimit: Pérve¢ kur shénohet ndryshe, do té jepet njé faturé e vetme pér
shumén gé duhet paguar, gé pérfshin té gjitha Shérbimet pér té gjitha Vendndodhjet e
Mbéshtetjes té treguara né Urdhérin tuaj té Punés. Taksat do té bazohen né vlerésimin e
Nénshkruesit t& Microsoft dhe Vendndodhjen tuaj té Pritésit. Klienti do té jeté i vetém
pérgjegjés pér té gjitha taksat shtesé qé duhen paguar.

Mund té aplikohen kufizimet ose ndryshimet e shérbimeve t€ disponueshme nga vendndodhja e
mbéshtetjes.

Pérjashtimet ndaj Konsolidimit té faturimit: Shérbimet e blera pér dhénie né Republikén e Indisé,
Republikén Popullore té Kinés, Republikén e Kinés (Taivan), Republikén e Kinés (Hong Kong),
Republikén e Kores€, Japoni, Zelandén e Re, Makau dhe Australi (t€ gjitha Vende té Pérjashtuara)
secili duhet t€ keté njé Urdhér té vecanté t€ Punés q€ rendit Shérbimet qé do t€ jepen né até
Vendndodhje té€ Mbéshtetjes. Shérbimet do t€ faturohen né Vendndodhjen e Mbéshtetjes pérkatése do
té pérfshijné t€ gjitha taksat e zbatueshme vendore.

4.8 Kaushtet e pérgjithshme shtesé

Shérbimet e mbéshtetjes "Premier" ofrohen bazuar né kérkesat e vecanta dhe supozimet e méposhtme:
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Térheqja e mbéshtetjes premier pér klientét tregtaré: Microsoft ka njoftuar se duke mé 1 korrik
2022, Microsoft nuk do té ofrojé mé rinovime pér marréveshjet tregtare t&€ Mbéshtetjes premier. Pér
hollési dhe té gjithé pérditésiemt, shihni http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale.
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Planet e Microsoft lidhur me fundin e shitjes t¢ Mbéshtetjes Premier i nénshtrohen ndryshimit sipas
gjykimit té vetém t€ Microsoft.

Ndryshimi ose térheqja e shérbimeve té mbéshtetjes: Gjaté afatit t&¢ Urdhérit t€ Punés té
zbatueshém, Microsoft mund té vendosé né dispozicion njé shérbim té ri vazhdues t€ Mbéshtetjes. N
rast se Microsoft pércakton, sipas gjykimit t€ tij t€ vetém, se nuk do t€ vazhdojé t& sigurojé mé tej
shérbimet e Mbéshtetjes g€ keni bleré né Urdhérin e Punés t€ zbatueshém, Microsoft ruan t€ drejtén té
ndérpresé shérbime té tilla t&¢ Mbéshtetjes, duke filluar nga data e tanishme e Skadimit t€ Mbéshtetjes
dhe/ose data e pérvjetorit t& Mbéshtetjes vjetore pér shumé vite. "Microsoft" do t€ b&jé njoftim me
shkrim prej s€ paku 90 dité pérpara pér ndérprerje té tilla, pérveg nése digka e tillé i ndalohet nga
legjislacioni né fuqi. P&r mé tej, "Microsoft" do t'ju véré né dispozicion shérbimet vijuese t&
Mbéshtetjes shérbimeve pérpara ndérprerjes me ¢mimet dhe kushtet e atéhershme t€ "Microsoft" pér
kéto shérbime vijuese t&€ Mbéshtetjes. Pas njoftimit pér ndonjé ndérprerje té till€, mund t&€ pérfundoni
shérbimet tuaja t€ tanishme t€ Mbéshtetjes si¢ parashikohet né Marréveshje ose me njoftim me shkrim
pér 30 dité.

T& gjitha shérbimet do t€ ofrohen né distanc€ né€ vendndodhjet tuaja n€ vendet e renditura né Urdhrin
tuaj té punés, pérvecse kur pércaktohet ndryshe me shkrim. Nése vendndodhjet identifikohen né mé
shumé se njé vend, ju merrni shérbime nga njé Menaxher global dhénieje shérbimesh dhe mund té
pérfshihet njé burim shérbimesh né secilén vendndodhje globale shérbimi. Urdhri i punés pérfshin
shérbimet g€ do t€ jepen né secilén nga vendndodhjet tuaja té pércaktuara t€ mbéshtetjes globale.

Shérbimet e reagimit nga larg ofrohen né€ anglisht dhe, aty ku ofrohen, mund t€ ofrohen né gjuhén qé
flisni. T€ gjitha shérbimet e tjera ofrohen né€ gjuhén e folur n€ vendndodhjen ku ofrohen shérbimet e
"Microsoft", ose n€ anglisht, pérvecse kur bihet dakord ndryshe me shkrim.

Ne ofrojm& mbéshtetje pér produktet e shérbimeve né internet dhe softuerét e "Microsoft" té t&€ gjitha
versioneve t€ hedhura né treg dhe pérgjithésisht t€ disponueshme, té cilat identifikohen te kushtet e
produktit dhe publikohen heré pas here nga "Microsoft" né http://microsoft.com/licensing/contracts
(ose né njé faqe vijuese t& pércaktuar nga "Microsoft") pérvegse kur pércaktohet ndryshe né njé urdhér
pune, n€ njé dokument t& kétij pérshkrimi shérbimesh ose kur pérjashtohet shprehimisht né fagen e
internetit t& "Microsoft Premier Online" né http://premier.microsoft.com. Mbéshtetja pér pérditésime té
shpejta qé€ nuk lidhen me siguriné pér produktet "Microsoft" qé ka hyré né fazén e mbéshtetjes sé
zgjeruar, si¢ pércaktohet né http://support.microsoft.com/lifecycle.

Pér produktet n€ versionin beta dhe ato té hedhura né treg paraprakisht nuk ofrohet mbéshtetje,
pérvegse kur specifikohet ndryshe né dokumentin e bashkéngjitur.

T& gjitha shérbimet, pérfshiré shérbime shtesé t€ blera si pjes€ e kushteve t€ njé Urdhri pune
mbéshtetjeje dhe gjaté tyre, humbasin nése nuk pérdoren gjaté kohézgjatjes s€ Urdhrit té punés té
zbatueshém.

Programimi i shérbimeve varet nga disponueshméria e burimeve dhe seminaret mund t'i nénshtrohen
anulimit nése nuk plotésohet niveli minimal i regjistrimeve.

Ne mund té kemi qgasje né€ sistemin tuaj pérmes lidhjes né distanc€ pér té analizuar problemet me
kérkesén tuaj. Personeli yné do t€ keté qasje né ato sisteme q€ autorizohen prej jush. Pér t&€ pérdorur
ndihmén e lidhjes né distancé, ju duhet t€ na pajisni me qasjen e duhur dhe pajisjet € nevojshme.

Disa shérbime mund t€ kérkojné prej nesh g€ té ruajmé, pérpunojmé dhe t€ kemi qasje né té dhénat
tuaja si klient. Kur veprojmé késhtu, ne pé€rdorim teknologji t€ miratuara nga "Microsoft", t& cilat jané
né pajtim me proceset dhe politikat tona t€ mbrojtjes sé t€ dhénave. Nése ju kérkoni g€ ne t€ pérdorim
teknologji t€ pamiratuara nga "Microsoft", ju kuptoni dhe bini dakord se jeni ekskluzivisht pérgjegjés
pér integritetin dhe sigurin€ e t& dhénave tuaja si klient dhe se "Microsoft" nuk merr pérsipér asnjé
pérgjegjési né lidhje me pérdorimin e teknologjive té pamiratuara nga "Microsoft".
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e Nése kérkohet anulim i njé shérbimi té programuar mé paré€, "Microsoft" mund té zgjedhé t& zbresé njé
tarif€ anulimi deri n€ 100 pér qind t& ¢mimit t& shérbimit, nése anulimi apo riprogramimi &shté kryer
me mé pak se 14 dité njoftim paraprak pérpara dités s€ paré t€ dhénies.

e  Kur shtoni shérbime shtesé né paketén e mbéshtetjes me ané té blerjes, ose konvertimit t€ incidenteve
té pérfitimit t& sigurisé s€ softuerit, ne mund té kérkojmé pérfshirjen e njé niveli korrespondues té
menaxhimit t€ ofrimit t€ shérbimit pér ta lehté€suar ofrimin e tij.

e Nése keni porositur nj€ lloj shérbimi dhe déshironi ta shkémbeni me njé tjetér, ju mund t'i vendosni
shérbimit tjetér njé vleré ekuivalente, sipas rastit dhe ku bini dakord me menaxherin e dhénies sé&
shérbimit tuaj.

e Incidentet e Pérfitimit t&€ Siguris€ sé Softuerit gjaté gjithé kohés 24x7 Mbéshteja e Zgjidhjes sé
Problemeve (Incidenté SA PRS ose SAB) mund té konvertohen vetém né oré Mbéshtetjeje pér
zgjidhjen e problemeve ose Mbéshtetje pér Nivelin e treté. Shérbime shtesé mund té jené té
disponueshme né gjeografing tuaj, ju lutemi kontaktoni me menaxherin e dhénies s¢ shérbimeve tuaja
pér detaje. Pas 30 dité€sh pas datés s€ nisjes s€ mbéshtetjes dhe/ose datés s€ pérvjetorit t& Mbéshtetjes
pér shumé vite, ne mund t’ju faturojmé me vlerén e barasvlershme t€ ¢do deficiti SAB g€ kryeni pér
kété konvertim, si¢ pércaktohet né Urdhrin e punés. Pérfitimet e Siguris€ sé softuerit u nénshtrohen
kushteve té shprehura kétu dhe Kushteve Produktit, pérfshiré, por jo t€ kufizuara n€, Shtojncén B t&
Kushteve té Produktit. Holl€si t€ métejshme jané gjithashtu né€ dispozicion né
www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits, t€ tilla si ndryshime
né pérfitimin e Ndihmés pér Zgjidhjen e Problemeve duke filluar né shkurt 2023 g€ do té ndikojné orét
e Ndihmés pér Zgjidhjen e Problemeve ose elementet e kualifikimit t€ marréveshjes tuaj t&€ ndihmés
dhe g€ mund t€ rezultojné né pérshtatje t€ vlerés s¢ barasvlefshme t€ incidentit.

e Jo té gjitha shérbimet shtesé mund t€ ofrohen né vendin tuaj. Ju lutemi kontaktoni menaxherin e
dorézimit t€ shérbimit tuaj pér detaje.

e Ju bini dakord se kodi i vetém jo i "Microsoft" tek i cili na jepni qasje éshté kodi g€ zotéroni ju.

e  Shérbimet mund té pérmbajné€ Shpérndarje t& shérbimeve, késhillim dhe udhézime lidhur me kodin gé
zotérohet nga ju ose Microsoft ose dhénien direkt t& shérbimeve té tjera t&€ ndihmés.

e  Kur ofron shérbime t&€ Aktivizimit s€rish, Microsoft nuk ofron kod t&€ ndonjé lloji pérve¢ kodit mostér.

e Kilienti do t€ maré pérsipér t& gjithé pérgjegj€siné pér dhe rreziget e shogéruara me zbatimin dhe
mirémbajtjen e cdo kodi t€ ofruar n€ kryerjen e shérbimeve t€ mbéshtetjes.

e  Mund t€ keté njé€ minimum kérkesash platforme pér shérbimet e blera.

e  Shérbimet mund t€ mos ofrohen pér klientét tuaj fundoré nése nuk keni bleré mbéshtetjen "Premier"
pér partnerét dhe nuk keni nénshkruar "Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting
(Dokumenti i mbéshtetjes "Premier" - Nénkontraktimi i partnerit)".

e Aty ku bihet dakord nga t€ dyja palét pér vizita n€ terren dhe ato nuk paguhen paraprakisht, ne do t'ju
faturojmé n€ ményré t€ arsyeshme pér shpenzimet e udhétimit dhe dietat ose, me kérkesén tuaj, do té
zbresim nj€ numér ekuivalent orésh t€ mbéshtetjes sé zgjidhjes s€ problemeve pér t&€ mbuluar
shpenzimet..

e T¢ gjitha Shérbimet e Konsulencés t€ blera nga GitHub ofrohen nga GitHub, Inc., njé filial n€ pronési
t€ ploté t&€ Microsoft Corporation. Pavar€sisht nga ndonjé gjé€ q€ mund t€ jeté e kundért n€ Porosiné
tuaj t€ Punés, Deklarata e Privatésis€ e GitHub né dispozicion né https://aka.ms/github_privacy dhe
Shtojca mbi Mbrojtjen e t&€ Dhénave dhe Pasqyra e Sigurisé e GitHub qé gjenden né
https://aka.ms/github_dpa do té aplikohen ndaj blerjes prej jush t€ Shérbimeve t&€ Konsulencés t&
GitHub.

Kérkesa paraprake dhe supozime shtesé mund té pércaktohen n€ dokumentet pérkatése.
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4.9 Pérgjegjésité tuaja

Optimizimi i pérfitimeve t&€ Mbéshtetjes Premier éshté i mundshém me pérmbushjen nga ana juaj té pérgjegjésive té
méposhtme, pérveg atyre té€ pércaktuara né ¢do dokument té zbatueshém. Moszbatimi i pérgjegjésive t&€ méposhtme
mund t€ rezultojé n€ vonesa té shérbimit:
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Do té eméroni kontaktet me emra né Urdhrin tuaj t€ punés, njé prej t€ ciléve do t€ njihet si Menaxheri i
mbéshtetjes sé€ klientéve (CSM). CSM éshté pérgjegjés pér t€ drejtuar ekipin tuaj dhe pér menaxhimin
e t€ gjitha aktiviteteve tuaja t&€ mbéshtetjes dhe proceseve té brendshme pér paraqitjen prané nesh té
kérkesave pér shérbime mbéshtetjeje. Cdo kontakt pajiset me njé numér individual llogarie pér qasjen
né uebsajtin e "Microsoft Premier Online", paraqitjen e ¢éshtjeve t€ mbéshtetjes dhe qasjen né ekipin e
"Microsoft" t& dhénies s€ shérbimit. Administratorét tuaj t&€ shérbimeve né€ linjé mund té kené
mundésiné t& paragesin kérkesa pér mbéshtetje me shérbime né linjé pérmes portaleve t€ aplikueshme
té mbéshtetjes me shérbime né linjé. Pérve¢ kontakteve me emér, ju mund t€ identifikoni dy lloje
kontaktesh grup, si mé poshté:

o Njé lloj kontakti merr njé numér t€ pérbashkét ID llogarie q€ ofron qasje né uebsajtin
"Microsoft Premier Online" pér informacion dhe mundésing pér té paraqitur kérkesat pér
mbéshtetje.

o Njé lloj kontakti merr njé numér t€ pérbashkét ID llogarie q€ ofron qasje né uebsajtin
"Microsoft Premier Online" vetém pér informacion.

Pér kérkesa mbéshtetjeje pér shérbime né linjé, administratorét e "Resé kompjuterike", pér sa u pérket
shérbimet tuaja me bazé reje kompjuterike, duhet t'i dorézojné kérkesat pé€r mbéshtetje pérmes portalit
pérkatés s¢ mbéshtetjes t& shérbimit né linjé..

Kur paragqitni nj€ kérkesé pér shérbim, kontaktet tuaja t&€ mbéshtetjes reaguese duhet t€ kené njohuri
bazg pér problemin né€ fjalé dhe afté€sin€ pér ta riprodhuar problemin né¢ ményré qé t€ ndihmojné
"Microsoft" né€ diagnostikimin dhe klasifikimin e problemit. Kéta individ€ gjithashtu duhet t&é kené
njohuri pér produktet e mbéshtetura nga "Microsoft" dhe mjedisin tuaj "Microsoft" né ményré qé€ té
ndihmojné né zgjidhjen e problemeve t€ sistemit dhe t€ ndihmojné "Microsoft" n€ analizimin dhe
zgjidhjen e kérkesave pér shérbim.

Ju bini dakord g€ t€ punoni me ne pér t€ planifikuar pérdorimin e shérbimeve bazuar né nivelin e
shérbimit gé keni bler€.

Ju bini dakord t&€ na njoftoni pér ¢do ndryshim né kontratat e pércaktuara t€ emértuara né€ urdhrin tuaj
t€ punés.

Mund t'ju kérkohet t€ kryeni pércaktimin e problemit dhe aktivitetet e zgjidhjes, si¢ kérkohen prej
nesh. Kéto mund té pérfshijné kryerjen e gjurmimeve né rrjet, kapjen e mesazheve t€ gabimeve,
grumbullimin e informacionit t& konfigurimit, ndryshimin e konfigurimeve té produktit, instalimin e
versioneve té reja t€ softueréve ose komponentéve té rinj, ose modifikimin e proceseve.

Ju jeni pérgjegjés pér rezervimin e t€ dhénave tuaja dhe pér rikonstruktimin e skedaréve t&€ humbur apo
té ndryshuar si rezultat i avarive katastrofike. Ju jeni gjithashtu pérgjegj€s pér zbatimin e procedurave
té nevojshme pér t€ ruajtur integritetin dhe siguriné e softueréve dhe t€ dhénave tuaja.

Ju bini dakord, aty ku éshté e mundur, t'u pérgjigjeni anketave tona pér matjen e shkallés sé kénaq€sisé
s€ klientéve t€ cilat ne mund t'jua japim her€ pas here né lidhje me shérbimet.

Ju jeni pérgjegjés pér shpenzimet e udhétimit dhe shpenzimet g€ u shkaktohen punonjésve ose
kontraktoréve tuaj.

Mund t'ju kérkohet nga menaxheri i dhénies sé shérbimit t& plotésoni pérgjegjési té tjera specifike pér
shérbimin gé bletg.

Ne do t€ paraqesim kérkesa pér shérbime proaktive, s€ bashku me t& dhéna té tjera té nevojshme/té
disponueshme jo mé voné se 60 dité pérpara datés sé skadimit t€ Urdhrit t& punés t€ zbatueshém.
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e Jubini dakord t'u ofroni ekipit toné€ t& dhénies s&€ shérbimit (t€ cilét kérkohen té jené né vendndodhje)
qasje t€ arsyeshme telefonike dhe qasje né internet me shpejtési té larté, pérvec qasjes né sistemet tuaja
té brendshme dhe mjetet diagnostikuese.
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© 2021, "Microsoft Corporation". T¢€ gjitha té drejtat t€ rezervuara. Ndalohet rreptésisht ¢do pérdorim apo
rishpérndarje e kétyre materialeve pa autorizim shprehimor nga Microsoft Corp.

"Microsoft" dhe "Windows" jané marka tregtare t€ regjistruara té€ "Microsoft Corporation" né Shtetet e Bashkuara
dhe/ose né vende té tjera.

Emrat e kompanive dhe t&€ produkteve aktuale t¢ pérmendura kétu mund té jené marka té zotéruesve té tyre pérkatés.
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