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Unified Enterprise Support Services Description

1 Informacije o ovom dokumentu

Opis usluga za podrske i konsaltinga za usluge Microsoft Enterprise vam pruza informacije o
profesionalnim uslugama koje mozete kupiti od korporacije Microsoft.

Procitajte opise usluga koje kupujete, ukljucujuci preduslove, odricanja odgovornosti, ogranicenja i vase
obaveze. Usluge koje kupujete se navode na radnom nalogu za usluge Enterprise (radni nalog) ili u drugoj
vazecoj izjavi o uslugama koja obuhvata ovaj dokument pozivanjem na isti.

Nijesu sve usluge koje su navedene u ovom dokumentu dostupne globalno. Detalje o tome koje su usluge
dostupne za kupovinu na vasoj lokaciji zatrazite od svog predstavnika Microsoft usluga. Dostupnost
usluga je podlozna promijeni.
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2 Usluge podrske

Usluge Microsoft Unified podrske (usluge podrske) predstavljaju sveobuhvatni set usluga podrske za
preduzeca koje pomazu da se smanje troskovi, poveéa produktivnost i iskoristi tehnologija za ostvarenje
novih poslovnih moguénosti u bilo kojoj fazi zivotnog ciklusa IT sektora. Usluge podrske ukljucuju:

e Proaktivne usluge pomazu da se odrzi i poboljsa ispravnost IT infrastrukture i operacija
e Upravljanje pruzanjem usluga olaksava planiranje i primjenu

e Usluge koje su non-stop dostupne i Ciji je prioritet rjeSavanje problema omogucavaju brzu
reakciju da bi se smanjilo vrijeme zastoja

2.1 Kako da kupite

Usluge podrske su dostupne u vidu Osnovnog paketa, koji moze imati Osnovnu, Naprednu ili
Performance podrsku ili kao dodatne usluge ili pobolj$sane usluge i reSenja u okviru postojeceg ugovora o
Osnovnom paketu, koje se nalaze u radnom nalogu za usluge Enterprise, kako je opisano dole.

NEWVE! Opis

Osnovni paket Kombinacija proaktivnih usluga, reaktivnih usluga i
usluga upravljanja isporukom, koja podrzava Microsoft
proizvode i/ili usluge na mrezi koje se koriste u vasoj
organizaciji. Deo vaseg Osnovnog paketa ukljucuje i
Flex Allowance* za upotrebu za dodavanje proaktivnih
usluga (oznacenih sa “+"), poboljsanih usluga i usluga
za reSenja i/ili prilagodenih proaktivnih usluga za vas
osnovni paket. Usluge koje su obuhvacene osnovnim
paketom oznacene su simbolom ,v"* u ovom odeljku.

Dodatne usluge Dodatne usluge podrske, ukljucujudi proaktivne usluge
koje mozete da dodate osnovnom paketu tokom
perioda vaZzenja vaseg radnog naloga oznacene su
simbolom ,+" u ovom odeljku.

Poboljsane usluge i rjesenja Usluge podrske koje pokrivaju specifi¢an Microsoft
proizvod ili IT sistem klijenta i koje mozete dodati
vasem osnovnom paketu podrske tokom perioda
vazenja radnog naloga takode su oznacene simbolom
.+" uovom odjeljku.

Podrska za vise drzava Podrska za vise drzava obezbeduje podrsku za vas na
vise lokacija za podrsku, kao $to je opisano u radnom
nalogu (ili radnim nalozima).

*Flex Allowance je fleksibilni deo vase liste osnovnog paketa za cenu moze da se primeni za kupovinu
proaktivnih usluga, poboljSanih usluga i reSenja, proaktivnih kredita ili prilagodenih proaktivnih
usluga u vreme kupovine usluge. Vas predstavnik kompanije Microsoft obezbedice deo vase liste
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osnovnog paketa koji je dostupan za upotrebu kao Flex Allowance. Vaze slededi uslovi za dodelu Flex
Allowance:

e S0 20% ili 50.000% koji god iznos je veci, vaseg dodeljenog Flex Allowance moze da se primeni za
kupovinu proaktivnih kredita ili prilagodenih proaktivnih usluga.

e Flex Allowance se dodeljuje na godisnjoj osnovi i sve usluge na koje je Flex Allowance primenjen
se mogu koristiti tokom primenljivog godisnjeg roka.

e Flex Allowance mozda nec¢e modi da se koristi za usluge upravljanja za dostavu, kao sto je
definisano ovde.

e Sva dostupna Flex Allowance moraju da se dodele po vremenu obavljanja kontakta ili ¢e biti
zabranjeni.

2.2 Opis usluga

Stavke koje zajedno Cine vas paket usluga podrske su opisane u ovom odjeljku. Takode, na listi se nalaze i
usluge koje mozete dodati vasem osnovnom paketu ili koje moZete dodati tokom perioda vazenja
ugovora.

Proaktivne usluge

Proaktivne usluge pomazu u sprecavanju problema u vaSem Microsoft okruZenju i bi¢e zakazivane
unapred, kako bi se osigurala dostupnost resursa i isporuka tokom perioda vazenja primenjivog radnog
naloga. Proaktivne usluge navedene u nastavku su dostupne na nacin opisan u daljem tekstu ili na vasem
radnom nalogu.

Usluge planiranja

Usluge planiranja pruzaju procjene i preglede trenutnog okruzenja infrastrukture, podataka, primjene i
bezbjednosti koje vam pomazu u planiranju oporavka, nadogradnje, migracije ili primjene rjeSenja na
osnovu Zeljenih rezultata.

Vrste usluga planiranja

Dokaz odrzivosti koncepta +

+ - Dodatna usluga koju mozete kupiti
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Dokaz odrzivosti koncepta: Angazman u okviru kog se obezbjeduje dokaz koji klijentu
omogucava da procijeni ekonomsku opravdanost predlozenog tehnic¢kog rjesenja. Dokaz moze
biti u vidu prototipa koji rade, dokumenata i dizajna, ali obi¢no nije rije¢ o konceptima koji su
spremni za proizvodnju.

Usluge primjene

Usluge primjene pruzaju tehnicku stru¢nost i strucnost u upravljanju projektima ¢ime se ubrzavaju dizajn,
migracija, nadogradnja i primjena tehnoloskih rjesenja korporacije Microsoft.

Vrste usluga primjene

Usluge ulazne migracije +

+ - Dodatna usluga koju mozete kupiti.
Usluge ulazne migracije: Direktan angazman Microsoft inZenjera za usluge primjene, migracije,
nadogradnje ili pomodi pri razvoju funkcije. Takav angazman moze da ukljucuje pomoc¢ pri
planiranju i provjeri valjanosti dokaza odrzivosti koncepta ili radnog optereenja za proizvodnju
pomocu Microsoft proizvoda.

Usluge odrzavanja

Usluge odrzavanja pomazu da se sprijece problemi u Microsoft okruzenju i obi¢no se planiraju prije
isporuke usluge da bi se obezbijedila dostupnost resursa.

Vrste usluga odrzavanja ‘ Plan

Procena na zahtev v

Program procjene

Procjena van mreze

Proaktivno nadgledanje

Proactive Operations Programs (POP)

+| +| 4+ +| +

Risk and Health Assessment Program kao usluga (RAP kao usluga)

v’ - Obuhvadena vasim osnovnim paketom.
=+ - Dodatna usluga koju mozete kupiti.

Procena na zahtjev: Pristup samousluznoj platformi za automatsku procjenu na mrezi, koja
koristi analize evidencije kako bi analizirala i procenila vasu primjenu Microsoft tehnologije.
Procjene na zahtev pokrivaju ogranicen broj tehnologija. Za upotrebu ove usluge procjene
potrebna je aktivna usluga Azure, sa adekvatnim ogranic¢enjima podataka kako bi upotreba usluge
procjene na zahtev bila omogucena. Kompanija Microsoft ¢e obezbijediti jednokratnu uslugu radi
podesavanja usluge. U vezi sa procenom na zahtev, i za dodatnu novéanu naknadu, na
raspolaganju su vam lokalni Microsoft inzenjer (na period do dva dana) ili daljinski Microsoft
inzenjer (na period do jednog dana), kako bi vam pomogli sa analizom podataka i prioritizacijom
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preporuka za oporavak, u skladu sa vasim ugovorom o uslugama. Procene na licu mjesta mozda
nisu dostupne u svim drzavama.

Program procjene: Procjena dizajna, tehnicke primjene, operacija ili upravljanja promjenama u
oblasti Microsoft tehnologija u odnosu na prakse koje preporucuje korporacija Microsoft. Na kraju
obavljene procjene, odredeni zaposleni u korporaciji Microsoft ¢e vam direktno pomoci da rijesite
moguce probleme i pruzice vam izvjestaj sa tehnickom procjenom vaseg okruzenja, koji moze da
sadrzi i plan za oporavak.

Procjena van mreze: Automatizovana procjena vase primjene Microsoft tehnologije pomocu
podataka koji su prikupljeni daljinski ili koje je Microsoft inzenjer prikupio na vasoj lokaciji.
Prikupljene podatke analizira korporacija Microsoft koristeci lokalne alatke, te vam pruzamo
izvjestaj koji objasnjava Sta smo utvrdili i nase preporuke za oporavak.

Proaktivno nadgledanje: Pruzanje alatki za nadgledanje tehnickih operacija i preporuka za
podesavanje procesa upravljanja incidentima na serveru. Ova usluga vam pomaze da kreirate
matrice incidenata, obavljate preglede vaznih incidenata i kreirate dizajn za stalan tim inzenjera.

Proactive Operations Programs (POP): Pregledajte sa osobljem procese planiranja, dizajna,
primjene ili operativne procese u odnosu na prakse koje preporucuje Microsoft. Ovaj pregled
obavlja Microsoft inzenjer lokalno ili daljinski.

Rizik and Health Assessment Program as a Service (RAP kao usluga): Automatizovana
procjena vase primjene Microsoft tehnologije uz daljinsko prikupljanje podataka. Prikupljene
podatke analizira korporacija Microsoft da bi vam pruzila izvjestaj sa nalazima, koji sadrzi
preporuke za oporavak. Ova usluga je dostupna za dostavu na licu mjesta ili daljinski.

Usluge optimizacije

Usluge optimizacije sluze za to da obezbijede optimalno koris¢enje tehnoloskih inovacija u koje je klijent
ulozio. Ove usluge mogu da obuhvataju daljinsko administriranje usluga u oblaku, optimizaciju usvajanja

funkcija
bezbjed

Microsoft proizvoda za krajnje korisnike i pruzanje sveobuhvatnog pristupa za pitanja
nosti i identiteta.

Vrste usluga optimizacije Plan

Usluge usvajanja +

Usluge koje se bave razvojem

+
Usluge IT Services Management +
+

Bezbjednosne usluge
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+ - Dodatna usluga koju mozete kupiti.

Usluge usvajanja: Usluge podrske pri usvajanju nude paket usluga koje vam pomazu da
procijenite mogucnost organizacije da sprovede, nadgleda i optimizuje promjene koje su
neophodne kada kupite Microsoft tehnologiju. One obuhvataju podrsku u razvoju i realizaciji
strategije usvajanja kada je rije¢ o zaposlenima. Klijenti imaju pristup resursima koji nude
stru¢nost, znanje i povezane prakse koje preporucuje korporacija Microsoft i koji predstavljaju
svojevrsnu podrsku za program usvajanja.
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Usluge koje se bave razvojem: Usluge koje mogu da pomognu vasem osoblju da napravi,
primijeni i obezbijedi podrsku za aplikacije kreirane pomocu Microsoft tehnologija.

Uvid u usluge za projektante: Godisnja procjena vase prakse u razvoju aplikacije, koja
pomaze klijentima sa preporucenim prakti¢nim smjernicama za razvoj aplikacija i rjeSenja na
Microsoft platformama.

Pomoc pri pruzanju podrske: Pruza pomoc u kreiranju i razvoju aplikacija koje sadrze
Microsoft tehnologije na Microsoft platformi, a osoblje je posebno stru¢no u oblasti Microsoft
alatki i tehnologija za razvoj. Pomo¢ se prodaje kao koli¢ina sati navedenih na radnom
nalogu.

IT Services Management: Paket usluga osmisljen tako da vam pomogne da unaprijedite
zastarjelo IT okruzenje koriste¢i moderne pristupe upravljanja uslugama koji omogucavaju
napredak na polju inovacija, fleksibilnosti, kvaliteta i operativnih troskova. Moderne usluge IT
Service Management mogu da se pruzaju u vidu daljinskih ili lokalnih sesija savjetovanja ili
radionica i njihov cilj je da obezbijede optimizaciju procesa nadzora, menadzmenta incidentima ili
korisnicke sluzbe radi upravljanja dinamikom usluga zasnovanih na oblaku prilikom premjestanja
aplikacije ili usluge u oblak. IT Services Management usluge mogu biti dio prilagodenog
programa usluga podrske, dostupne uz plaéanje dodatne naknade i mogu biti navedene u prilogu
i na vasem radnom nalogu.

Bezbjednosne usluge: Niz bezbjednosnih rjesenja korporacije Microsoft obuhvata rjesenja za
Cetiri kljucne oblasti: bezbjednost i identitet u oblaku, mobilnost, poboljsanu zastitu informacija i
bezbjednu infrastrukturu. Bezbjednosne usluge pomazu klijentima da pronadu nacin da
modernizuju i zastite IT infrastrukturu, aplikacije i podatke od prijetnji iznutra i spolja.
Bezbjednosne usluge mogu biti dio prilagodenog programa usluga podrske, dostupne uz
plac¢anje dodatne naknade i mogu biti navedene u prilogu i na vasem radnom nalogu.

Obrazovne usluge

Usluge obuke pruzaju obuke koje vam pomazu da poboljSate radne sposobnosti i tehnicku stru¢nost
osoblja podrske i koje se obezbjeduju na vasoj lokaciji, na mrezi ili u vidu obuke na zahtjev.

Vrste obrazovnih usluga ‘ Plan

Obuka na zahtjev v
Vebkastovi v
Prezentacije pred tablom +
Radionice +

v’ — Obuhvacena vasim osnovnim paketom.
=+ - Dodatna usluga koju mozete kupiti.

Obuka na zahtjev: Pristup kolekciji materijala za obuku na mrezi i laboratorijama na mrezi sa
digitalne platforme biblioteke radionice, koju su razvili Microsoft inzenjeri podrske.

Vebkastovi: Pristup obrazovnim sesijama koje se emituju uzivo i koje hostuje korporacija
Microsoft. Dostupne su za niz tema o podrsci i Microsoft tehnologijama i isporucuju se daljinski
preko interneta.
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Prezentacije pred tablom: Kratkoroc¢ne interaktivne usluge, obi¢no u jednodnevnim sesijama,
koje pokrivaju teme o proizvodima i podrsci. One su u vidu lekcija i demonstracija i pruza ih
Microsoft inzenjer uzivo ili na mrezi.

Radionice: Sesije tehnicke obuke naprednog nivoa, dostupne za Siroki spektar tema o podrsci i
Microsoft tehnologijama, koje pruza Microsoft inzenjer uzivo ili na mrezi. Radionice mogu da se
kupe pla¢anjem po ucesniku ili kao usluga koja se namjenski pruza vasoj organizaciji, na nacin
naveden na vasem radnom nalogu. Radionice ne smiju da se snimaju bez izricite pisane dozvole
korporacije Microsoft.

Dodatne proktivne usluge

Tipovi Dodatne proaktivne usluge ‘ Plan
Prilagodene proaktivne usluge (usluge odrzavanja, optimizacije i +
obrazovanja)

Savjetnik za tehnicku podrsku +
Proaktivni akcelerator +

=+ — Dodatna usluga koju mozete kupiti.

Prilagodene proaktivne usluge: To je obuhvaceni angazman sa resursima korporacije Microsoft,
koji podrazumijeva pruzanje usluga koje nijesu vec opisane u ovom dokumentu klijentu, licno ili
preko interneta. Ovi angazmani obuhvataju vrste usluga odrzavanja, optimizacije i obrazovanja.

Savjetnik za tehnicku podrsku (STA): Prilagodeni servis koji obezbjeduje tehnolosku procjenu
kao podrsku poslovnim ciljevima klijenta, ukljucujudi, bez ogranicenja na, optimizaciju rada,
usvajanje ili mogucnost pruzanja podrske, koju dostavljaju Microsoft resursi. Ovaj servis moze da
ukljucuje plan i tehnicke smjernice skrojene po okruzenju klijenta i poslovnim ciljevima.

Proaktivni akcelerator: Usluga koju vode Microsoftovi resursi sastoji se od niza aktivnosti koje
vam pomazu u postizanju tehnickog ili poslovnog ishoda zasnovanog na ciljevima da bi se uklonili
rizici implementacije, povecala raspolozivost ili optimizovalo izvodenje rjesenja. Koristeci
programski pristup, Microsoftov resurs ¢e odrediti skup aktivnosti potrebnih za angazman, koje
mogu ukljucivati, ali nisu ogranicene na, analizu uklapanja nedostataka, uklju¢ivanje, optimizaciju,
prijenos znanja, validaciju dizajna i plan implementacije.

Ostali proaktivni

Proaktivni krediti +
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Proaktivni krediti: VVrednost usluga koje se mogu razmeniti, predstavljena u kreditima na vasem
radnom nalogu. Proaktivni krediti se potom mogu razmeniti za, ili primeniti na, jednu ili vise
definisanih dodatnih usluga, kako je opisano u ovom dokumentu, po vazec¢em kursu koji vam
dostavlja vas$ predstavnik Microsoft usluga. Nakon $to izaberete dostupnu dodatnu uslugu, mi
¢emo odbiti vrednost te usluge sa vaseg stanja na racunu, zaokruzeno na najblizu jedinicu.
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Reaktivne usluge

Reaktivne usluge pomazu u rjeSavanju problema u vasem Microsoft okruzenju i obi¢no se isporucuju na
zahtjev. Sljedece reaktivne usluge su ukljucene, prema potrebi za trenutno podrzane Microsoft proizvode i
usluge na mrezi, osim ukoliko nije drugacije navedeno u vasem radnom nalogu.

Vrste reaktivnih usluga ‘

Savjetodavna podrska v
Podrska pri rjeSavanju problema 4
Upravljanje reaktivnom podrskom v
Produzena podrska za hitne ispravke v
Lokalna podrska +
Analiza osnovnog uzroka +
Dodatak za Upravljanje reaktivhom podrskom +
Usluge podrske za sajber bezbednost +

v - Ukljuceno u osnovni paket.
=+ - Dodatna usluga koju mozete kupit:

Savjetodavna podrska: Telefonska podrska za kratkotrajne probleme (ograni¢eno na Sest sati ili
manje) i neplanirane probleme za IT struc¢njake. Savjetodavna podrska moze da obuhvata savjete,
smjernice i prenosenje znanja, a sve za cilj ima da vam pomogne u primjeni Microsoft tehnologija
tako da sprijecite poznate probleme sa podrskom i smanjite mogucnost prekida rada sistema.
Arhitektura, razvoj rjeSenja i scenariji za prilagodavanje ne spadaju u opseg ovih usluga
savjetovanja.

Podrska pri rjeSavanju problema: Pomoc za probleme sa odredenim simptomima na koje ste
naisli prilikom koriséenja Microsoft proizvoda, ukljucujuéi rjeSavanje odredenog problema, poruke
o gresci ili funkcije koje ne rade na nacin ocekivan za Microsoft proizvode. Incidente mozete da
prijavite telefonom ili preko interneta. Zahtjevima za podrsku vezanim za usluge i proizvode, koji
nisu pokriveni primjenjivim portalom za podrsku za onlajn usluge, upravlja se iz onlajn portala za
usluge kompanije Microsoft.

Definicije ozbiljnosti i inicijalna vremena za odgovor koje je procijenila korporacija Microsoft
detaljno su navedena u donjim tabelama odgovora na incidente.

Na vas$ zahtjev, mi moZzemo da saradujemo sa nezavisnim dobavljacima tehnologija da bismo
rijesili slozene probleme vezane za zajednicki rad proizvoda razli¢itih prodavaca, ali podrska za
proizvode nezavisnih proizvodaca je odgovornost tih proizvodaca.

Ozbiljnost incidenta odreduje nivoe odgovora u korporaciji Microsoft, procijenjena vremena
potrebna za odgovor i vase odgovornosti. Vi ste odgovorni za to da navedete uticaj na poslovanje
za svoju organizaciju i, u dogovoru sa nama, korporacija Microsoft ¢e dodijeliti odgovarajuci nivo
ozbiljnosti. MoZete da zahtijevate promjenu nivoa ozbiljnosti tokom perioda vazenja incidenta
ukoliko je to potrebno zbog uticaja na vase poslovanje.
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Nas$ ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog
sistema:

Posao u riziku. Potpuni gubitak
kriticne aplikacije ili rijeSenja.

Neophodna je trenutna
reakcija

Azure komponente' - Prvi
odgovor na poziv za 15
minuta ili manje

Svi ostali proizvodi i usluge -
Odgovor na prvi poziv za
jedan sat ili manje

Resurs za kriti¢ne situacije® je
dodijeljen

Resursi na vasoj lokaciji, nakon

24 sata, uz saglasnost klijenta

Neprekidan rad?

Brzo prosljedivanje problema
timovima za proizvode u
okviru korporacije Microsoft

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi
Dodjela odgovarajudih resursa

kako bi se omogudio
neprekidan rad?

Brz pristup i odgovor

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko
veba

Ozbiljnost A

Kriticni poslovni sistem

degradiran:

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Zahtijeva reakciju u roku od
sat vremena

Odgovor na poziv u roku od sat

vremena ili manje

Resurs za kriti¢ne situacije® je
dodijeljen

Neprekidan rad?

Dodjela odgovarajudih resursa
kako bi se omogucio
neprekidan rad?

Brz pristup i odgovor

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko
veba

Ozbiljnost B
Umjeren uticajna poslovanje:

Umjereni gubitak ili umjereno
opadanje kvaliteta usluge, ali
rad moze neometano da se
nastavi u razumnom roku

Zahtijeva reakciju u roku od
dva radna sata®

Odgovor na poziv u roku od
dva sata ili manje

Rad samo tokom radnog
vremena*

Dodjela odgovarajudih resursa
kako bi se omogudio rad
korporacije Microsoft

Pristup nadleznom tijelu za
promjenu kontrole i odgovor
od istog samo tokom radnog
vremena

Prosljedivanje putem
telefonskog poziva ili preko
veba

Ozbiljnost C

Minimalan uticaj na
poslovanje:

Odgovor na poziv u roku od
Cetiri sata ili manje

Rad samo tokom radnog
vremena*

Tacne kontakt informacije za
lice odgovorno za predmet

Odgovor u roku od 24 sata

Page 11



Unified Enterprise Support Services Description

Ozbiljnost i situacija Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor

Funkcionalan rad sa manjim Prosljedivanje putem
prekidima ili bez prekida telefonskog poziva ili preko
pruzanja usluge veba

Zahtijeva reakciju u roku od
Cetiri radna sata®

" Navedeno vreme odgovora za vase Azure komponente ne pokriva Azure China Cloud, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
komunikacione usluge ili upravljanje naplatama i pretplatama.

2Resursi za kriticne situacije su osobe ciji je zadatak da obezbijede brzo rjeSavanje problema proucavanjem predmeta,
prosljedivanjem, raspodjelom resursa, i koordinacijom.

3 Mozda cemo morati da umanjimo nivo ozbiljnosti ako ne mozete da obezbijedite odgovarajuce odgovore ili resurse koji su nam
potrebni za nastavak rada radi rjeSavanja problema.

4Radno vrijeme je obicno od 9:00 do 17:30 po lokalnom vremenu, izuzimajuci vikende i praznike. Radno vrijeme moZe da bude
drugacije za vasu zemlju.

Upravljanje reaktivhom podrskom: Prosledivanje omogucava nadzor incidenata podrske, kako bi se
obezbedila pravovremena rjesenja i visok kvalitet pruzanja podrske. Upravljanje pruzanjem usluga
koristice se za upravljanje reaktivnom podrskom svih zahteva za podrsku.

Prema prethodnim tabelama, za incidente sa stepenom ozbiljnosti standardnog uticaja na poslovanje,
usluga je dostupna tokom radnog vremena i pruza je grupisani resurs za pruzanje podrske, koji takode
moze da vam dostavi i azurirane preglede prosledivanja na vas zahtev. Za incidente s ozbiljnoséu 1i A,
poboljsani kriti¢ni uticaj na poslovanje je pokrenut i automatski se obavlja proces prosledivanja. Tada e
problemu biti dodeljen resurs Microsofta, koji je odgovoran za obezbedivanje neprekidnog tehnickog
napretka i koji vam dostavlja azuriranja statusa i akcioni plan.

Za produzeno pokrivanje van radnog vremena mozete kupiti Dodatne sate upravljanja reaktivnom
podrskom.

Produzena podrska za hitne ispravke: Produzena podrska za hitne ispravke vam omogucava da
zahtijevate hitne ispravke koje nijesu bezbjednosne za odabrani Microsoft softver koji je u fazi prosirene
podrske fiksnog Zivotnog ciklusa, na nacin definisan u Politici na http://support.microsoft.com/lifecycle.
Ogranicenja i preduslovi karakteristi¢ni za uslugu:

e Raspolozivost produzene podrske za hitne ispravke je ogranicena na sljedece
proizvode/porodice proizvoda:

o Aplikacije: Office

o Dynamics: AX, CRM

o Server: Exchange Server, SQL server, centar sistema (bez Configuration Managera),
Windows server

o Sistemi: Operativni sistemi Windows client, Windows Embedded

e Zaredovne informacije o raspolozivosti hitnih popravki koje nisu bezbjedonosne za odredene
verzije proizvoda pogledajte napomene o Zivotnom ciklusu proizvoda ovdje.

e lako nastojimo, u mjeri u kojoj je razumno za komercijalni proizvod, da odgovorimo na vase
zahtjeve za hitne ispravke koje nijesu bezbjednosne, vi ste saglasni sa tim da moze da se desi
da hitna ispravka koja nije bezbjednosna ne moze da se kreira ili obezbijedi.
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e Hitne ispravke sluze za rjeSavanje odredenog problema i nijesu testirane na regresiju.

e Hitne ispravke ne smiju da se distribuiraju tre¢im stranama koje nijesu partneri bez naseg
pisanog pristanka.

e Vremena potrebna za obezbjedivanje verzija hitnih ispravki koje nijesu na engleskom jeziku
mogu da se razlikuju i mogu se naplatiti naknade za lokalizaciju.

e Ne obezbjedujemo dodate funkcije, funkcionalnosti, ispravke ili promjene dizajna. RjeSavamo
iskljucivo probleme za odabrani proizvod koji dovode do njegovog pada, gubitka podataka ili
do drugog znacajnog odstupanja od funkcionalnosti navedene za taj proizvod.

Lokalna podrska: Lokalna reaktivna podrska pruza pomo¢ na vasoj lokaciji. Ova usluga zavisi od
dostupnosti Microsoft resursa i zahtijeva placanje dodatne naknade za svaku posjetu.

Analiza osnovnog uzroka: Na izriit zahtev upucen prije zakljucenja incidenta, obavi¢éemo strukturisanu
analizu potencijalnih uzroka jednog tehnickog problema ili serije povezanih problema. Vasa odgovornost
je da zajedno sa Microsoft timom radite na pruzanju materijala kao $to su datoteke evidencije, prac¢enja na
mrezi ili neki drugi izlazni dijagnosticki podatak. Analiza osnovnog uzroka je dostupna samo za odredene
Microsoft tehnologije i moze dovesti do naplaéivanja dodatne novcane naknade.

Dodatak za Upravljanje reaktivnom podrskom: MoZete odabrati da kupite dodatne sate za pruzanje
upravljanja reaktivnom podrskom. Ovi resursi e raditi na daljinu i pruzati uslugu tokom radnog vremena
u vremenskoj zoni o kojoj je pismeno dogovoreno. Daljinske reaktivne usluge se pruzaju na engleskom
jeziku i, kada je to dostupno, na jeziku koji vi govorite. Ova usluga zavisi od dostupnosti Microsoft resursa.

Usluge podrske za saber bezbijednost: Pruza specijalizovanu pomo¢ u vezi sa kiberbezbednos¢u i u
reaktivnom i u proaktivnom scenariju (,Usluge kiberbezbednosti”). Ove usluge pomazu u smanjenju rizika
od ciljanih sajber napada, bolje se pripremaju za sigurnosne krizne situacije ili istrazuju i sadrze aktivni
sigurnosni kompromis. Bezbjednosne usluge mogu biti dio prilagodenog programa usluga podrske,
dostupne uz placanje dodatne naknade i mogu biti navedene u prilogu i na vaSem radnom nalogu.

Upravljanje pruzanjem usluga

Upravljanje pruzanjem usluga (SDM) je obuhvaceno vasim uslugama podrske, osim ukoliko nije drugacije
naznaceno ovde ili u vasem radnom nalogu a odreduje ga usluga podrske u osnovnom paketu koju
kupite. Dodatne usluge upravljanja pruzanjem usluga ce biti dodate nakon $to kupite dodatne usluge ili
poboljsane usluge i rjesenja.

SDM usluge pruza digitalno i od odredenog menadzera za uspeh racuna kupaca. Imenovani resurs moze
da radi bilo daljinski bilo lokalno, na vasoj lokaciji.

Upravljanje pruzanjem usluga

Dostupne su sledece SDM usluge:

Tipovi usluge upravljanja pruzanjem usluga

Omogucavanje organizacije korisnika v

Smjernice za Microsoft proizvode, usluge i bezbjednosna azuriranja v
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Tipovi usluge upravljanja pruzanjem usluga ‘ Plan
Razvoj programa & upravljanje v
Unified Enterprise ukljuéivanje podrske v
Program uspjeha oblaka +
Customer Success Account Manager Developer vl
Upravljanje odnosima izvrsioca v
Dodatak upravljanju pruzanjem usluga +
Lokalno upravljanje pruzanjem usluga +

v’ - Ukljuceno u osnovni paket.
=+ — Dodatna usluga koju mozete kupiti.
v"1 _ Dodatne usluge koje se mogu pruZiti od strane kompanije Microsoft.

Omogucdavanje organizacije korisnika: Uputstva i informacije date vasem imenovanom
Administratoru usluge podrske o tome kako upravljati koristenjem vasih usluga podrske ulazne
migracije i pripremiti vas za usluge digitalne i reaktivne ulazne migracije.

Smjernice za Microsoft proizvode, usluge i bezbjednosna azuriranja: Informacije podijeljene sa
vama o vaznim predstojeéim proizvodima, osobinama usluge i promjenama kao i bilteni bezbjednosti
za tehnologije kompanije Microsoft.

Razvoj programa & upravljanje: (Ranije poznat kao Planiranje racuna usluga & Upravljanje
programom usluga.) Aktivnosti kreirane za planiranje, predlaganje i upravljanje vasim programskim
uslugama podrske Sirom vase organizacije da vam pomognu da ostvarite vecu vrijednost od vaseg
ulaganja u tehnologiju Microsofta i usluge. Microsoft moze da preporuci razne usluge namijenjene
kao pomo¢ vama da postignete kljucne poslovne i tehnoloske rezultate, iskoristenjem moguénosti
koje se nude u podrsci u Osnovnom paketu kao i dodatne usluge koje mozete kupiti.

Podrska ulazne migracije: (Ranije poznat kao Iniciranje podrike) Aktivnosti podrske vaseg iniciranja
u podrsku ulazne migracije ukljucujuéi uvod i promociju mogucnosti samousluge na mreznom portalu
podrske, s ciljem osiguranja blagovremene iskoriStenosti vasih usluga podrske ulazne migracije.

Program uspjeha oblaka: (Ranije poznat kao Provjera uspjeha oblaka) Usluge planiranja i isporuke
koje su ukljuceni da bi vam pomogle da postignete specifi¢ne rezultate oblaka, koji vam omogudavaju
da ubrzate implementaciju, prihvaéanje i ostvarenu vrijednost oblacnih tehnologija Microsofta.

Customer Success Account Manager Developer: Microsoft-ov resurs za podrsku koji ée pruzati
strateske savete i smernice za ubrzavanje inovacija i povecanje efikasnosti tokom zivotnog ciklusa
razvoja softvera. Ove ogranicene resurse Microsoft moze dodeliti prema uslovima.

Upravljanje odnosima izvrsioca: (Ranije poznat kao Provjera uspjeha izvrsioca) Set aktivnosti kojim
se obezbeduje da je tim za podrsku kompanije Microsoft uskladen sa strateskim prioritetima vase
organizacije i angazovan sa klju¢nim donosiocima odluka o poslovanju i tehnologiji.
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Dodatak upravljanju pruzanjem usluga: Mozete da odaberete da kupite dodatne prilagodene SDM
resurse za pruzanje usluga upravljanja pruzanjem usluga, kao dio unaprijed odredenog obima rada,
koji nisu eksplicitno opisani u ovom dokumentu. Ovi resursi ¢e raditi bilo daljinski, bilo lokalno na
vasoj lokaciji. Ova usluga takode zavisi od dostupnosti Microsoft resursa.

Lokalno upravljanje pruzanjem usluga: Mozete zahtijevati da va$ menadzZer za pruzanje usluga vas
posjeti i to moze dodatno da se naplacuje po posjeti. Ova usluga zavisi od dostupnosti Microsoft
resursa.

2.3 Poboljsane usluge i rjesenja

Pored usluga koje su omoguéene kao dio Osnovnog paketa ili kao dodatne usluge, mogu se kupiti
sljedece opcione poboljsane usluge i rjesenja. Poboljsane usluge i rjesenja su dostupna za dodatnu
naknadu i mogu biti definisana u prilogu na koji upucuje vas radni nalog.

Usluga ‘ Plan
Strucni nadzor odreden za uslugu +
Brz odgovor +
Azure upravljanje dogadajima +
0365 Engineering Direct +
Podrska za projektante +7
Podrska za stavke neophodne za poslovanje +

=+ - Dodatna usluga koju moZete kupiti.
+' - Dodatna usluga koju mozete kupiti do ogranicene maksimalne kolicine.

Dodijeljeni inZenjering za podrsku

Strucni nadzor odreden za uslugu (DSE): DSE usluge mogu da se kupe u vidu unaprijed definisanih
ponuda ili kao blok prilagodenih sati koji mogu da se koriste za pruzanje proaktivnih usluga odredenog

opsjega.

Kada se kupi u vidu sati, ti sati pruzanja DSE usluge se oduzimaju od ukupnog broja kupljenih sati jer su
potroseni na pruzanje usluge.

Unaprijed definisane ponude DSE usluge su prilagodene vasem okruzenju i pomazu vam da dodete do
Zeljenog rezultata. Ove ponude ukljuéuju potrebne unapred definisane proaktivne usluge.

Klju¢ne oblasti kojima se bave DSE usluge:

e Pomoc u sticanju detaljnog poznavanja trenutnih i buduéih zahtjeva poslovanja i konfiguracije
informacionih tehnologija radi optimizacije performansi

e Proaktivnho dokumentovanje preporuka za korisé¢enje elemenata usluga podrske (npr. ocjene
podrske, provjere ispravnosti, radionice i programi za procjenu rizika)

e Pomoc¢ pri uskladivanju aktivnosti primjene i radnih aktivnosti sa planiranim i trenutnim
primjenama Microsoft tehnologija
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Povecanje tehnickih i radnih vjestina osoblja u IT sektoru
Razvoj i primjena strategija koje pomazu da se sprijece bududi incidenti i poveca dostupnost
sistema za pokrivene Microsoft tehnologije

Pomoc¢ u identifikovanju osnovnog uzroka povremenih incidenata i davanje preporuka za
sprecavanje daljih prekida rada namjenskih Microsoft tehnologija

Bez obzira na nacin na koji je DSE kupljen, resursi se rasporeduju, odreduje im se prioritet, dodjeljuju se na
osnovu dogovora strana na pocetnom sastanku i dokumentuju u okviru plana pruzanja usluge.

Ogranicenja i preduslovi karakteristicni za uslugu

Morate imati trenutni Microsoft Unified Support sporazum o pruzanju usluga kako bi se
podrzale vase DSE usluge. Ako ugovor za Microsoft Unified usluge podrske istekne ili bude
raskinut, vasa DSE usluga ¢e biti prekinuta istog dana.

DSE usluge su dostupne tokom standardnog radnog vremena (od 9:00 do 17:30 po lokalnom
standardnom vremenu, izuzimajuéi praznike i vikende).

DSE usluge su podrska za odredene Microsoft proizvode i tehnologije koje ste vi izabrali i koji
su navedeni na radnom nalogu.

DSE usluge se pruzaju za jednu lokaciju za podrsku na odredenoj lokaciji za podrsku
navedenoj na radnom nalogu.

Brz odgovor

Brz odgovor: Usluga brzog odgovora pruza ubrzanu reaktivnhu podrsku vasim uslugama u oblaku putem
usmeravanja podrske za incidente ka tehnickim ekspertima i omogucavanjem putanje prosledivanja ka
timova za poslove usluga u oblaku, prema potrebi.

Da biste dobili usluge brzog odgovora za vase Microsoft Azure komponente, morate prijaviti incident
preko odgovarajuceg portala usluga u oblaku. Vasi zahtjevi za podrskom u resavanju problema bice
direktno usmjereni ka redu za ¢ekanje podrske usluzi brzog odgovora, gdje radi dodijeljeni tim inZenjera
sa ekspertizom u oblasti usluga u oblaku. Da bi ovaj tim stekao osnovno znanje o vasoj primjeni, morate
dostaviti dokumentaciju o osnovnoj primjeni aplikacije Azure i topologiji baza podataka, kao i planove za
promjenu veliine i uravnotezavanje optereéenja, gdje je dostupno. lako su za rjeSavanje incidenata
potrebni resursi koje predstavljaju strucnjaci za standardnu podrsku proizvodima, tim za brzi odgovor i
dalje ima primarnu odgovornost za incidente 24x7x365.

Za vase Azure komponente, vremena odgovora za podrsku pri rjeSavanju problema su navedena u tabeli
dole i ona zamjenjuju sva ocekivana vremena odgovora podrske sa osnovnim paketom. Brzi odgovor ne
obuhvata Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE niti Azure Communication
Services, Billing & Subscription Management, Universal Print, Testnu bazu za M365 ili Microsoft Mesh.

Kupovina brzog odgovora podleze raspolozivosti resursa. Za detalje o dostupnosti kontaktirajte
upravljaca za uspeh usluga za klijenta.
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Ozbiljnost brzog odgovora i
situacija

Nas$ ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog
sistema:

Posao u riziku. Potpuni gubitak
kriticne aplikacije ili rijeSenja
Gubitak osnovnih poslovnih

procesa i rad ne moze da se
nastavi u razumnom roku

Zahtijeva reakciju u roku od 15
minuta

Ozbiljnost A

Kriticni poslovni sistem

degradiran:

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Odgovor na poziv u roku od 15
minuta ili manje

Neprekidan rad po principu
24/7"

Pristup iskusnim specijalistima
Microsoft korporacije?

Brzo prosljedivanje problema
timovima za usluge u oblaku
u okviru korporacije Microsoft

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po zahtijevu s
nase strane

Dodjela odgovarajucih resursa
kako bi se omogucio
neprekidan rad po principu
24/7"

Brz pristup i odgovor

"Mozda cemo morati da umanjimo nivo ozbiljnosti sa nivoa 24/7 ako ne moZete da obezbijedite odgovarajuce

resurse ili odgovore koji su nam potrebni za nastavak rada radi riesavanja problema

2 Usluge podrske za resavanje problema Brzi odgovor dostupne su samo na engleskom i japanskom jeziku.

Azure upravljanje dogadajima

Microsoft Azure upravljanje dogadajima (,AEM"): Pruza poboljsanu podrsku pre, tokom i nakon
kriticnih dogadaja kupaca (,dogadaj”). Kriti¢ni dogadaj se definise kao period velikog poslovnog uticaja i /
ili najvece potraznje za kupcem, koji zahteva najvisi nivo dostupnosti usluga i performansi. Dogadaje
morate potvrditi kod menadzera uspeha vaseg klijenta najmanje 8 nedelja pre dogadaja.

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

Kao deo aktivnosti pre dogadaja, AEM tim Ce:

Procenite i upoznajte se sa svojim reSenjem
Utvrdite moguce probleme i rizike koji uti¢u na vreme rada i stabilnost
Odredite Zeljene ishode iz perspektive elasti¢nosti
Razviti i odrzavati plan pruzanja usluga za resenje

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

Tokom dogadaja, AEM tim Ce biti svestan detalja dogadaja i bice spreman da resi probleme koji uti¢u na
resenje.
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Podrsku za resavanje problema mozete zatraziti dve nedelje pre dogadaja, tokom dogadaja i nedelju dana

nakon dogadaja*.

Ozbiljnost i situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Ozbiljnost 1

Pad kriticnog poslovnog sistema:

Posao u riziku. Potpuni gubitak
kriticne aplikacije ili rijeSenja

Gubitak osnovnih poslovnih

procesa i rad ne moze da se
nastavi u razumnom roku

Zahtijeva reakciju u roku od 15
minuta

Ozbiljnost A

Kriticni poslovni sistem

degradiran:

Znacajan gubitak ili opadanje
kvaliteta usluge

Odgovor na prvi poziv za 15
minuta ili manje i brza eskalacija
unutar Microsofta do
operativnih timova u oblaku za
bilo koju Microsoft Azure
usluge®

Menadzer za kriti¢ne situacije je
dodijeljen u roku od 30 minuta
ili manje.

Neprekidan rad po principu
24/7

Pristup iskusnim struc¢njacima iz
Microsoft korporacije i brzo
proslijedivanje timovima za
proizvode u okviru korporacije
Microsoft

AngaZovanje inzenjera za
podrsku koji imaju znanje o
vasoj konfiguraciji reSenja.
Tamo gde je to mogucde, ti
inZenjeri mogu pomodi i
usmijeriti postupak upravljanja
incidentima

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po potrebi

Za Azure usluge, zahtevi za
uslugama za incidente treba da
se prikazuju na mrezi putem
portala Microsoft Azure, koristeci
unapred definisani obrazac koji
je odredio menadzer vaseg
korisni¢kog naloga za uspeh

Obavjestavanje nasih visih
rukovodilaca, po zahtijevu s nase
strane

Dodjela odgovarajudih resursa
kako bi se omogucio neprekidan
rad po principu 24/7'

Brz pristup i odgovor

" Mozda ¢emo morati da umanjimo nivo ozbiljnosti sa nivoa 24/7 ako ne moZete da obezbijedite odgovarajuce resurse ili
odgovore koji su nam potrebni za nastavak rada radi rjesavanja problema.
2 Usluge podrske za resavanje problema Brzi odgovor dostupne su samo na engleskom jeziku

*Podrska za reSavanje problema koja je dostavljena pre i posle dogadaja bice adresirana kao ozbiljnost B.

Posle dogadaja mozete zatraziti analizu osnovnog uzroka za sve incidente ozbiljnosti 1 i ozbiljnosti A za
vase resenje. Tamo gde je to primenjivo, da¢emo preporuke kako se problemi mogu spreciti u buducnosti.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Pruza poboljSanu podrsku za osnovna opterecenja vaseg zakupca ili
zakupaca proizvodne verzije Microsoft Office 365, Sto ukljucuje prioritetni pristup inZzenjerskom timu za
Office 365. Ova usluga Ce biti dostupna navedenom stanaru ili stanarima, dostupan je uz dodatnu
naknadu i definisan je u dokaznom predmetu navedenom u vasem radnom nalogu.
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Podrska za projektante

Podrska za projektante: Pruza dublju proaktivnhu podr$ku zasnovanu na temeljnom poznavanju oblaka i
tehnnoloskom znanju, tokom citavog zivotnog ciklusa razvoja aplikacije za projektante koji grade,
primenjuju i pruzaju podrsku aplikacijama na platformi korporacije Microsoft. podrska projektanta pruza
sveobuhvatnu podrsku u celom zivotnom ciklusu razvoja aplikacije, pruzajuci klijentima arhitekturu oblaka,
procjene ranjivosti, ALM/DevOps resenja, zivotni ciklus razvoja bezbednosti, preglede, performanse i
pracenje kodova, modernizaciju aplikacije, primenu i upravljanje internetom stvari (loT), obuku i testiranje.
Podrska projektanta je raspoloziva uz dodatnu cenu.

Podrska za stavke neophodne za poslovanje

Podrska za stavke neophodne za poslovanje: Pruza visi nivo podrske za definisani skup Microsoft
proizvoda i usluga na mrezi koje Cine dio vaseg rjesenja neophodnog za poslovanje, kao $to je navedeno
na radnom nalogu. Podrska za stavke neophodne za poslovanje pruza prilagodeni program usluga
podrske, dostupna je za dodatnu naknadu i definisana je u prilogu na koji upucuje radni nalog.

2.4 Podrska za vise drzava

Pregled usluga podrske za vise zemalja

Zajedno sa uslugama Microsoft Unified Enterprise Support, podrska za vise zemalja pruza vam podrsku na
vise lokacija za podrsku, kao $to je opisano u vasem radnom nalogu (ili radnim nalozima). Sledi opis
strukture podrske za vise drzava:

e Primarna lokacija klijenta: Ovo je lokacija za podrsku na kojoj ste u radnom nalogu ugovorili
Microsoftovu objedinjenu podrsku. Ako nije drugacije naznaceno, ovo ¢e biti primarna lokacija
vaseg odredenog menadzZera za uspeh ra¢una kupaca.

¢ Sekundarna lokacija klijenta: Ovo je lokacija za podrsku navedena na radnom nalogu za
pruzanje Mlcrosoft Unified Enterprise usluga, koja se razlikuje od primarne lokacije za podrsku i
ima pravo za uslugu koju ste kupili za tu lokaciju.

Kako da kupite

Ovaj USSD opisuje dostupne usluge podrske za vise zemalja. Odredene usluge i povezana kolicina, ako je
primenljivo, bi¢e navedeni u povezanom radnom nalogu prema lokaciji za podrsku.

Ovde opisane usluge mogu se isporuciti na vase lokacije (lokacije) za podrsku naznacene u radnom nalogu
hosta i, prema potrebi, dodeljene od strane domadina, kao deo vaseg ugovora o Microsoft Unified
Enterprise Support sa sledeéim izmenama:

e Usluge osnovnog paketa: Ako nije drugacije naznaceno, usluge osnovnog paketa (one oznacene
sa "v'") ¢e biti dostupne na vasim naznacenim lokacijama za podrsku ili onako kako ih je domacin
dodelio na lokaciji naloga za podrsku.

e Reaktivne usluge: Reaktivne usluge mogu se pruzati na daljinu na lokacijama koje nisu,
ukljucujudi i domacina, osim sledeceg:

o Lokalna podrska: Prezhodno kupljene reaktivne usluge podrske na lokaciji biée
dostupne lokacijama za podrsku kako su naznacene u vasem radnom nalogu, osim
zemalja izuzetaka.
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» Tokom situacije podrske za reSavanje problema ,Ozbiljnost 1“, unapred
kupljeni resursi za podrsku na licu mesta mogu se poslati na naznadena i
neodredena mesta za podrsku.

Upravljanje pruzanjem usluga (SDM): Kao $to je naznaceno u vasem radnom nalogu, SDM
se moze isporuciti naznacenim lokacijama za podrsku i hostove. Dostupnost SDM usluga koje
su ukljucene u vas$ osnovni paket dodelit ¢e domacin, a njima ée upravljati menadzer uspjesnog
korisnickog racuna. Isporuka SDM-a bi¢e ograni¢ena na radno vreme lokacije domacina.
Dodatne SDM usluge ¢e biti dodate nakon sto kupite dodatne usluge ili poboljSane usluge i
rjesenja.
o Dodatni SDM: Dodatni SDM resursi mogu se kupiti za lokacije hostova ili nizvodne
podrske, kako je naznaceno u radnom nalogu, i bi¢e dostavljeni na naznaceno mesto
za podrsku. Ovisno o dostupnosti resursa i gore navedenom.

Dostupnost opcionih usluga (one oznacene s ,+" u tablicama podrske) kako sledi:

Proaktivne usluge
o Mozda ispunjavate uslove za proaktivne usluge, cCija ¢e kolicina biti navedena na vasem
radnom nalogu i dostupna na lokacijama za podrsku naznacenim u vasem radnom
nalogu, osim u zemljama izuzetaka.

Usluge odrzavanja — Analiza korenskog uzroka: Kupljene usluge bi¢e dostupne osoblju na
naznacenim lokacijama za podrsku.

Savjetnik za tehnicku podrsku (STA): STA usluge ce biti dostupne na lokacijama za podrsku
naznacenim u vasem radnom nalogu, osim u zemljama izuzetaka i zavise od dostupnosti
resursa.

Poboljsane usluge i rjesenja: Sve poboljsane usluge i reSenja mogu se kupiti za upotrebu na
lokacijama podrske domacina ili na nizim nivoima. U skladu sa. Mogu da vaZze druga
ogranicenja.

Prezhodno kupljene reaktivne usluge podrske na lokaciji bi¢e dostupne lokacijama za podrsku
kako su naznacene u vasem radnom nalogu, osim zemalja izuzetaka.

Dodatni uslovi i podrska za vise zemalja

Pored navedenih uslova i odredbi ovde i u vasem radnom nalogu, nasa dostava usluga, kao sto je navedeno
u ovde se zasniva na sledec¢im preduslovima i pretpostavkama:
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Mozemo da odobrimo osoblju na lokaciji koja nije odredena za podrsku da ucestvuju u daljinski
pruzenim proaktivnim uslugama i uslugama podrske pri rjeSavanju problema koje su odobrene za
odredeni radni nalog. Takvo ucesce bice dozvoljeno po nahodenju kompanije Microsoft.

Proaktivni krediti mogu se razmenjivati samo izmedu lokacija za podrsku hosta i nize navedene u
vasem radnom nalogu, osim kako je napomenuto. Sve razmene ée se izvriti na osnovu trenutnih
valuta i cena za proaktivne kredite na odgovarajuéim lokacijama za podrsku. Trenutne cene moze
pruziti vas predstavnik kompanije Microsoft Services. Sve razmene koje rezultiraju delimic¢nim
proaktivnim kreditima bice zaokruzene na najblizu jedinicu. Proaktivni krediti se ne smeju
razmenjivati u ili iz zemalja izuzetaka.

Kupac je jedini odgovoran za sve poreske obaveze koje nastanu zbog distribucije ili razmene
kupljenih usluga podrske izmedu hosta i lokacija (lokacija) za podrsku.

Promene usluga ili zamene izvrSene tokom trajanja naloga mogu zahtevati pismeni dogovor.
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¢ Konsolidovana naplata: Ako nije drugacije naznaceno, izdace se pojedinaéna faktura za
pripadajudi iznos, ukljucujudi sve usluge za sve lokacije za podrsku naznacene u vasem radnom
nalogu. Porez ée se zasnivati na proceni potpisnika kompanije Microsoft i lokacije vaseg domacina.
Kupac je jedini odgovoran za sve dodatne poreze koji se duguju.

e lzuzeci za konsolidovanu naplatu: Usluge kupljene za isporuku u Republici Indiji, Narodnoj
Republici Kini, Republici Kini (Tajvan), Republici Kini (Hong Kong), Republici Koreji, Japanu, Novom
Zelandu, Makau i Australiji (sve zemlje za izuzetak) svaki od njih mora imati zasebni radni nalog u
kojem su navedene usluge koje Ce se isporucivati na toj lokaciji podrske. Usluge ce biti fakturisane
na odgovarajucoj lokaciji za podrsku i ukljucivat ¢e sve vazece lokalne poreze.

2.5 Dodatni uslovii odredbe

Usluge Microsoft Unified podrske se pruzaju na osnovu sljedecih preduslova i pretpostavki.
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Osnovne reaktivne usluge se pruzaju daljinski na lokaciju(e) kontakt osoba za podrsku koje
ste odredili. Sve usluge se pruzaju daljinski u zemlji navedenoj na radnom nalogu, osim
ukoliko se ne definise drugacije napismeno.

Osnovne reaktivne usluge se pruzaju na engleskom jeziku i, kada je to dostupno, na jeziku
koji vi govorite. Sve usluge se pruzaju na jeziku koji se govori na lokaciji na kojoj se pruzaju
Microsoft usluge ili na engleskom jeziku, osim u slucaju da se dogovori drugacije napismeno.

Mi pruzamo podrsku za sve verzije Microsoft softvera i usluga na mrezi generalno dostupnih
u komercijalnoj prodaji koje ste vi kupili i ta podrska je definisana u okviru deklarisanih upisa
za licenciranje i sporazuma i/ili ID racuna za placanje u Dodatku A vaseg radnog naloga,
navedenih u Uslovima proizvoda, koje kompanije Microsoft povremeno objavljuje na
http://microsoft.com/licensing/contracts (ili na lokaciji pravnog nasljednika kojeg odredi
korporacija Microsoft), osim ukoliko nije drugacije definisano u radnom nalogu, u prilogu
ovom opisu usluga podrske i konsaltinga ili ako nije specifi¢no isklju¢eno na vasem portalu
podrske na mrezi na stranici http://serviceshub.microsoft.com.

Ne pruZa se podrska za preliminarne ili beta verzije proizvoda, osim u slucaju da je drugacije
navedeno u prilogu.

Pravo na sve usluge, ukljucujuci sve dodatne usluge kupljene kao dio radnog naloga i tokom
perioda vaZenja istog, se gubi ako se usluge ne iskoriste tokom perioda vazenja
odgovarajuceg radnog naloga.

Planiranje usluga zavisi od dostupnosti resursa, a radionice mogu da se otkazu ukoliko ne
bude dovoljno registrovanih uéesnika.

Na vas$ zahtjev moZzemo da pristupimo vasem sistemu preko daljinske veze i analiziramo
problem. Nase osoblje ée pristupati samo onim sistemima za koje ste odobrili pristup. Da
biste koristili pomo¢ preko daljinske veze, morate da nam odobrite odgovarajudi pristup i
obezbijedite neophodnu opremu.

Za pruzanje odredenih usluga moze biti potrebno da saCuvamo, obradimo i pristupimo vasim
korisnickim podacima. U tom slucaju, mi koristimo tehnologije koje je odobrila korporacija
Microsoft i koje su u skladu sa nasim procesima i smjernicama za zastitu podataka. Ako Zelite
da koristimo tehnologije koje nije odobrila korporacija Microsoft, saglasni ste sa tim da ste
iskljucivo vi odgovorni za integritet i bezbjednost korisni¢kih podataka i da korporacija
Microsoft ne preuzima nikakvu odgovornost za koriséenje tih tehnologija.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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Ako zahtijevate otkazivanje ranije planirane usluge, korporacija Microsoft moze da naplati
naknadu za otkazivanje koja moze da iznosi do 100% od cijene usluge, ako se otkazivanje ili
promjena plana obave putem obavjestenja poslatog u periodu kra¢cem od 14 dana od
prvobitnog planiranog datuma za pruzanje usluge.

Kada kupujete dodatne usluge, mozemo zahtevati ukljucivanje upravljanja pruzanjem usluge,
kako bi se pruzanje usluge olaksalo.

Ako ste porucili jedan tip usluge i Zelite da ga zamijenite drugim tipom, moZzete da primijenite
ekvivalentnu vrijednost na alternativnu uslugu, ako je takva mogucnost dostupna i
dogovorena sa menadZerom za pruzanje usluge.

Software Assurance Benefits usluga 24/7 podrske za rjeSavanje problema za incidente (SA PRS
Incidents ili ,SAB") moze se konvertovati u ekvivalentnu vrijednost (koju odreduje korporacija
Microsoft) i iskoristiti za naknade za podrsku u osnovnom paketu, dostupne komponente
Strucnog nadzora odredenog za uslugu (DSE) i/ili dostupne komponente Poboljsanih usluga i
rjeSenja. Vas resurs za upravljanje pruzanjem usluge moze da potvrdi takve vrijednosti i
naknade, ako je primjenjivo. Nakon 30 dana od datuma pocetka podrske, mozemo vam
poslati racun za ekvivalentnu vrijednost deficita bilo koje SAB usluge koji napravite u takvoj
konverziji, kako je navedeno u vasem radnom nalogu. Software Assurance Benefits podlijezu
uslovima za DoS i uslovima za proizvode ukljucujudi, ali nije ograni¢eno na Prilog B uslova
proizvoda. Vise detalja je dostupno na www.microsoft.com/licensing/licensing-
programs/software-assurance-by-benefits, kao Sto su promjene podrske za rjeSavanje
problema koje pocinju u februaru 2023 i koje ¢e uticati na ispunjavanje uslove za osnovni
paket ili odgovarajuce komponente ugovora o podrsci, sto moze dovesti do prilagovadanja
ekvivalentne vrijednosti incidenta.

U vasoj zemlji ne moraju nuzno biti dostupne sve dodatne usluge. Obratite se vasem resursu
za pruzanje podrske za detalje.

Saglasni ste sa tim da jedini kod koji nije u vlasnistvu korporacije Microsoft koji mozete da
nam dostavite je kod Ciji ste vi vlasnik.

Usluge mogu da ukljuéuju isporuke usluga, savete i smernice u vezi sa kodom u vasem
vlasnistvu ili od Microsofta, ili direktno pruzanje drugih usluga podrske.

Kada pruza reaktivne usluge, Microsoft ne pruza bilo koju vrstu koda, osim uzorka koda.

Kupac ée preuzeti svu odgovornost za rizike povezane sa primenom i odrzavanjem bilo kog
koda koji se pruza u obavljanju usluga podrske.

Za kupljene usluge mogu postojati minimalni zahtjevi za platformu.
Usluge mozda ne mogu biti dostavljene vasim klijentima.

Ako imate osnovni paket sa Naprednom ili Performance podrskom i tamo gdje su posjete
vasoj lokaciji uzajamno dogovorene bez placanja unaprijed, mi ¢emo vam naplatiti razumne
putne troskove i troskove boravka.

Sve kupljene usluge podrske za GitHub pruza GitHub, Inc., podruznica Microsoft Corporation
u njenom iskljuc¢ivom vlasnistvu. Bez obzira na suprotne odredbe u radnom nalogu, GitHub
izjava o privatnosti dostupna na https://aka.ms/github_privacy i GitHub dodatak o zastiti
podataka i prilog o bezbjednosti dostupan na https://aka.ms/github_dpa ¢e vaziti za vasu
kupovinu usluga podrske za GitHub.
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Smijernice za prihvatljivu upotrijebu - Kupac ne sme (i nema licencu za upotrebu)
Isporuke usluga:

¢ Na nacin zabranjen zakonom, propisom, vladinom uredbom ili dekretom;

o Da krse prava drugih; ili

e Vi u bilo kojoj primjeni ili situaciji gdje bi koris¢enje Posla moglo da dovede do smrti ili
ozbiljne tjelesne povrede bilo koje osobe ili ozbiljne fizicke Stete ili Stete po zZivotnu
sredinu; osim u skladu sa odeljkom o upotrebi visokog rizika u nastavku.

Visokorizi¢na upotreba

UPOZORENIJE: Savremene tehnologije mogu se koristiti na nove i inovativne nacine, a kupac
mora razmotriti da li je njihova specifi¢na upotreba ovih tehnologija sigurna. Isporuke usluga
nisu dizajnirane niti namenjene podrsci bilo kojoj upotrebi u kojoj bi prekid usluge, kvar,
greska ili drugi neuspeh u isporuci usluga mogli rezultirati smrcu ili ozbiljnom telesnom
povredom bilo kog lica ili fizickom ili ekoloskom Stetom (zajedno ,Upotreba visokog rizika").
Shodno tome, Kupac mora dizajnirati i primeniti Isporuke usluga tako da, u slucaju bilo
kakvog prekida, kvara, greske ili drugog kvara Isporuke usluga, bezbednost ljudi, imovine i
okoline ne bude ispod nivoa koji je razumno, odgovarajuce i legalno, bilo da je uopste ili za
odredenu industriju. Korisnikova upotreba usluga visokog rizika na sopstveni rizik je na vlastiti
rizik. Kupac se slaze da ée braniti, obestetiti i drzati Microsoft neskodljivim od i protiv svake
Stete, troSkova i advokatskih troskova u vezi sa bilo kojim zahtevima koji proizilaze iz
upotrebe visokog rizika povezanim sa isporucenim uslugama, ukljucujudi bilo koja
potrazivanja zasnovana na striktnoj odgovornosti ili da je Microsoft bio nemaran u
dizajniranju ili pruzanju isporucenih usluga kupcu u skladu sa specifikacijama kupca.
Prethodna obaveza obestecenja je dodatak bilo kojoj odbrambenoj obavezi utvrdenoj
Ugovorom kupca i ne podleze ogranicenju ili iskljucivanju odgovornosti sadrzane u tim
ugovorima.

U odgovarajucim prilozima mogu biti definisani dodatni preduslovi i pretpostavke.

2.6 Vase odgovornosti

Optimizacija prednosti usluga Microsoft Unified podrske zavisi od toga da li ste ispunili sljedece obaveze,
pored onih koje su navedene u odgovarajuc¢im prilozima. Ukoliko ne ispunite sljedeée obaveze, moZe doci
do zastoja u radu usluge:
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Imenovacdete administratora za usluge podrske koji je odgovoran za predvodenje vaseg tima i
upravljanje svim aktivnostima podrske i internim procesima upudivanja zahteva za podrsku
kod incidenata nama.

Ako kupite Usluge podrske za vise zemalja, od vas ée biti potrebno da odredite imenovanog
administratora usluga podrske za vasu lokaciju podrske domacina koji je odgovoran za
vodenje vaseg lokalnog tima i upravljanje svim vasim lokalnim aktivnostima podrske i
internim procesima za podnosenje zahteva za incident u vezi sa podrskom za nas. Od vas ce
mozda biti potrebno da odredite imenovanog administratora usluga podrske u drugim
lokacijama za podrsku.

Po potrebi mozete odrediti imenovane kontakte za reaktivnu podrsku koji su odgovorni za
kreiranje zahteva za podrsku putem Microsoft veb lokacije za podrsku ili telefonom.
Administratori oblaka za vase usluge u oblaku takode mogu da upucuju zahteve za podrsku
za oblak preko odgovarajucih portala za podrsku.
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Kod zahtjeva za podrsku za onlajn usluge, administratori oblaka za vase usluge zasnovane na
oblaku moraju da podnesu zahtjeve putem primjenjivog portala za podrsku za onlajn usluge.
Prilikom prosljedivanja zahtjeva za uslugu, vasi kontakti za reaktivnu uslugu moraju da imaju
osnovni uvid u problem o kome je rijec i moraju umjeti da ga opisu da bi pomogli korporaciji
Microsoft u dijagnostici i rjeSavanju problema. Ovi kontakti bi trebalo da posjeduju
odgovarajuce znanje o Microsoft proizvodima i vasem Microsoft okruzenju da bi pomogli u
rjeSavanju sistemskih problema i da bi pomogli korporaciji Microsoft u analizi i rjeSavanju
zahtjeva za uslugu.

Kada podnesete zahtjev za uslugu, od vasih kontakata reaktivne podrske se moze zahtijevati
da obave postupke za odredivanje problema i aktivnosti za rjeSavanje problema, ako mi to
zatrazimo. To moze da ukljucuje identifikovanje tragova mreze, evidentiranje poruka o gresci,
prikupljanje informacija o konfiguraciji, promjenu konfiguracija proizvoda, instaliranje novih
verzija softvera ili novih komponenti ili promjenu procesa.

Pristajete na to da zajedno sa nama planirate koris¢enje usluga, na osnovu usluga koje ste
kupili.

Pristajete na to da nas obavijestite o bilo kojoj promjeni u imenovanim kontaktima koji su
naznaceni u vasem radnom nalogu.

Vi ste odgovorni za to da kreirate rezervne kopije podataka i rekonstruisete izgubljene ili
izmijenjene datoteke nakon kriti¢nih kvarova. Takode, odgovorni ste za primjenu neophodnih
procedura za zastitu integriteta i bezbjednosti softvera i podataka.

Pristajete na to da, kada je to moguce, ucestvujete u anketama o zadovoljstvu klijenata koje
vam mozemo povremeno slati i koje se odnose na usluge.

Vi ste u obavezi da platite sve troskove puta i druge troskove za svoje zaposlene i ugovarace.

Vas resurs pruzanja usluge moze da zatrazi od vas da ispunite druge obaveze vezane za
uslugu koju ste kupili.

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

Pristajete da podnesete zahteve za proaktivne usluge i poboljSane usluge i reSenja, zajedno sa
svim potrebnim ili primenljivim podacima, najkasnije 60 dana pre datuma isteka vazeceg
radnog naloga.

Slazete se da ¢ete nasem timu za pruzanje usluga koji treba da bude na licu mesta prufziti
razuman pristup telefonu i Internetu velike brzine i pristup vasim unutrasnjim sistemima i
dijagnosti¢kim alatima, prema potrebi.
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© 2021 Microsoft Corporation. Sva prava zadrzana. Koris¢enje ili distribucija ovog materijala bez izri¢itog
odobrenja korporacije Microsoft Corp. je strogo zabranjena.

Microsoft i Windows su registrovani Zigovi korporacije Microsoft u Sjedinjenim Drzavama i/ili drugim
zemljama.

Nazivi stvarnih preduzeda i proizvoda pomenutih u ovom tekstu mogu biti Zigovi svojih vlasnika.
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