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Unified Enterprise Support Services Description

1 O ovom dokumentu

Opis Microsoftovih usluga objedinjene podrske za poduzeda sadrzi informacije o uslugama podrske koje
mozete kupiti od Microsofta. Vazno je da se upoznate s opisima usluga koje kupujete, ukljucujuci
eventualne preduvjete, izjave o odricanju odgovornosti, ogranic¢enja i odgovornosti klijenta. Usluge koje
kupujete bit ¢e navedene u vasem radnom nalogu za usluge za poduzeca (radni nalog) ili u drugoj
primjenjivoj specifikaciji usluga koja upucuje na ovaj dokument i sadrzi ga.

Imajte na umu da nisu sve usluge navedene u ovom dokumentu dostupne globalno. Da biste saznali koje
su usluge dostupne za kupnju u vasem lokalnom podrudju, obratite se svom Microsoftovu predstavniku.
Dostupnost usluga moze se promijeniti.
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2 Usluge za uspjeh klijenta i podrsku klijentu

Microsoftove usluge objedinjene podrske za poduzeca (usluge podrske) sveobuhvatan su skup usluga
podrske koji pomaze ubrzati vas prelazak u oblak, optimizirati vasa IT rjeSenja i iskoristiti prednosti
tehnologije za ostvarivanje novih poslovnih prilika u bilo kojoj fazi zivotnog ciklusa IT-ja. Nase usluge
podrske osmisljene su tako da zadovolje vase specificne potrebe i omoguce vam da iskoristite sve
prednosti ulaganja u Microsoftove proizvode. Nase usluge podrske ukljucuju sljedece:

¢ Proaktivne usluge: te su usluge osmisljene za poboljsanje stanja vase IT infrastrukture i operacija.

e Usluge upravljanja uspjehom: ta je usluga osmisljena za olaksanje planiranja i implementacije.

e Usluge rjesavanja problema: to su usluge prioritetnog pruzanja rjeSenja za probleme 0 — 24
tijekom 7 dana u tjednu da bi se prekidi rada sveli na najmanju mogucu mjeru i da bi se
omogucila brza reakcija.

2.1 Nacini kupnje

Usluge podrske dostupne su kao osnovni paket, s proaktivnim uslugama, klju¢nim uslugama i naprednim
rjeSenjima dostupnima za kupnju u sklopu postoje¢eg ugovora o osnovnom paketu navedenog u radnom
nalogu za usluge za poduzeca. U nastavku su opisane pojedinosti svakog paketa:

e Osnovni paket: taj paket obuhvaca nase osnovne usluge podrske.

e Proaktivne usluge: obuhvacaju dodatne usluge podrske koje se po potrebi mogu dodati uz
osnovni paket.

e Kljuéne usluge: kombinacija proaktivnih i reaktivnih usluga koja obuhvaca konkretno radno
opterecenje, dogadaj ili Microsoftov proizvod koji se po potrebi mogu dodati uz osnovni paket.

¢ Napredna rjesenja: obuhvacaju temeljite oblike podrske i rjeSenja koji se po potrebi mogu dodati
uz osnovni paket.

Napominjemo da su usluge dostupne za kupnju prema postoje¢em ugovoru o osnovnom paketu
navedene u radnom nalogu za usluge za poduzeca. Ako vas zanima koje su usluge dostupne za kupnju,
obratite se svom Microsoftovu predstavniku.

Tablica 1 - Definicije usluga podrske
NEWE] Definicija

Osnovni paket Kombinacija proaktivnih i reaktivnih usluga te usluga
upravljanja uspjehom i isporukom koje podrzavaju
Microsoftove proizvode i/ili online servise koji se koriste u
vasoj tvrtki.

Proaktivne usluge Dodatne usluge podrske, uklju¢ujuéi proaktivne usluge,
mozete dodati uz svoj osnovni paket tijekom trajanja svog
radnog naloga, a u ovom odjeljku oznaéene su znakom "+".
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Kljuéne usluge Kombinacija proaktivnih i reaktivnih usluga, koja obuhvaéa
konkretno radno opterecenje, dogadaj ili Microsoftov
proizvod ili IT sustav klijenta, mozZete ih dodati uz svoj osnovni
paket tijekom trajanja svog radnog naloga i takoder su

oznacene znakom "+" u ovom odjeljku.

Napredna rjesenja Usluge podrske, koje se odnose na odredeni Microsoftov
proizvod ili klijentov IT sustav, mozete dodati uz svoj osnovni
paket tijekom trajanja svog radnog naloga i takoder su
oznacene znakom "+" u ovom odjeljku.

Podrska za vise drzava Podrska za vise drzava omoguéuje vam podrsku na vise
lokacija podrske, kao $to je opisano u vasem radnom nalogu
(ili radnim nalozima). Objedinjena podrska za poduzeca moze
obuhvacati podrsku za vise drzava ako se tako zahtijeva i
navedeno je u vasem radnom nalogu. Vise informacija o
podrsci za viSe drzava potrazite u odjeljku 2.5.

2.2 Fleksibilna sredstva

Fleksibilna sredstva predstavljaju fleksibilni dio preporucene cijene vaseg osnovnog paketa koji se moze
primijeniti za kupnju klju¢nih usluga, proaktivnih usluga, naprednih rjesenja, proaktivnih kredita ili
prilagodenih proaktivnih usluga u trenutku vase kupnje usluge. Vas Microsoftov predstavnik dat ¢e vam
vise informacija o tome kako se fleksibilna sredstva mogu primijeniti na vas ugovor.

Na dodjelu vasih fleksibilnih sredstava primjenjuju se sljededi uvjeti:

e Proaktivni krediti ili prilagodene proaktivne usluge: do 20 % ili 50.000 USD, koji god iznos je
vedi, vasih dodijeljenih fleksibilnih sredstava primjenjivo je na kupnju proaktivnih kredita ili
prilagodenih proaktivnih usluga.

¢ Godisnja dodjela: fleksibilna sredstva dodjeljuju se jednom godisnje i sve usluge na koje se
fleksibilna sredstva primijene moraju se iskoristiti tijekom odgovaraju¢eg godisnjeg razdoblja.

e Usluge upravljanja uspjehom: fleksibilna sredstva ne mogu se koristiti za usluge upravljanja
isporukom usluga kako su definirane u ovom dokumentu.

e Zamjena usluga: ako ste narucili jednu vrstu usluge koristeci fleksibilna sredstva i zelite je
zamijeniti drugom, mozZete primijeniti ekvivalentnu vrijednost na alternativnu uslugu kada je to
dostupno i u dogovoru sa svojim resursom zaduzenim za isporuku usluga.

e Rok dodjele: sva dostupna fleksibilna sredstva moraju se dodijeliti do trenutka izvrSenja ugovora
ili ¢ete ih izgubiti.

2.3 Opis Microsoftovih usluga objedinjene podrske za poduzeca
U ovom odjeljku opisane su stavke koje se kombiniraju da bi se formirao vas paket usluga podrske. Uz to,
naveli smo usluge koje se mogu dodati uz vas osnovni paket ili tijekom trajanja ugovora. Dio vaseg

osnovnog paketa obuhvaca fleksibilna sredstva koja se mogu koristiti za dodavanje proaktivnih usluga
(oznacenih znakom "+"), klju¢nih usluga, usluga s naprednim rjesenjima i/ili prilagodenih proaktivnih
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usluga uz vas osnovni paket. Usluge obuhvacene osnovnim paketom oznacene su oznakom "v™" u cijelom
ovom odjeljku. Nase usluge podrske ukljucuju sljedede:

Proaktivne usluge: te usluge pomazu u sprjecavanju problema u vasem Microsoftovu okruzenju i
zakazuju se kako bi se osigurala dostupnost resursa i isporuka tijekom trajanja vazeéeg radnog
naloga. Proaktivne usluge koje slijede dostupne su kako je navedeno u nastavku ili detaljno na
vasem radnom nalogu. Isporuka na lokaciji mozda nece biti dostupna za sve usluge i u svim
geografskim podrucjima. Isporuka ce biti na daljinu osim ako nije pisanim putem dogovoreno
drugacije i uz dodatnu naknadu ili osim ako nije izri¢ito prodana kao usluga na licu mjesta.
Usluge planiranja: te usluge sluze za procjene i preglede vase trenutacne infrastrukture,
podataka, aplikacija i sigurnosnog okruzenja radi lakSeg planiranja ispravljanja nedostataka,
nadogradnje, migracije, implementacije ili primjene rjeSenja na temelju ishoda koje zelite.

Tablica 2 - Vrste usluga planiranja

Vrste usluga planiranja

Dokaz koncepta:

to je zadatak kojem je cilj pruziti dokaze koji klijentima omoguéuju procjenu
izvedivosti predlozenog tehnickog rjeSenja. Dokaz moze biti u obliku
funkcionalnih prototipova, dokumenata i dizajna, no isporuceni materijali
obicno nisu spremni za produkciju.

Planir
anje

Usluge u vezi s arhitekturom:

zadatak, strukturiran kao niz rasprava koje vodi Microsoftov strucnjak. Nasi
strucnjaci radit ce s klijentima na prilagodbi poslovnih zahtjeva prilagodenoj
arhitekturi rjeSenja koje ¢e ubrzati uspjeh implementacije. Ove rasprave mogu
ukljucivati procjenu tehnickih zahtjeva, preispitivanje postojeéeg dizajna
arhitekture i pruzanje iskusnih tehnickih uvida u najbolje prakse za rjeSenja
arhitekture. Ovaj proces namijenjen je kako bi se osmislio dizajn tehnickog
rjeSenja koji je u skladu s datim ciljevima i sluzi kao krucijalni referentni
dokument za fazu implementacije.

+ — dodatna usluga koja se moze kupiti.

Usluge primjene

Usluge primjene kratkoro¢no pruzaju tehnicko stru¢no znanje te stru¢no znanje vodenja projekata radi
ubrzavanja dizajna, implementacije, migracije, nadogradnje i primjene rjesenja Microsoftove tehnologije.

Tablica 3 - Vrste usluga primjene

Vrste usluga primjene

e Usluge aktiviranja:

Kratkoro¢no pruzanje pomoci s implementacijom, migracijom, nadogradnjom ili
razvojem znacajki. To moze obuhvacati planiranje i validaciju dokaza koncepta

ili produkcijskog radnog opterecenja uz upotrebu Microsoftovih proizvoda.

Planir

anje
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+ — dodatna usluga koja se moze kupiti.

Usluge odrzavanja

Usluge odrzavanja pomazu u sprjecavanju problema u vasem Microsoftovu okruzenju i obi¢no se
zakazuju prije isporuke usluge kako bi se osigurala dostupnost resursa.

Tablica 4 - Vrste usluga odrzavanja

Vrste usluga odrzavanja

Procjena na zahtjev:

Automatizirana online platforma za procjenu koja koristi analize zapisnika za
analiziranje i procjenu vase primjene Microsoftove tehnologije. Procjene na
zahtjev primjenjuju se na ogranicen broj tehnologija. Da biste upotrebljavali tu
uslugu procjene, potreban je aktivan servis platforme Azure s adekvatnim
podatkovnim ogranicenjima koja omoguéuju upotrebu usluge procjene na
zahtjev. Microsoft moze pruziti pomo¢ kako bi se omogucilo pocetno postavljanje
usluge. U vezi s procjenom na zahtjev te uz dodatnu naknadu dostupan je
Microsoftov resurs na lokaciji (na do dva dana) ili udaljeni Microsoftov resurs (na
do jednog dana) za pruzanje pomoci s analizom podataka i odredivanjem
prioriteta za popravak u skladu s vasim ugovorom o uslugama. Napominjemo da
procjene na lokaciji mozda nece biti dostupne u svim geografskim podrudjima.

Planir
anje

Program procjene:

Ovom procjenom vrednuju se dizajn, tehnicka primjena, operacije ili upravljanje
promjenama za vase Microsoftove tehnologije u usporedbi s postupcima koje
preporucuje Microsoft. Nakon dovrsetka procjene Microsoftov resurs izravno ¢ée
suradivati s vama na rjeSavanju problema i izraditi izvjesce s tehnickom
procjenom vaseg okruzenja, a ona moze obuhvacati plan popravka.

IzZvanmrezna procjena:

Ova usluga omoguduje automatsku procjenu vase primjene Microsoftove
tehnologije s podacima koji su prikupljeni na daljinu ili koje na vasoj lokaciji
prikupi Microsoftov resurs. Microsoft analizira prikupljene podatke s pomocu
lokalnih alata te vam isporucujemo izvjesce s rezultatima analize i preporukama
za ispravljanje nedostataka.

Proaktivni nadzor:

Ova usluga isporucuje alate za nadzor tehnickih operacija i preporuke za
prilagodbu vasih postupaka upravljanja posluziteljskim incidentima. Pomaze vam
izraditi matrice incidenata, izvesti vece preglede incidenata i osmisliti odrzivi
inZenjerski tim.

Programi proaktivnih operacija (engl. Proactive Operations Programs, POP):

Ova usluga omogucduje da se kod vaseg osoblja pregledaju postupci planiranja,
dizajna, primjene ili operativni postupci i usporede se s Microsoftovim
preporucenim postupcima. Pregled obavlja Microsoftov resurs lokalno ili na
daljinu.
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Vrste usluga odrzavanja Planir

anje

e Program procjene rizika i stanja sustava kao usluga (RAP kao usluga):
Ova usluga omoguduje automatsku procjenu vase primjene Microsoftove
tehnologije s podacima prikupljenim na daljinu. Microsoft analizira prikupljene +
podatke da bi izradio izvjesce s nalazima koje sadrzi preporuke za ispravljanje
nedostataka. Ova je usluga dostupna za isporuku lokalno ili na daljinu.

v’ — obuhvaceno vasim osnovnim paketom.
+ — dodatna usluga koja se moZe kupiti.

Usluge optimizacije

Cilj je usluga optimizacije omogucditi klijentima da postignu optimalno iskoristenje tehnologije u koju su
ulozili. Te usluge mogu obuhvacati administriranje usluga u oblaku na daljinu, optimizaciju prihvacanja
mogucnosti Microsoftovih proizvoda kod krajnjih korisnika i osiguravanje jake sigurnosti i identiteta.

Tablica 5 - Vrste usluga optimizacije

Vrste usluga optimizacije Planir

anje

e Usluge za prihvacdanje:

Usluge podrske za prihvacanje pruzaju paket usluga koje vam pomazu procijeniti
sposobnost svoje organizacije da izmijeni, nadzire i optimizira promjene povezane
s vasom kupnjom Microsoftove tehnologije. To ukljucuje podrsku u razvoju i +
izvrSenju vase strategije prihvacanja za osobe na koje promjena utjece. Kao
podrsku za program prihvacéanja klijenti dobivaju pristup resursima sa stru¢nim
znanjem i povezanim praksama koje preporucuje Microsoft.

e Usluge usmjerene na razvoj:

Nudimo usluge koje pomazu vasem osoblju u razvoju, implementaciji i podrsci za
aplikacije razvijene uz pomo¢ Microsoftovih tehnologija. Te usluge obuhvacaju
sljedece:

o Procjena DevOps sposobnosti: procjena koja pomaze klijentima razumjeti
trenutne sposobnosti u cijelom zivotnom ciklusu izdavanja softvera i brzo
prepoznati prilike za poboljsanje na temelju Microsoftovih praksi za DevOps.

o Pomoc¢ pri razvoju softvera: pruza pomoc pri stvaranju i razvoju aplikacija u
kojima su integrirane Microsoftove tehnologije na Microsoftovoj platformi, a
posebno za Microsoftove alate i tehnologije za razvoj. Prodaje se kao
koli¢ina sati navedena u vasem radnom nalogu.

o Savjetovanje za platformu za razvojne inZenjere: pruza smjernice za
pomo¢ pri koristenju punog potencijala Microsoftove platforme za razvojne
inZenjere, ubrzavanju rada razvojnih inZenjera, prihvacanju oblaka i digitalnoj
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Vrste usluga optimizacije Planir

anje

transformaciji. Prodaje se kao kolicina sati navedena u vasem radnom
nalogu.

e Upravljanje IT uslugama:
nase moderne usluge upravljanja IT uslugama osmisljene su kao pomoc pri
razvoju vaseg postojeceg IT okruzenja putem suvremenih pristupa upravljanju
uslugama koji omoguéuju inovacije, fleksibilnost, kvalitetu i poboljSanja u pogledu
operativnih troskova. Te se usluge mogu pruzati putem udaljenih ili lokalnih
savjetodavnih sesija ili radionica kako bi se osigurala optimiziranost vasih +
postupaka nadzora, upravljanja incidentima ili korisnicke sluzbe za upravljanje
dinamikom usluga u oblaku pri premjestanju aplikacije ili servisa u oblak. Usluge
upravljanja IT uslugama mogu biti element prilagodenog programa usluga
podrske koji je dostupan uz dodatnu naknadu i moze se definirati u prilogu na
koji se upucuje u vasem radnom nalogu.

e Sigurnosne usluge:
Microsoftov portfelj sigurnosnih rjeSenja obuhvaca Cetiri glavna podrugja:
sigurnost i identitet u oblaku, mobilnost, naprednu zastitu informacija i sigurnu
inovirati svoju IT infrastrukturu, aplikacije i podatke s obzirom na unutarnje i
vanjske prijetnje. Te usluge mogu biti element prilagodenog programa usluga
podrske dostupnih uz dodatnu naknadu, a mogu se definirati u prilogu na koji se
upuduje u vasem radnom nalogu.
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+ — dodatna usluga koja se moze kupiti.

Obrazovne usluge

Obrazovne usluge pruzaju obuku koja pomaze poboljsati tehnicke i operativne vjestine vaseg osoblja
putem instrukcija koje se provode lokalno, online ili na zahtjev.

Tablica 6 — Vrste obrazovnih usluga

Vrste obrazovnih usluga

e Obrazovanje na zahtjev:

Pristup zbirci materijala za online obuku i online laboratorijima s digitalne
platforme s bibliotekom radionica koju je razvio Microsoft.

¢ Webcasti:
Pristup obrazovnim sesijama uzivo koje vodi Microsoft na Siroki raspon tema o v
podrsci i Microsoftovim tehnologijama, a isporucuju se na daljinu i online.

e Hackathoni:
Ova usluga olaksava ucenje inovativnih nacina na koje klijenti mogu upotrijebiti
svoju Microsoftovu tehnologiju da bi ucinkovito rijesili svoje specifi¢ne poslovne
probleme. To se ostvaruje putem interaktivnih usluga temeljenih na aktivhostima +
u kojima se koriste scenariji iz stvarnog zivota ili oni specificni za klijenta. Te
usluge poticu klijente da sudjeluju u brzoj i iterativnoj suradnji s tehnoloskim
struCnjacima da bi pronasli kreativna rjeSenja za svoje potrebe.

e Obavijesti o tehnickim novostima
Redovite obavijesti koje klijente pri konzumiranju svakog izdanja obavjestavaju o
najnovijim dodacima i nadolaze¢im promjenama njihovih primjena u oblaku, sto

im omogucuje upotrebu novih mogucnosti za veéu produktivnost ili uklanjanje
ogranicenja radi proSirenja trenutne upotrebe na sve korisnike. Na daljinu
isporucuje Microsoftov inZenjer.
¢ Predavanja:
To su tipicno jednodnevne interaktivne sesije na teme proizvoda i podrske koje se +

pruzaju u obliku predavanja i demonstracije. UzZivo ih isporucuje Microsoftov
resurs, bilo osobno ili online.
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Vrste obrazovnih usluga Planir

anje

e Radionice:

Nase sesije radionice za tehnicku obuku napredne razine dostupne su na Sirok
raspon tema u vezi s podrskom i Microsoftovom tehnologijom, a isporucuje ih
Microsoftov resurs osobno ili online. Radionice se kupuju po sudioniku ili kao
posebna isporuka za vasu tvrtku, kako je navedeno u vasem radnom nalogu.
Napominjemo da se radionice mogu snimati uz odgovarajuéu obavijest i

pribavljanje pristanka (a za odredene regije uz dodatno izri¢ito pisano
dopustenje).

v’ — obuhvaceno vasim osnovnim paketom.
+ — dodatna usluga koja se moZe kupiti.

Dodatne proaktivne usluge

Tablica 7 - Vrste dodatnih proaktivnih usluga

Vrste dodatnih proaktivnih usluga Planir

anje

o Prilagodene proaktivne usluge (usluge odrzavanja, optimizacije i
obrazovanja):

Ta usluga pruza zadatak odredenog opsega s Microsoftovim resursima radi
isporuke usluga po nalogu klijenta, osobno ili online, koje inace nisu opisane u
ovom dokumentu. Ti zadaci obuhvadaju odrzavanje, optimizaciju i obrazovanje
kao vrste usluga.

e Savjetnik za tehnologiju za podrsku:

Nasa prilagodena usluga procjene tehnologije podrzava poslovne ciljeve klijenta,
$to obuhvaca, izmedu ostalog, optimizaciju radnog optereéenja, prihvacanje i +
mogucnosti podrske. Pruza je Microsoftov resurs i moze obuhvacati plan i
tehnicke smjernice prilagodene okruzenju i poslovnim ciljevima klijenta.

e Specifi¢ni inZzenjering (engl. Designated Engineering, DE):

To su odabrana rjeSenja usmjerena na ishod i utemeljena na Microsoftovim
preporucenim praksama i nacelima koji omogucuju da se skrati vase vrijeme do
ostvarenja vrijednosti. Strucni voditelj blisko ¢e suradivati s vasim timom radi
pruzanja temeljitih tehnickih smjernica i koristenja usluga drugih Microsoftovih
stru¢njaka kad je potrebno da bi se omogucila implementacija i/ili optimizacija
vasih Microsoftovih rjeSenja. Te usluge obuhvacaju raspon od procjene i
planiranja preko usavrsavanja i dizajna do konfiguracije i primjene.
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Vrste dodatnih proaktivnih usluga

Preduvjeti i ogranic¢enja specifi¢ni za uslugu

o Potreban je valjan ugovor o objedinjenim uslugama podrske da biste
zatrazili DE usluge. Ako vas$ ugovor istekne ili se raskine, vasa DE usluga
prestaje na isti datum.

o DE usluge dostupne su tijekom standardnog radnog vremena (od 09:00 do
17:30 po lokalnom standardnom vremenu), osim praznicima i vikendima.

o DE usluge sluze za specificne Microsoftove proizvode i tehnologije koje ste
odabrali i koje su navedene u vasem radnom nalogu.

o DE usluge pruzaju se za jednu lokaciju podrske, kako je navedeno u vasem
radnom nalogu.

o DE usluge prvenstveno se isporucuju na daljinu osim ako nije unaprijed
sklopljen pisani ugovor o posjetima na lokaciji. U slu¢ajevima u kojima su
posjeti na lokaciji dogovoreni, a nisu unaprijed placeni, naplatit ¢e vam se
razumni putni i povezani troskovi.
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+ — dodatna usluga koja se moZe kupiti.

Tablica 8 — Ostale vrste proaktivnih usluga

Ostalo proaktivno

Proaktivni krediti:

Proaktivni krediti zamjenjive su usluge oznacene kao krediti u vaSem radnom
nalogu. Ti se krediti mogu zamijeniti za jednu ili viSe definiranih dodatnih
usluga kao sto je opisano u ovom dokumentu i po trenutnim cijenama koje
nudi vas Microsoftov predstavnik. Nakon odabira dodatne usluge odbit ¢emo
vrijednost te usluge od vaseg kreditnog salda zaokruzenu na najblizu jedini¢nu
vrijednost.
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Reaktivne usluge

Reaktivne usluge pomazu pri rjesavanju problema u vasem Microsoftovu okruzenju i tipi¢no se koriste na
zahtjev. Sljedece reaktivne usluge obuhvacene su po potrebi za trenutno podrzane Microsoftove
proizvode i online usluge osim ako nije drugadije navedeno u vasem radnom nalogu. Napominjemo da se
cjelokupna reaktivna podrska isporucuje na daljinu.

Tablica 9 - Vrste reaktivnih usluga

Vrste reaktivnih usluga

e Savjetodavna podrska:

pristup pomodi ili smjernicama za optimalno postavljanje ili primjenu odredenih
elemenata Microsoftove tehnologije.

Nasa savjetodavna podrska daje vam savjete, upute i uvide u najbolje prakse za
iskoristavanje komponenti Microsoftove tehnologije, ¢ime vam pomaze da v
izbjegnete Ceste pogreske u konfiguraciji i poboljSate performanse svojih
komponenti i usluga. Vazno je napomenuti da nase savjetodavne usluge ne
obuhvacaju dizajn arhitekture, razvoj rjeSenja ni posebne prilagodbe. Usluga se
pruza putem e-poste, Cavrljanja ili telefonskih razgovora uz preskriptivne ¢lanke
baze znanja te se daje po nacelu razumnog truda.

¢ Podrska za rjeSavanje problema:

Usluge podrske za rjeSavanje problema osmisljene su da bi vam pomogle pri
rjeSavanju problema u slucaju specifi¢nih poteskoca, poruka o pogreskama ili
funkcija koje ne rade kako je predvideno za Microsoftove proizvode.

Za pristup tim uslugama morate izraditi zahtjev za prijavu incidenta. Prijavu incidenta
mozete pokrenuti telefonski ili slanjem zahtjeva putem weba. Napominjemo da se
zahtjevima za podrsku za usluge i proizvode koji nisu obuhvaceni odgovarajuc¢im
online portalom podrske za usluge upravlja u sklopu online portala Microsoft
Services i razvrstavaju se prema razinama tezine navedenima u Dodatku A.

Tezina incidenta odreduje razine odgovora u Microsoftu, pocetne procijenjene v
rokove za odgovor i vase obveze. Vi ste obvezni opisati ucinak koji incident ima
na poslovanje vase organizacije, u konzultaciji s nama, a Microsoft ¢e odrediti
odgovarajucu razinu tezine. Mozete zatraziti promjenu u razini tezine tijekom
razdoblja incidenta ako je to potrebno zbog ucinka na poslovanje.

Nasa savjetodavna podrska daje vam savjete, upute i uvide u najbolje prakse za
iskoriStavanje komponenti Microsoftove tehnologije, ¢ime vam pomaze da
izbjegnete ceste pogreske u konfiguraciji i poboljSate performanse svojih
komponenti i usluga. Vazno je napomenuti da nase savjetodavne usluge ne
obuhvadaju dizajn arhitekture, razvoj rjesenja ni posebne prilagodbe. Usluga se
pruza putem e-poste, Cavrljanja ili telefonskih razgovora uz preskriptivne clanke
baze znanja te se daje po nacelu razumnog truda.

Page 13



Unified Enterprise Support Services Description

Vrste reaktivnih usluga Planir
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Na vas zahtjev mozemo suradivati s dobavljacima tehnologija koji su treée strane
kako bi se omogucilo rjeSavanje kompleksnih problema interoperabilnosti medu
proizvodima veéeg broja dobavljaca. Medutim, trece strane imaju odgovornost
pruzati podrsku za svoje proizvode.

Pojam "Odgovor na prvi poziv" definiran je kao prvi neautomatski kontakt
telefonom ili e-postom. Definicije tezine i procijenjeno vrijeme Microsoftova prvog
odgovora navedeni su u tablicama o odgovorima na incidente u nastavku.

*Vise informacija potrazite u tablici o vrstama tezZine incidenata u okviru
reaktivne podrske u Dodatku A

¢ Upravljanje reaktivnom podrskom:

Nase upravljanje reaktivnom podrskom omogucuje nadzor incidenata vezanih uz
podrsku radi pravodobnog rjesavanja i visoke kvalitete podrske. Usluge
upravljanja uspjehom koristit ¢e se za upravljanje reaktivnom podrskom svih
zahtjeva za podrsku.

Vise informacija o razinama tezine incidenta potrazite u gornjim tablicama o
odgovoru na incidente. Za incidente tezine B i C klijent tijekom radnog vremena
moze podnijeti zahtjev za uslugu Microsoftovu resursu, koji na zahtjev moze
poslati i novosti o eskalaciji. Za incidente tezine 1 i A pokrece se i automatski
provodi napredni postupak eskalacije. Dodijeljeni Microsoftov resurs tada je
odgovoran za kontinuirani tehnicki napredak, Sto ostvaruje pruzajuci vam
informacije o statusu i akcijski plan.

Za produzeno pokrice izvan radnog vremena mozete kupiti dodatne sate
upravljanja reaktivnom podrskom.

e Analiza korijenskog uzroka:

Ako to izriCito budete zahtijevali prije zatvaranja incidenta, izvest ¢emo
strukturiranu analizu potencijalnih uzroka pojedinog incidenta ili niza povezanih
problema. Bit ¢ete odgovorni za suradnju s Microsoftovim timom radi pruzanja +
materijala kao Sto su zapisnici, mrezni tragovi i drugi dijagnosticki rezultati.
Napominjemo da je analiza korijenskog uzroka dostupna samo za odredene
Microsoftove tehnologije i moze uzrokovati dodatne troskove.

o Dodatak za upravljanje reaktivnom podrskom:

Mozete kupiti dodatne sate rada da biste dobili upravljanje reaktivnom
podrskom. Nasi Ce resursi raditi na daljinu i isporuditi uslugu unutar radnog
vremena u vremenskoj zoni koja se dogovori u pisanom obliku. Ova usluga pruza
se na engleskom jeziku, a kada je dostupno moze se pruzati na jeziku kojim
govorite. Napominjemo da ta usluga ovisi o dostupnosti Microsoftovih resursa.
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v’ — obuhvaceno osnovnim paketom.
+ — dodatna usluga koja se moze kupiti.

Usluge upravljanja uspjehom
Tablica 10 - Usluge upravljanja uspjehom

Planir
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Usluge upravljanja uspjehom

¢ Usluge upravljanja uspjehom: te su usluge obuhvacene vasim ugovorom osim
ako nije drukcije navedeno ovdje ili u vasem radnom nalogu. Usluge upravljanja
uspjehom pruzaju se digitalno i/ili pruzaju ih voditelji za zadovoljstvo klijenata.
Ti resursi mogu raditi na daljinu ili na vasoj lokaciji.

* Vise informacija o uslugama upravljanja uspjehom i ishodima potrazite u
Dodatku B.

v’ — obuhvaceno osnovnim paketom.
+ — dodatna usluga koja se moZe kupiti.

2.4 Kljucne usluge

Uz usluge koje se pruzaju kao dio osnovnog paketa ili kao dodatne usluge mogu se kupiti sljedeca
dodatne klju¢ne usluge. Klju¢ne usluge dostupne su uz dodatnu naknadu i mogu se definirati u prilogu
na koji se upucuje u vasem radnom nalogu ako je tako navedeno u nastavku.

Tablica 11 - Kljucne usluge
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e Kljuéne usluge za platformu Azure i klju¢ne usluge za platformu Azure Plus
(nekadasnji naziv "Azure direktna tehnicka podrska" (AED):

Pregled i opseg pokrivenosti

Klju¢ne usluge za platformu Azure (u nastavku "MCSAP") i klju¢ne usluge za platformu
Azure Plus (u nastavku "MCSAP plus") omogucuju naprednu podrsku za produkcijsko
okruzenje klijenta na platformi Microsoft Azure koja obuhvaca prioritetni pristup
izravno inZzenjerskom timu za Azure usluge.

Cilj je MCSAP-a i MCSAP-a plus skratiti klijentovo vrijeme do ostvarenja vrijednosti za +
registrirane Azure usluge uz pomo¢ jake kombinacije tehnickih vjestina MCSAP tima,
njihovo dobro poznavanje klijenta i mogucnost angaziranja glavne inzenjerske
organizacije platforme Azure. To MCSAP-u i MCSAP-u plus omogucuje da zastupaju
interese klijenta pred inzenjerima i pruze prilagodeno iskustvo kako bi bolje zadovoljili
tehnicke aspekte njihovih poslovnih potreba.

Ta napredna usluga bit ¢e dostupna samo za sve klijentove valjano licencirane,
komercijalno izdane i opcenito dostupne Microsoft Azure proizvode i pretplate na
servis u oblaku kako je navedeno u Dodatku A radnog naloga koje je kupio klijent ili
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njegovo povezano drustvo: i) prema prijavama za licenciranje i ugovorima o
licenciranju, kao $to je navedeno u Dodatku A; i ii) tijekom trajanja ovog radnog naloga.
Iz tih su proizvoda i pretplata izuzete one koje je kupila bilo koja strana koja nije
klijentovo povezano drustvo od datuma pocetka pruzanja podrske, a u nastavku se
nazivaju "upisane pretplate".

Naknade za Microsoftovu objedinjenu podrsku za tu naprednu uslugu podrske temelje
se na nasoj stupnjevitoj strukturi cijena zajedno s ukupnom vrijednoscu svake godine
za klijentove uredno licencirane, komercijalno izdane i opcenito dostupne Microsoft
Azure proizvode i pretplate na Azure servis u oblaku kao $to je navedeno u Dodatku A
radnog naloga (u nastavku zajedno "procijenjena potrosnja proizvoda") kako bi se
izracunale naknade za klijenta za klju¢ne usluge u sklopu Microsoftove objedinjene
podrske za platformu Azure za razdoblje podrske kako je opisano u radnom nalogu
klijenta.

Ako je klijentova procijenjena potrosnja za proizvod u trenutku izvrSenja ugovora jednaka
ili premasuje 60.000.000 USD (Sezdeset milijuna dolara) ili ako klijent odludi platiti najnizu
cijenu za proSirenu znacajku kako je navedeno u radnom nalogu, klijent ima pravo
tijekom cijelog ugovornog razdoblja na sve znacajke navedene u odjeljcima “Znacajke
koje se pruzaju za sve MCSAP i MCSAP plus klijente" i "MCSAP plus znacajke", $to se u
nastavku definira kao "MCSAP plus klijenti". Svi ostali klijenti imaju pravo samo na
znacajke navedene u odjeljku "Znacajke koje se pruzaju za sve MCSAP i MCSAP plus
klijente".

Aktiviranje i obuhvaceni proizvodi

MCSAP ¢e suradivati s klijentom i klijentovim voditeljem za zadovoljstvo klijenata
(CSAM) tijekom prvih Sezdeset (60) dana radnog naloga kako bi aktivirao klijentove
upisane pretplate. Pocetnu ulaznu dokumentaciju klijenta klijent mora u cijelosti
popuniti u suradnji s CSAM-om dodijeljenim klijentu u roku od &etrnaest dana od
izvrSenja ugovora da bi aktiviranje i otkrivanje pocelo na vrijeme i da bi klijent primio
reaktivne MCSAP mogucnosti "Brzi odgovor struc¢njaka" i "Napredno upravljanje
incidentima" kako je opisano u nastavku.

Aktivnosti tijekom prvih Sezdeset dana inace su ogranicene na aktiviranje i otkrivanje
kako bi se izgradilo znanje o klijentovim poslovnim i tehni¢kim potrebama. Kako bi
MCSAP tim izgradio to znanje o klijentovim ciljevima, poslovanju, projektima i
okruZenju, klijent mora dostaviti dokumentaciju ako se ona zatrazi i sudjelovati u
aktivnostima aktiviranja tijekom prvih Sezdeset (60) dana trajanja ugovora.

Tehnologije koje nisu obuhvaéene ovom uslugom napredne podrske ukljucuju, izmedu
ostalog, US Gov Clouds, Azure China Cloud ("Mooncake"), Azure Media Services, Azure
Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test
base for M365 i Microsoft Mesh.

Znacajke koje se pruzaju za sve MCSAP i MCSAP plus klijente:
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Ubrzano rjeSavanje incidenata: cilj je tih mogucnosti ubrzati vrijeme do rjesavanja i
poboljsati iskustvo klijenta za incidente klijenata na platformi Azure. MCSAP ¢e podrzati
i olaksati goruce potrebe klijenata inZenjerstvom proizvoda kako bi se odredili prioriteti
popravaka i ubrzalo prihvacanje.

Brzi odgovor stru¢njaka. Ta moguénost pruza ubrzanu naprednu reaktivnu podrsku za
klijentove komponente platforme Microsoft Azure brzim usmjeravanjem incidenata u
sklopu kriti¢nih situacija na brzi odgovor i odredivanje prioriteta koje ¢e obaviti
inZzenjeri za MCSAP podrsku sa stru¢nim znanjem o uslugama u oblaku i postupcima
kojima je fokus na smanjivanju vremena do rjesavanja problema. Ti inzenjeri procijenit
e i utvrditi jesu li potrebni dodatni tehnicki resursi za rjeSavanje incidenta koji utjece
na klijentove upisane pretplate i, ako su potrebni, brzo ¢e proslijediti predmet
inZzenjerskim resursima za MCSAP radi angaziranja dodatnih odgovarajuéih timova za
servisno inzenjerstvo unutar grupe proizvoda, prema potrebi, radi hitne pomodi s
incidentom. Klijentovi incidenti na platformi Azure tezine B i C takoder se usmjeravaju
izravno inZzenjerima za MCSAP podrsku kako bi ih brze rijesili stru¢njaci za platformu
Azure. Da bi primio te usluge, klijent mora prijaviti incident za podrsku za rjeSavanje
problema (PRS) putem odgovarajuceg portala za usluge u oblaku ili telefonski ili putem
cavrljanja. U tablici u Dodatku A pogledajte definicije tezina i vremena odgovora za
podrsku za rjeSavanje problema za klijentove komponente servisa Azure. Ta vremena
zamjenjuju sva ocekivana vremena odgovora u okviru osnovnog paketa podrske.

Napredno upravljanje krizom. Usluga naprednog upravljanja incidentima dostupna je 0
— 24 sve dane u godini za sve zahtjeve za MCSAP podrsku za rjeSavanje problema
tezine 1 ili teZzine A. Ti se resursi dodjeljuju uz tehnicke resurse za rjesavanje i odgovorni
su za nadzor svih incidenata za MCSAP podrsku u kriticnim situacijama kako bi se
potaknulo pravovremeno rjesavanje i visoka kvaliteta isporuke podrske. Tim resursa za
napredno upravljanje incidentom osigurat ¢e kontinuirani napredak pruzanjem cestih
azuriranja o statusu i eskalaciji te akcijskog plana klijentu.

Upravljanje krizama uz liderstvo inZenjera. Kad inZenjeri za MCSAP podrsku izravno
eskaliraju incident inzenjerskim timovima za MCSAP, ti ¢e resursi biti na raspolaganju 0
— 24 sve dane u tjednu da bi se omogucilo krace vrijeme do rjeSavanja problema.
MCSAP suraduje sa servisnim timovima platforme Azure da bi omogucio brzi
angazman stru¢njaka specijalista i koordinira se s resursima za napredno upravljanje
incidentima da bi se klijentu pruzila azurna krizna komunikacija i upravljanje. Inzenjeri
za MCSAP podrsku mogu MCSAP-u eskalirati incidente koji su unutar podrudja
primjene ugovora za MCSAP.

Zastupanje u kontekstu inZenjerstva platforme Azure. MCSAP ce suradivati s klijentovim
timom za operacije u oblaku radi postizanja pozitivnih rezultata na projektima unutar
upisanih pretplata, utemeljenih na razumijevanju njihovog traga u Azure-u kako bi se
deblokirali klijenti i ubrzalo vrijeme ublazavanja.

Upravljanje rjeSavanjem problema. MCSAP ce suradivati s klijentovim i Azure servisnim
timovima kako bi se sprijecilo ponavljanje kriticnih klijentovih incidenata putem ciljanih
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popravaka koji poboljsavaju otpornost klijentove infrastrukture i stabilnost Azure
platforme s ciljem iskustva zatvorene petlje. MCSAP prosiruje uslugu analize
korijenskog uzroka (RCA) opisanu u nastavku. Kada se izricito zatrazi sedam (7)
kalendarskih dana prije zatvaranja incidenta, MCSAP ¢e izvrsiti strukturiranu analizu
potencijalnih uzroka jednog incidenta ili niza povezanih problema ogranicenih na
klijentove proizvode i pretplate na oblak koji ne utjeCu na druge klijente. Klijent ce biti
odgovoran za suradnju s Microsoftovom ekipom za pruzanje materijala poput
zapisnika, mreznog pracenja i druge dijagnostike. RCA su dostupne samo na zahtjev
putem klijentova odredenog MCSAP inZenjera za incidente tezine 1 i tezine A koji
utjecu na proizvodnju. RCA ¢e biti dostavljene u roku od deset (10) radnih dana od
zahtjeva ili ublazavanja incidenta, $to god nastupi kasnije.

Ubrzanje poslovnog ishoda: ove aktivnosti pokrecu poslovne ciljeve klijenta u cijelom
Azure ekosustavu kako bi se pomoglo u ubrzavanju ostvarenja vrijednosti klijenta s
ciliem poboljsanja povrata ulaganja (ROI).

Isporuka planova za poboljSanje proaktivne usluge. MCSAP Ce raditi s klijentom na
rjeSavanju trenutacnih izazova korisnika kroz analizu novih trendova u partnerstvu s
Azure servisnim timovima. Ova analiza moze se fokusirati na razlic¢ita podrugja,
ukljucujuci otpornost klijentovog rjeSenja, sigurnost, izvedbu ili optimizaciju troskova i
moze dovesti do preporuka koje klijent treba implementirati. Takoder moze ukljucivati
aktivnosti kao Sto su vjezbe za incidente, ublazavanje rizi¢ne infrastrukture i podrska
testiranju prije proizvodnje, ovisno o fokusu analize. Dva (2) plana poboljsanja usluge
(SIP) mogu se zatraziti u razdoblju od dvanaest mjeseci.

Podrska za klijentove kriti¢ne projekte prihvacanja platforme Azure. MCSAP ée se
udruziti s drugim Microsoftovim ulogama uskladenim s klijentima i Azure inZenjerskim
timovima kako bi se ubrzala realizacija vrijednosti na svim upisanim pretplatama i
osiguralo da klijentovi kriticni projekti prihvacanja platforme Azure zapoénu prema
planu kako bi se smanjilo vrijeme za angaziranje odgovarajudih strucnjaka specijalista
za platformu Azure, uklonile inZzenjerske blokade gdje je to moguce i smanijilo vrijeme
za rjesavanje eskaliranih incidenata.

Omogudivanje prakti¢nih uvida i produbljivanje znanja i strucnosti klijenta putem
timova za isporuku platforme Azure. Za sve upisane pretplate MCSAP ce educirati
timove za isporuku i proizvode podrske za platformu Azure o poslovnim i tehnickim
potrebama klijenta kako bi se omogudilo prilagodeno iskustvo s ciliem ispunjavanja
njihovih poslovnih zahtjeva, brzeg rjesavanja incidenata i poboljSanja cjelokupnog
klijentovog iskustva podrske za Azure.

Savjetodavni ulazni podaci za klijenta. Microsoft pruza prilike kroz nekoliko
komunikacijskih kanala koje klijentova organizacija moze koristiti za slanje ulaznih
podataka u svezi s razvojem znacajki i usluga sustava Azure. Primljeni ulazni podaci
prezentiraju se izravno vodstvu servisnog inzenjeringa unutar Microsofta. Tim Azure
Customer Experience (CXP) koordinira mogucnosti pruzanja ulaznih podataka. Nakon
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aktivacije MCSAP usluge, CXP tim uspostavit ¢e dijalog s organizacijom korisnika putem
dodijeljenog voditelja racuna za zadovoljstvo klijenata kako bi se uspostavili
komunikacijski kanali.

MCSAP plus znacajke: te su znacajke ogranicene na MCSAP plus klijente kako je
definirano gore. Samo klijenti koji su u skladu s tom definicijom i koji su kao takvi
naznaceni u radnom nalogu klijenta imaju pravo na te znacajke.

Nadgledanje platforme: MCSAP plus koristi znanje o klijentovom tragu u sustavu Azure
i internu telemetriju iz 30 Azure usluga za konfiguriranje monitora s odredenim
pragovima koji se odnose na kapacitet, performanse (poput latencije), povezanost
(poput pogreske autorizacije) ili dostupnost. Neke Azure usluge mogu biti iskljucene;
klijent moze zatraziti popis pokrivenih usluga od svog voditelja ra¢una za zadovoljstvo
klijenata (CSAM) ili MCSAP plus tima tijekom ukljucivanja. MCSAP plus pokrit ¢e do
sedam (7) medusobno dogovorenih 'Scenarija pracenja’, koji su definirani kao skup
Azure resursa koji pokre¢u odredenu radnju. Monitori i postavljeni pragovi koriste
povjerljivu telemetriju platforme Microsoft Azure i nece se dijeliti ni prikazivati klijentu.
Ovi scenariji bit ¢e definirani tijekom Sezdesetodnevnog razdoblja aktiviranja MCSAP-a.
Klijent mora u potpunosti sudjelovati u procesu definiranja i osigurati sve trazene
materijale u roku od prvih 30 dana nakon izvrsenja ugovora. Monitori e biti spremni za
testiranje u roku od 30 dana od zavrsetka razdoblja aktiviranja. Nakon $to je testiranje
monitora dovrseno i Microsoft naznadi klijentu da monitori rade uzivo, MCSAP plus pruza
pokrivenost 0 — 24 sve dane u tjednu za odgovor i trijazu svih monitora pokrenutih na
temelju praga koji je postavio Microsoft putem uklju¢ene gore definirane znacajke
"Upravljanje krizama uz liderstvo inZenjera". Ako klijent nije stvorio slucaj podrske za
identificirani problem, MCSAP plus tim zatrazit e da klijent stvori slucaj podrske radi
olaksavanja rjeSavanja problema.

Postupanje u slucaju prekida rada platforme: tijekom prekida rada koji proglasi Azure
definiranog kao prekid rada koji utjece na vise klijenata i koji je proglasen prekidom
rada na portalu Azure, MSAP plus osigurat e prilagodenu komunikaciju s unaprijed
identificiranim kontaktima klijenta kako bi ih informirao o situaciji i pruzio pojedinosti o
tome kako prekid rada moze utjecati na njih kada postanu dostupni. Na zahtjev klijenta
MCSAP plus radit ¢e s korisnikom nastojeci sam ublaziti problem, na primjer, prelaskom
u drugu zonu dostupnosti ako je potrebno.

Globalna podrska Know-Me za inZenjersko upravljanje kriznim situacijama: proSirena
globalna pokrivenost uskladena s klijentima za znacajku "InZenjersko upravljanje
kriznim situacijama" definirana u gornjem odjeljku pruza se kako bi se omogudilo
prilagodenije i dosljednije iskustvo izvan osnovnog radnog vremena. To napredno
iskustvo moze se prosiriti na druge znacajke prema potrebi. 'Know-me' se definira kao
poznavanje klijentovog poslovnog konteksta i okruzenja s ciljem brzeg ublazavanja
incidenata i poboljsanja ukupnog klijentovog iskustva podrske za Azure.

Preduvijeti i pretpostavke

Planir

anje
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Osim preduvjeta i pretpostavki opisanih u klijentovu radnom nalogu Microsoftovo
pruzanje usluga temelji se na sljedec¢im preduvjetima i pretpostavkama:

o Microsoftovo izvrsavanje MCSAP i MCSAP plus usluga ovisi o klijentovoj
suradnji, aktivnom sudjelovanju i pravodobnom ispunjavanju dodijeljenih
obveza.

o Kilijent ¢e zadrzati aktivnu tarifu za Microsoftove usluge podrske za poduzeca
tijekom cijelog trajanja MCSAP ili MCSAP plus ugovora.

Znacajke i isporuka usluga

o Sve znacajke dostupne su samo na engleskom jeziku. Nije dostupna isporuka
gdje su resursi ograniceni regijom, s obaveznim drzavljanstvom ili su odobreni
resursi za isporuku.

o Isporuka se obavlja na daljinu osim ako nije drugacije dogovoreno u pisanom
obliku. Gdje su posjete na lokaciji dogovorene i nisu prethodno placene,
Microsoft naplacuje razumne putne i Zivotne troskove klijentu.

Ogranicenja usluge i izuzeca

o Ako incident nije izoliran na tvrtku klijenta i utjece na vedi dio okruzenja
platforme Azure, resursi za servisni inZenjering ne¢e moci dati prioritet
obnavljanju usluge.

o Pokrivenost MCSAP-om i MCSAP-om plus ne odnosi se na lokalne tehnologije,
korisnicke uredaje, Microsoftov klijentski softver ili tehnologije za identifikaciju i
provjeru autenti¢nosti.

Uskladenost i opseg usluge

o Pravo klijenta na primanje MCSAP ili MCSAP plus usluge, kao sto je opisana,
ovisi o uskladenosti s odredbama i uvjetima iz radnog naloga i ovoga opisa
usluga.

o MCSAP i MCSAP plus usluge namijenjene su za podrsku klijentovoj uporabi
upisanih pretplata. Microsoft ¢e pruzati ove usluge samo za unutarnje poslovne
svrhe klijenta. Microsoft nece pruzati ove usluge klijentovim klijentima.

Neéemo pruzati podrsku za bilo koji kéd koji nije Microsoftov ili bilo koji kod
koji je prilagodio Microsoft, klijent ili dobavljac trece strane.

¢ Kljuéne usluge za Azure Workload i kljucne usluge za Azure Workload Plus:

Omoguduje visu razinu usluga podrske za definirani komplet Microsoftovih
proizvoda i online servisa koji ¢ine dio vaseg klju¢nog rjesenja u skladu s
informacijama navedenima u vasem radnom nalogu. Klju¢no rjeSenje moze biti
aplikacija, proces ili komponenta koja je klju¢na za obavljanje vase djelatnosti. Usluge
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sadrze prilagodeni program usluga podrske dostupan uz dodatnu naknadu i
definiran u prilogu na koji se upuéuje u vasem radnom nalogu.

Da biste primili usluge povezane s tim klju¢nim uslugama, morate imati aktivan
ugovor o uslugama objedinjene podrske. Ako vas ugovor o uslugama objedinjene
podrske istekne ili se raskine, usluge povezane s tim klju¢nim uslugama takoder ¢e
se prestati isporucivati na isti datum.

¢ Kljuéne usluge za Azure dogadaje: prethodno poznato kao "Upravljanje
dogadajima za Microsoft Azure" (engl. Azure Event Management, AEM)

Klju¢ne usluge za Azure dogadaje (u nastavku: "Azure dogadaji")

omogucuju naprednu podrsku za klijente tijekom njihovih klju¢nih planiranih
poslovnih dogadaja. Tim za Azure dogadaje nudi proaktivnu i reaktivnu podrsku da
bi se omogucilo neometano odvijanje vaseg dogadaja.

U sklopu aktivnosti prije dogadaja tim za Azure dogadaje procijenit ce vase rjeSenje i
upoznati se s njim, utvrditi koji su moguci problemi i rizici koji utjeCu na vrijeme
aktivnosti i stabilnost te provesti revizije kapaciteta i otpornosti na platformi Azure.
Tim za Azure dogadaje procijenit ¢e klijentovo rjesenje tijekom razdoblja procjene
prije dogadaja i pismeno obavijestiti klijenta o identificiranim rizicima. Tijekom
razdoblja pokrivanja dogadaja tim za Azure dogadaje bit ¢e dostupan za podrsku 0 -
24 sve dane u tjednu.

Kriti¢nim poslovnim dogadajem smatramo jednokratnu aktivnost koju je klijent
predvidio, a koja predstavlja znatan rizik ili ima znatan utjecaj na klijenta. Za takve
dogadaje potrebne su visoke razine dostupnosti i performansi usluge. Primjeri takvih +
aktivnosti obuhvadaju predvidljivo visoko opterecenje za postojece rjesenje,
implementaciju nove znacajke u postojece rjesenje platforme Azure, implementaciju
novog rjeSenja na platformu Azure i migraciju s davatelja usluga u oblaku na lokaciji
ili drugog davatelja usluga oblaka na platformu Azure.

Tim za Azure dogadaje podrzava kriticne poslovne dogadaje klijenta koji koriste
osnovne usluge platforme Microsoft Azure. Rjesenje platforme Azure definirano je
kao komplet pretplata na servise Azure s dosljednim obrascima konfiguracije i
izravnim ovisnostima medu servisima koji svi postizu isti poslovni cilj. Svaki dogadaj
pokriva jedno rjesenje platforme Azure za klijenta. Opseg rjeSenja platforme Azure
odredit ¢e se prije dogadaja. Ako kriti¢ni poslovni dogadaj klijenta obuhvaca vise od
jednog rjesenja platforme Azure, mozda ée se morati kupiti dodatni dogadaji. Kljucne
usluge za Azure dogadaje zadrzavaju pravo da po svom nahodenju procijene
slozenost i koli¢inu radnih opterecenja koja Cine okruzenje klijenta, ¢ime se osigurava
prilagodeni pristup podrsci i procjeni.

Za kriticne poslovne dogadaje moze se dobiti pokri¢e dogadaja do pet (5) uzastopnih
kalendarskih dana. Ako je predvidena potraznja dulja od pet (5) uzastopnih
kalendarskih dana, klijenti mogu odabrati kupnju koliko god je kljuc¢nih usluga za
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Azure dogadaje potrebno za uzastopno odvijanje kako bi se pokrilo cjelokupno
trajanje kriticnog poslovnog dogadaja.

Klju¢ne usluge za Azure dogadaje ovise o dostupnosti resursa. Podrska za Azure
dogadaje se nece isporucivati osim za kriticne poslovne dogadaje koji su unaprijed
zakazani i pismeno potvrdeni najmanje 6 kalendarskih tjedana prije pocetka
dogadaja, osim ako Microsoft ne pristane. Microsoft moze prema vlastitom
nahodenju smanjiti opseg procjene prije dogadaja ako odluci prihvatiti dogadaj uz
kra¢u najavu. Klju¢ne usluge za Azure dogadaje mogu se otkazati ako klijent nije
sposoban pruziti adekvatne resurse ili odgovore tijekom cijele isporuke usluge Azure
dogadaja. Pojedinosti o dostupnosti zatrazite od svog klijentova voditelja za
zadovoljstvo klijenta.

Klju¢ne usluge za Azure dogadaje jedino su dostupne klijentima koji imaju rjesenja
u javnom oblaku platforme Azure. Klju¢ne usluge za Azure dogadaje nisu dostupne
klijentima koji imaju okruzenja platforme Azure u oblaku za drzavne ustanove ili
uskladene s nacionalnim propisima. Podrska u obliku klju¢nih usluga za Azure
dogadaje ne moze ispuniti posebne preduvjete za ograniceni pristup za pruzanje
samo drzavljanima zemlje koja sudjeluje u programu Citizen Alliance Support ili
osobama koje se u njoj nalaze. Isporuka klju¢nih usluga za Azure dogadaje dostupna
je samo na engleskom jeziku i nisu ponudene usluge podrske na lokalnom jeziku.

*Vise informacija potrazite u grafikonu o vrstama tezine incidenata u okviru kljucnih
usluga za Azure dogadaje u Dodatku A

¢ Kljucne usluge za sigurnost plus

e Kljucne usluge za sigurnost plus (engl. Mission Critical Services for Security
Plus, "MCSTS plus") usluga je koja se nudi u sklopu Microsoftove
objedinjene podrske s naprednim moguénostima i odredenim sigurnosnim
timovima u sklopu podrske i inzenjerstva.

e Usluga je dostupna svim klijentima Microsoftove objedinjene podrske, a
posebno je prilagodena tvrtkama i ustanovama koje koriste proizvode
Microsoft Security.

e Podrudje primjene podrske u svim glavnim stupovima sigurnosti prosireno
je pa uklju¢uje proizvode Entra, Intune, Purview (DLP i MIP) te Microsoft +
Defender (MDE, MDA, MDI i MDO) s tarifama za dodavanje mnogih novih
sigurnosnih proizvoda u budu¢nosti.

e Ponuda omoguduje klijentima da svoje goruce probleme s podrskom
usmjere na inzenjerske timove za sigurnost uz obvezu pruzanja vrhunskih
klju¢nih usluga i poboljSavanja upotrebe sigurnosnih proizvoda nasih
klijenata.

Ta usluga dostupna je za navedene produkcijske klijente uz dodatnu naknadu i
definirana je u prilogu na koji se upuéuje u radnom nalogu klijenta.
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Microsoftov odgovor na incidente vezane uz racunalnu sigurnost (engl. Microsoft
Cybersecurity Incident Response, MSCIR):

pruza globalnu istragu i smjernice za laksu evaluaciju opsega racunalnog napada,
razvoj otpornosti i zastitu od potencijalnih racunalnih napada. Ove usluge pomazu
smanjiti rizik od ciljanih racunalnih napada i bolje ublaZiti Stetu prouzrocenu
sigurnosnom krizom.

MSCIR se mora kupiti kao zasebni dodatak postoje¢em ugovoru o objedinjenog
podrsci jer nije obuhvacen kao dio osnovnog paketa objedinjene podrske za poduzeca.

U vrijeme incidenta Microsoft ¢e komunicirati s klijentom da bi se definirao specifican
opseg rjesavanja problema s racunalnim napadom i upravljanja njime. Pod odredenim
hitnim okolnostima klijent moze zatraziti i ovlastiti Microsoft da zapocne isporuku

MSCIR usluga prije kupnje ili definiranja opsega MSCIR usluge ("MSCIR ugovor"). +

Bez obzira na bilo $to suprotno, ako klijent ovlasti Microsoft da zapoc¢ne s radom prije
MSCIR ugovora, klijent je suglasan da (a) ¢e poduzeti sve radnje koje su razumno
potrebne za izvrsenje MSCIR ugovora $to je prije moguce, (b) ostaje u potpunosti
odgovoran i pristaje platiti usluge pruzene prije izvrsenja MSCIR ugovora na temelju
Microsoftovih faktura i (c) Microsoft neée biti odgovoran za radnje ili propuste
povezane s odobrenim radom koji nastanu prije potpisivanja te klijent preuzima sve
povezane rizike. Dodatne informacije u vezi s MSCIR zadacima (npr. cijene i opseg
posla) ili informacije u vezi s proaktivnim ponudama dostupne su kod vaseg voditelja
za zadovoljstvo klijenata (CSAM).

MSCIR je dostupan uz dodatnu naknadu i definirat ée se u prilogu na koji se upucuje u
vasem radnom nalogu.

2.5 Napredna rjeSenja

Uz usluge koje se pruzaju kao dio osnovnog paketa ili kao dodatne usluge mogu se kupiti sljedeca
dodatna napredna rjesenja. Napredna rjesenja dostupna su uz dodatnu naknadu i mogu se definirati u
prilogu na koji se upuéuje u vasem radnom nalogu.

Tablica 12 - Vrste naprednih rjeSenja

¢ Napredni specifi¢ni inZenjering (engl. Enhanced Designated Engineering, EDE):

Nasa prilagodena usluga pruza temeljit i kontinuiran tehnicki angazman za klijente
koji imaju kompleksne scenarije. Ova je ponuda osmisljena tako da odgovara vasim +
potrebama i ishodima uz pomoc specificnog inzenjera koji ¢e prikupiti mnostvo
znanja o vasem okruzenju ili rjeSenju i podrzavati vase poslovne ciljeve, Sto
obuhvada, izmedu ostalog, optimiziranje radnog opterecenja, prihvacanje ili
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mogucnost podrske. EDE usluge mozete kupiti u sklopu unaprijed definirane
ponude ili kao blok prilagodenih radnih sati koji se moze upotrijebiti za isporuku
proaktivnih usluga s odredenim opsegom.

U slucaju kada se nabavljaju kao sati, EDE usluge odbijaju se zatim od vasih ukupnih
kupljenih sati na temelju iskoristenih i pruzenih sati. Unaprijed definirane EDE
ponude prilagodene su vasem okruZenju i pomazu vam ostvariti zeljeni ishod. Te
ponude ukljucuju potrebne ugradene unaprijed definirane proaktivne usluge.

EDE usluge fokusirane su na sljedeéa podrugja:

o Pomoc u odrzavanju dubinskog poznavanja trenutacnih i buducih
poslovnih zahtjeva i konfiguracije vaseg IT okruzenja radi optimiziranja
rada.

o Dokumentiranje i dijeljenje s vama preporuka za upotrebu isporuka
povezanih s uslugama podrske (npr. provjera mogucnosti podrske, provjera
stanja sustava, radionice i programi za procjenu rizika).

o Pomoc pri odrzavanju uskladenosti vasih aktivnosti implementacije i
operacija s vasim planiranim i trenutnim primjenama Microsoftovih
tehnologija.

Unapredenje tehnickih i operativnih vjestina vasih IT zaposlenika.

o Razvoji primjena strategija kojima se pomaze u sprjecavanju buducih
incidenata i povedava dostupnost sustava vasih Microsoftovih tehnologija.

o Pomoc pri utvrdivanju uzroka ponavljanja incidenata i davanje preporuka
za sprjecavanje daljnjih prekida rada odredenih Microsoftovih tehnologija.

Resursi se rasporeduju, dobivaju prioritet i dodjeljuju na temelju
sporazuma strana tijekom inicijalnog sastanka, a dokumentiraju se u sklopu
vaseg plana isporuke usluga neovisno o nacinu kupnje EDE usluga. Klijent
koji rade u vise drzava moraju dodijeliti EDE lokaciji prilikom ugovaranja
prije planiranja isporuke usluge.

Obratite pozornost na sljedece preduvjete i ogranicenja specificne za uslugu:

o Morate imati aktualan ugovor o uslugama objedinjene podrske za podrsku
svojim EDE uslugama. Ako vas$ ugovor o uslugama objedinjene podrske
istekne ili se prekine, vasa ce se EDE usluga prekinuti na isti datum.

o EDE usluge dostupne su tijekom uobicajenog radnog vremena (od 09:00
do 17:30 po lokalnom standardnom vremenu, osim praznicima i
vikendima).

o EDE uslugama pruza se podrska odredenih Microsoftovih proizvoda i
tehnologija koje ste odabrali i naveli u radnom nalogu.

o EDE usluge pruzaju se za jednu lokaciju podrske na odredenoj lokaciji
podrske navedenoj u vasem radnom nalogu.
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o EDE usluge isporucuju se na daljinu osim ako pisanim putem nije unaprijed
dogovoreno drugacije. Kada su posjeti na lokaciji dogovoreni, a nisu
unaprijed placeni, naplatit e vam se razumni putni i povezani troskovi.

e Reaktivni napredni specifi¢ni inzenjering (engl. Reactive Enhanced
Designated Engineering, REDE):

Reaktivni napredni specificni inzenjering (REDE) opsezZan je i kontinuiran tehnicki
zadatak fokusiran na ubrzano rjesavanje incidenata u vezi s reaktivnom podrskom
koji je uskladen sa specificnim Microsoftovim proizvodima i online servisima koje ste
vi odabrali i imenovali u svom radnom nalogu. REDE usluge pruzit ¢ée odabrani
inZenjer koji ¢e stedi detaljno znanje o vasem koristenju Microsoftovih proizvoda i
online servisa unutar vaseg okruzenja. REDE usluge odbijaju se od vasih ukupnih
kupljenih sati na temelju iskoristenih i pruzenih sati.

REDE usluge usredotocene su na sljedeéa podrugja:

o Odrzavanje pocetnog sastanka kako bi se raspravili prioriteti i preporuke.
Rezultati tog sastanka dokumentirat ¢e se u vasem planu isporuke usluge.

o Sudjelovanje u rjeSavanju incidenata u vezi s podrskom tezine 1 i tezine A.
Sudjelovanje u rjeSavanju incidenata u vezi s podrskom ostalih tezina na
vas zahtjev.

o Suradnja s vasim osobljem za upravljanje uspjehom i isporukom usluge te
osobljem za upravljanje reaktivnom podrskom, kao i drugim Microsoftovim
resursima ukljuenima u vase aktivnosti na podrucju incidenata u vezi s
podrskom kako bi se olaksalo efikasno i u¢inkovito rjeSavanje incidenata u
vezi s reaktivnom podrskom i planiranje radi sprjecavanja buducih
incidenata.

¢ Reaktivne usluge

Nasi inZzenjeri stjecu i odrzavaju detaljno znanje o vasoj upotrebi nasih proizvoda i
online servisa u vasem okruzenju. To znanje primjenjuju u svojim aktivnostima na
podrudju rjesavanja incidenata u vezi s podrskom.

Nasi inzenjeri pruzaju Microsoftovim inzenjerima za tehni¢ku podrsku informacije o
upotrebi nasih proizvoda i online servisa unutar vaseg okruzenja. Pruzaju i napredno
strucno znanje u rjeSavanju problema i ispravljanju pogresaka kako bi se olaksalo
brzo rjeSavanje incidenata u vezi s podrskom. Kada je to dostupno za Microsoftove
proizvode i online servise o kojima je rije¢, nasi inzenjeri provode analizu glavnog
uzroka incidenata od klju¢nog utjecaja na poslovanje i daju preporuke o tome kako
se sli¢ni problemi mogu rijesiti u buduénosti. Pored toga, REDE inZzenjer moze uvesti
dodatne tehnicke resurse po potrebi.

e Proaktivne usluge
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Nasi inzenjeri dokumentiraju i dijele s vama preporuke za upotrebu proaktivnih
usluga podrske (npr. provjera mogucnosti podrske, provjera stanja sustava, radionice
i programi za procjenu rizika) kako bi se identificirale prilike za povecanje vremena
aktivnosti i smanjenje prekida rada klju¢nih poslovnih funkcija. Na vas zahtjev REDE
inZenjer moze izvrsiti dogovorene proaktivne usluge.

¢ Preduvjeti i ogranicenja specificni za uslugu

Da biste primili REDE usluge, morate potpisati i primjenjivati ugovor o objedinjenoj
podrsci. Ako vas ugovor o uslugama objedinjene podrske istekne ili se prekine, vasa
¢e se REDE usluga prekinuti na isti datum. REDE inZenjer dodijeljen je uz
Microsoftova resursa za rjeSavanje tehnickih problema odgovornog za rjeSavanje
incidenta u vezi s podrskom.

REDE usluge dostupne su tijekom uobicajenog radnog vremena (od 09:00 do 17:30
po lokalnom standardnom vremenu, osim praznicima i vikendima). REDE usluge
isporucuju se na odredene lokacije za podrsku gdje su kupljene usluge koje su
navedene u vasem radnom nalogu. REDE usluge isporucuju se na daljinu osim ako
pisanim putem nije unaprijed dogovoreno drugacije. Kad su posjeti na lokaciji
dogovoreni i nisu unaprijed placeni, naplatit éemo vam razumne putne i povezane
troskove.

Napominjemo da REDE usluge ne mijenjaju vremena odgovora na incidente u vezi s
reaktivnom podrskom koja se primjenjuju na temelju drugih Microsoftovih ponuda
podrske na koju imate pravo.

e Vase obveze

Da biste optimizirali pogodnosti svojih REDE usluga, morate ispuniti sljedece
obveze. Neizvrsavanje tih obveza moze uzrokovati kasnjenje u isporuci usluga
ili mozZe omesti nasu sposobnost da izvrS§imo usluge.

o REDE inzenjeru morate dati smjernice, obuku, dokumentaciju i
druge informacije koje su potrebne da bi se olaksalo stjecanje
detaljnog znanja o vasoj upotrebi nasih proizvoda i online servisa
unutar vaseg okruzenja.

o Morate inicirati zahtjeve za incidente u vezi s podrskom i aktivno
suradivati s nama na dijagnostici i rjeSavanju incidenata u vezi s
podrskom.

o Morate djelovati kao administrator svojeg okruzenja.

Morate pruziti informacije za rjeSavanje problema na zahtjev
(primjerice, datoteke sa zapisima o ispravljanju pogresaka i
tragovima).

¢ Objedinjeni napredni odgovor: +
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Objedinjeni napredni odgovor (engl. Unified Enhanced Response, UER) pruza ubrzanu
reaktivnu podrsku za klijentove Microsoftove proizvode i servise u oblaku s brzim
usmjeravanjem za sve incidente povezane s kriticnim situacijama. Microsoft ¢e dodijeliti
resurse iz tima za napredno upravljanje incidentima koji ¢e biti namijenjeni za napredno
reaktivno upravljanje incidentima za klijenta. Uz ugovor o osnovnoj objedinjenoj podrsci
za poduzeca klijenti mogu kupiti objedinjeni napredni odgovor ili ga dodati bilo kada
tijekom trajanja aktivnog ugovora o osnovnoj objedinjenoj podrsci za poduzeca.

Da bi dobio UER podrsku za svoje Microsoftove proizvode i servise u oblaku, klijent
mora prijaviti incident telefonski ili putem weba. Ako klijent otvori incident tezine 1 ili
tezine A, klijentov zahtjev za podrsku za rjeSavanje problema bit ¢e automatski usmjeren
s vremenom za napredni odgovor, a tim za napredno upravljanje incidentima bit ¢e
automatski dodijeljen za upravljanje incidentom. Vremena odgovora, izuzeca proizvoda i
definicije tezine potrazite u grafikonu o vrstama tezine incidenata u okviru objedinjenog
naprednog odgovora u Dodatku A.

Napredno upravljanje incidentima: Usluga naprednog upravljanja incidentima
dostupna je 0 — 24 sve dane u godini za sve zahtjeve za podrsku za rjeSavanje
problema tezine 1 ili tezine A. Klijentima se dodjeljuje odredena grupa resursa s
poznavanjem poslovnih ciljeva i okruzenja klijenta. Ovi se resursi dodjeluju pored
tehnickih resursa za rjesenje i odgovorni su za nadzor incidenata podrske u svim
kriticnim situacijama kako bi se potaknulo pravovremeno rjesavanje i visoka kvaliteta
isporuke podrske. Tim resursa za napredno upravljanje incidentom koji je imenovan za
klijenta moze se kontaktirati izravno e-postom 0 — 24 i osigurat ¢e kontinuirani tehnicki
napredak pruzanjem cestih azuriranja o statusu i eskalaciji te akcijskog plana klijentu.

Tim za napredno upravljanje incidentima za svaki ¢e incident tezine 1 klijentu,
klijentovu voditelju za zadovoljstvo klijenta te drugim ¢lanovima tima voditelja
poslovnog odnosa dati osvrt na rjeSavanje incidenta s ciljem jacanja poslovanja klijenta
i sprjecavanja buducih kvarova i problema. Clan tima za napredno upravljanje
incidentima tijekom sastanka ce pruziti pregled odgovora na incidente, Sto obuhvaca
uspjehe i podrucja za poboljsanje. U suradniji s klijentovim voditeljem za uspjeh klijenta
(engl. Customer Success Account Manager, CSAM) sastavit ¢e preporuke za ispravljanje
nedostataka radi proaktivhog smanjivanja broja buducih slucajeva te jacanja stabilnosti
i otpornosti klijentovih rjesenja.

Analiza korijenskog uzroka (engl. Root Cause Analysis, RCA) dostupna je samo za
odredene Microsoftove tehnologije, ali mogu nastati dodatni troskovi. RCA nije
obuhvaéen objedinjenim naprednim odgovorom, ali tijekom incidenta mogu ga
zatraziti CSAM klijenta ili ¢lanovi tima za napredno upravljanje incidentima. Clan tima
za napredno upravljanje incidentima obavijestit ¢e klijenta tijekom incidenta je li RCA
dostupan za Microsoftovu tehnologiju o kojoj je rije¢ i hoce li provodenjem RCA-a
nastati dodatni troskovi. U suradnji s CSAM-om klijenta pokrenut ¢e RCA ako je
dostupan i ako ga klijent izricito zatrazi prije zatvaranja incidenta. Klijent Ce biti
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odgovoran za suradnju s Microsoftovim timom radi pruzanja materijala poput
zapisnika, mreznih tragova i drugih dijagnostickih rezultata koji su potrebni kako bi se
proveo RCA.

Kako bi klijentov tim za napredno upravljanje incidentima imao osnovno znanje o
klijentovim ciljevima i okruzenju, klijent mora dostaviti dokumentaciju ako se to od
njega zatrazi i sudjelovati u aktivhostima uvodenja u rad tijekom prvih 60 dana trajanja
ugovora.

Napominjemo da cCe ti resursi raditi na daljinu. Usluga naprednog upravljanja
incidentom isporucuje se na engleskom, kineskom i japanskom jeziku. U ovoj ponudi
nije moguce da isporuku usluge naprednog upravljanja incidentima obavljaju resursi
ograniceni regijom, s obaveznim drzavljanstvom ili odobreni resursi za isporuku.

UER-ove reaktivne usluge pomazu pri rjeSavanju problema u klijentovu Microsoftovom
okruzenju i tipi¢no se koriste na zahtjev. Reaktivne usluge koje se pruzaju obuhvacene
Ssu po potrebi za trenutno podrzane Microsoftove proizvode i online servise osim ako
nije drugacije navedeno na klijentovu radnom nalogu. Cjelokupna reaktivna podrska
isporucuje se na daljinu.

Uz reaktivne usluge koje se pruzaju po potrebi obuhvacen je odreden broj sati za
upravljanje reaktivnom podrskom i upravljanje isporukom usluge koje vas tim za
napredno upravljanje incidentima i CSAM mogu iskoristiti za aktivnosti uvodenja u rad,
kvartalne sastanke s ¢lanom tima za napredno upravljanje incidentima i osvrte nakon
incidenata tezine 1. Dodatni ili ¢e$¢i sastanci dostupni su na zahtjev i uz prethodnu
Microsoftovu suglasnost kad je dostupno stavljanje resursa na raspolaganje ako
odaberete kupnju dodatnih sati povrh onih obuhvacenih radi pruzanja dodatnog
reaktivhog upravljanja podrskom i upravljanja isporukom usluge koje obavljaju tim za
napredno upravljanje incidentima i voditelj za zadovoljstvo klijenta.

UER treba kupiti samo za lokaciju glavne zemlje ako klijent ima objedinjeni ugovor za
vise zemalja. Kao reaktivno napredno rjesenje sve UER usluge mogu se pruzati na
daljinu za glavnu lokaciju i druge lokacije. Obuhvadene sate rada za upravljanje
uspjehom i isporukom usluge dodijelit ¢e glavna lokacija te ¢e njima upravljati voditelj
za zadovoljstvo klijenta glavne lokacije.
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e Brzi odgovor za Azure:

Brzi odgovor za Azure pruza ubrzanu reaktivnu podrsku za klijentove komponente
servisa Microsoft Azure usmjeravanjem incidenata u vezi s podrskom tehnickim
stru¢njacima i omogucivanjem angazmana u timovima za operacije u servisima u
oblaku, prema potrebi.

Da bi primio usluge brzog odgovora za svoje komponente servisa Microsoft Azure,
klijent mora prijaviti incident putem odgovarajuceg portala servisa u oblaku. Zahtjevi
klijenta za podrsku za rjeSavanje problema usmjeravat ce se izravno inZenjerima za
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podrsku u obliku brzog odgovora koji su stru¢njaci za servise u oblaku. lako za
rjeSavanje incidenata mogu biti potrebni resursi koji se dobivaju od profesionalaca za
standardnu podrsku za proizvode, tim za brzi odgovor zadrzava primarnu odgovornost
za incidente 0 — 24 sve dane u godini.

U tablici u Dodatku A pogledajte vremena odgovora za podrsku za rjesavanje
problema za klijentove komponente servisa Azure. Ta vremena zamjenjuju sva
ocCekivana vremena odgovora u okviru osnovnog paketa podrske. Brzi odgovor ne
pokriva Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal
Print, komunikacijske usluge ni upravljanje obracunima i pretplatama platforme Azure,
Test base for M365 ni Microsoft Mesh.

Kupnja brzog odgovora moguda je ovisno o dostupnosti resursa. Pojedinosti o
dostupnosti potrazite kod klijentova voditelja za zadovoljstvo klijenta.

e 0365 Engineering Direct:

Pruza naprednu podrsku za glavna radna opterecenja vasih produkcijskih klijenata
za Microsoft Office 365. Ova usluga obuhvaca prioritetni pristup inzenjerskom timu +
za Office 365.

Ta usluga dostupna je za navedene produkcijske klijente uz dodatnu naknadu i
definirana je u prilogu na koji se upuéuje u radnom nalogu klijenta.

e Podrska razvojnim programerima:

Podrska razvojnim programerima pruza detaljniju proaktivnu podrsku koja se temelji
na oblaku i poznavanju proizvoda kroz Citav zivotni ciklus razvoja aplikacija za
programere klijenta koji razvijaju, implementiraju i podrzavaju aplikacije na
Microsoftovoj platformi.

Usluga pruza sveobuhvatnu podrsku i pomaze klijentima da ubrzaju digitalne 1

inovacije, prihvacanje oblaka i spremnost razvojnih programera. Smjernice koje se
pruzaju pomazu ubrzati rad programera i pojednostavniti DevSecOps prakse uz
pomoc¢ najnovijih alata i tehnika, modernizirati aplikacije radi poboljsanja efikasnosti i
jacanja poslovnog potencijala te pruziti podrsku timovima programera tijekom
cijelog postupka prihvacanja oblaka uz pomo¢ sveobuhvatnog plana za uspjeh.

Podrska razvojnim programerima dostupna je uz dodatnu naknadu.

¢ GitHub Engineering Direct:
Klijentima pruza prioritetni pristup imenovanom timu za podrsku za GitHub i
imenovanom inZenjeru pouzdanosti za klijente za GitHub (engl. Customer Reliability +
Engineer, CRE). Uz to, usluga sadrzi tromjesecne revizije koje nude proaktivne
smjernice na temelju provjere stanja i analize potvrda o prijavi.
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+ — dodatna usluga koja se moze kupiti.
+' — dodatna usluga koja se moZe kupiti do ogranicene maksimalne kolicine.

2.6 Podrska za vise drzava

Pregled usluga podrske za vise drzava

Nasa podrska za vise drzava sluzi za pomo¢ na razlicitim lokacijama podrske kako je opisano u vasim
odgovarajuc¢im radnim nalozima. Evo analize strukture podrske za vise drzava:

e Glavna lokacija: to se odnosi na lokaciju podrske na kojoj ste se putem radnog naloga prijavili za
osnovnu objedinjenu podrsku.

e Podredena lokacija: to je sporedna lokacija navedena u vasem radnom nalogu koja se razlikuje
od glavne lokacije i na kojoj ispunjavate uvjete za primanje Microsoftovih usluga objedinjene
podrske za poduzeca na temelju usluga koje ste kupili za tu lokaciju.

Nacini kupnje

Ovaj dokument opisuje dostupne usluge podrske za viSe drzava. Konkretne usluge i njihova kolicina, ako
je primjenjivo, bit ¢e detaljno navedene u povezanom radnom nalogu prema lokaciji podrske.

Ovdje opisane usluge mogu se isporucivati na vase odredene lokacije podrske prema radnom nalogu
glavne lokacije i, ako je primjenjivo, moze ih dodjeljivati glavna lokacija. To je dio vaseg sporazuma s
Microsoftovom objedinjenom podrskom za poduzeca, uz sljedece izmjene:

¢ Usluge osnovnog paketa: ako nije drugacije navedeno, usluge osnovnog paketa (one oznacene
oznakom "
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Dodatne odredbe i uvjeti podrske za viSe drzava

Uz odredbe i uvjete opisane u ovom dokumentu i u vaSem radnom nalogu, pruzanje nasih usluga temelji
se na sljedec¢im preduvjetima i pretpostavkama:

Proaktivne usluge na daljinu: osoblju na vasim neimenovanim lokacijama podrske mozemo
dopustiti sudjelovanje u proaktivnim uslugama na daljinu koje su kupljene za glavnu ili za
sporednu lokaciju podrske i navedene u radnom nalogu. Microsoft zadrzava pravo dopustiti takvo
sudjelovanje.

Razmjena proaktivnih kredita: proaktivne kredite mogu razmjenjivati samo glavna i sporedne
lokacije podrske navedene u vasem radnom nalogu, osim kako je navedeno. Sve ¢e se razmjene
obavljati na temelju trenutnih valuta i tecajeva za proaktivne kredite na odgovarajuc¢im lokacijama
podrske. Trenutne tecajeve moze osigurati vas Microsoftov predstavnik. Sve razmjene Ciji rezultat
bude decimalni broj proaktivnih kredita zaokruzit ¢e se do najbliZe jedinice. Proaktivni krediti ne
smiju se zamijeniti za one iz ili u drzavama izuzeca.

Porezne obveze: klijent je jedini odgovoran za sve porezne obveze koje nastanu zbog distribucije
ili razmjene kupljenih usluga podrske izmedu glavne i sporednih lokacija podrske.

Promjene ili zamjene usluga: za promjene ili zamjene usluga tijekom trajanja radnog naloga
moze biti potreban pisani ugovor.

Objedinjeni sustav naplate i podijeljeno fakturiranje: te su znacajke osmisljene kako bi se
nasim klijentima pruzilo vise fleksibilnosti, prakti¢nosti i kontrole nad njihovim transakcijama. Nas
objedinjeni sustav naplate poboljsava efikasnost i tocnost postupka fakturiranja i oporezivanja.
Pritom nasa znacajka podijeljenog fakturiranja omogucuje da se transakcije podijele na vise
faktura na temelju razlicitih kriterija kao $to su vrsta proizvoda, datum isporuke ili lokacija klijenta.

2.7 Dodatne odredbe i uvjeti

Preduvijeti i pretpostavke za objedinjene usluge podrske

Objedinjene usluge podrske pruzaju se na temelju sljedecih preduvjeta i pretpostavki:

Reaktivne usluge osnovnog paketa: te se usluge pruzaju na daljinu za lokacije vasih imenovanih
kontakata za podrsku. Sve se ostale usluge pruzaju na daljinu za vase lokacije imenovane ili
navedene u vasem radnom nalogu ako nije drugacije odredeno u pisanom obliku.

Jezik usluga: reaktivne usluge osnovnog paketa pruzaju se na engleskom jeziku i, ako je
dostupno, mogu se pruzati na jeziku koji govorite. Sve usluge pruzaju se na jeziku koji se govori
na lokaciji gdje se pruzaju Microsoft usluge, ili na engleskom jeziku, osim ako nije dogovoreno na
drugi nacin pismenim putem.

Podrzani proizvodi: pruzamo podrsku za sve verzije komercijalno izdanih, op¢edostupnih
proizvoda Microsoftova softvera i online servisa koje ste kupili. To se temelji na deklariranim
upisima i ugovorima za licenciranje i/ili ID-u racuna za naplatu u Dodatku A vaseg radnog naloga
te je identificirano u uvjetima za proizvode koje Microsoft povremeno objavljuje.

Pilot-verzije, predizdanja i beta-verzije proizvoda: usluge podrske mogu povremeno
obuhvadati pretpregled, beta-verziju ili druge pilot-ponude usluga, koje Microsoft nudi za
neobaveznu evaluaciju (u nastavku se sve naziva "pilot-verzija"). Sudjelovanje u pilot-verzijama
mozete odabrati i pruza vam se u skladu s uvjetima pruzanja profesionalnih usluga u sklopu
uvjeta za Microsoftove proizvode koji su veé dio vaseg ugovora i podlozno dodatnim uvjetima
koji se mogu primjenjivati na pilot-verzije. Nece sve pilot-verzije biti dostupne na svim
lokacijama.
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Iskoristenje usluga: sve usluge, ukljucujuéi dodatne usluge kupljene u sklopu i tijekom trajanja
radnog naloga za podrsku gube se ako se ne iskoriste tijekom trajanja odgovaraju¢eg radnog
naloga.

Zakazivanje usluga: zakazivanje usluga ovisi o dostupnosti resursa, a radionice mogu biti
otkazane ako se ne zadovolje minimalni pragovi za registraciju.

Pristup na daljinu: na vas zahtjev mozemo putem povezivanja na daljinu pristupiti vaSem sustavu
kako bismo analizirali probleme. Nase ¢e osoblje pristupati samo onim sustavima koje odobrite.
Kako biste mogli upotrebljavati usluge podrske putem povezivanja na daljinu, morate nam
omogucditi odgovarajudi pristup i potrebnu opremu.

Podaci klijenta: neke usluge mogu zahtijevati od nas pohranu, obradu i pristup vasim podacima
klijenta. Kad to napravimo, koristimo tehnologije koje je odobrio Microsoft, a u skladu su s nasim
pravilima o zastiti osobnih podataka i postupcima. Ako zahtijevate da upotrebljavamo tehnologije
koje nije odobrio Microsoft, razumijete i prihvadate da ste u potpunosti odgovorni za cjelovitost i
sigurnost vasih korisni¢kih podataka i da Microsoft ne preuzima nikakvu odgovornost u vezi s
upotrebom tehnologija koje nije odobrio Microsoft.

Pravila otkazivanja: ako zatrazite otkazivanje prethodno zakazane usluge, ono se mora obaviti
najmanje 14 dana unaprijed da biste dobili puni povrat, ako je primjenjivo. U slucaju otkazivanja
od 6 do 13 dana unaprijed placat ¢e se 50 % cijene usluge. U slucaju otkazivanja 5 ili manje dana
unaprijed placdat ¢e se ukupna cijena (100 %) za navedenu uslugu.

Dodatne usluge: tijekom kupnje dodatnih usluga mozemo zatraziti da se ukljuci upravljanje
uspjehom i isporukom usluge kako bi se olaksala isporuka. U vasoj drzavi mozda nece biti
dostupne sve dodatne usluge. Molimo za dodatne informacije kontaktirajte vaseg predstavnika za
pruzanje usluga.

Zamjena usluga: ako ste narucili jednu vrstu usluge i zelite je zamijeniti drugom, mozete
primijeniti ekvivalentnu vrijednost na alternativnu uslugu ako je dostupna i u dogovoru sa svojim
resursom za isporuku usluga.

Pristup koédu: suglasni ste s tim da je jedini kod koji nije Microsoftov, a kojem nam omogucdujete
pristup, kod u vasem vlasnistvu. Usluge mogu ukljucivati isporuke usluga, savjete i smjernice
povezane s kddom u vasem vlasnistvu ili u vlasnistvu Microsofta odnosno izravno pruzanje drugih
usluga podrske.

Reaktivne usluge: Kada pruza reaktivne usluge, Microsoft ne pruza bilo koji kod, osim uzorka
koda. Preuzet éete sve rizike povezane s primjenom bilo kojeg koda koji pruza Microsoft u
izvodenju usluga podrske i bit ¢ete odgovorni za sva testiranja, kontrole, osiguranje kvalitete,
uskladenost sa zakonima, propisima ili standardima, odrzavanje, implementaciju i druge prakse
povezane s kddom koji pruza Microsoft u izvodenju usluga podrske u cijelosti ili djelomiéno, u
vasem Microsoft okruzenju ili u bilo kojoj drugoj implementaciji.

Preduvjeti platforme: mogu postojati minimalni preduvjeti platforme za kupljene usluge.
Isporuka usluga: usluge podrske ne mogu se pruzati vasim klijentima. Gdje su posjete na lokaciji
dogovorene i nisu prethodno placene, naplacujemo razumne putne i Zivotne troskove.

Usluge podrske tvrtke GitHub: pruza ih GitHub, Inc., podruznica u potpunom vlasnistvu tvrtke
Microsoft Corporation. Bez obzira na bilo $to drugacije navedeno u vasem radnom nalogu, izjava
o zastiti privatnosti tvrtke GitHub te Dodatak o zastiti podataka i prilog o sigurnosti tvrtke GitHub
primijenit ¢e se na vasu nabavu usluga podrske tvrtke GitHub.

Poruke korisniku: Suglasni ste da moZzemo slati podatke o vasim korisnicima na vazedu i aktivnu
adresu e-poste tvrtke u vezi s proizvodima i znacajkama putem materijala kao Sto su sigurnosna
azuriranja, bilteni, blogovi, sigurnosni brifinzi, obavijesti o uslugama i slicna dokumentacija. Vasi
¢e korisnici imati odgovarajuc¢i mehanizam za odbijanje primanja takvih poruka.

Dodatni preduvjeti i pretpostavke: mogu se odrediti u odgovarajuéim prilozima.
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2.8 Vase obveze
Vase obveze:

Uz one koje su navedene u odgovarajué¢im prilozima, imate obveze navedene u nastavku. Ako ih se ne
budete pridrzavali, isporuka usluge moze kasniti:

« Administrator usluga podrske: imenovat cete administratora usluga podrske koji ¢e voditi vas tim i
upravljati svim aktivnostima podrske, Sto ukljucuje da ¢e u internom postupku nama slati zahtjeve za
podrsku u slucaju incidenta.

« Usluge podrske za vise drzava: ako kupite usluge podrske za vise drzava, odredit ¢ete imenovanog
administrator usluga podrske za svoju glavnu lokaciju podrske. Ta ¢e osoba voditi vas lokalni tim i
upravljati svim lokalnim aktivnostima podrske, Sto ukljucuje da ¢e u internom postupku nama slati
zahtjeve za podrsku u slucaju incidenta. Mozda ¢éete trebati odrediti imenovanog administratora usluga
podrske i na drugim lokacijama podrske.

- Kontakti za reaktivnu podrsku: po potrebi mozete odrediti imenovane kontakte za reaktivnu
podrsku koji ¢e stvarati zahtjeve za podrsku putem Microsoftova web-mjesta za podrsku ili telefonski.
Administratori oblaka za vase usluge u oblaku mogu poslati zahtjeve za podrsku u oblaku i putem
odgovarajucih portala za podrsku.

* Zahtjevi za podrsku za online servise: administratori oblaka moraju poslati zahtjeve za podrsku za
online servise putem odgovarajuceg portala za podrsku za online servise.

« Slanje zahtjeva za uslugu: kada salju zahtjev za uslugu, vasi kontakti za reaktivnu podr$ku moraju
imati osnovno razumijevanje problema i mogucnost da ga reproduciraju. To ¢e pomodi Microsoftu u
dijagnosticiranju i trijazi problema. Ti kontakti moraju poznavati i podrzane Microsoftove proizvode te
vase Microsoftovo okruzenje kako bi mogli pomodi u rjeSavanju sistemskih problema i pomoci
Microsoftu u analiziranju i rjeSavanju zahtjeva za uslugu.

« Odredivanje i rjeSavanje problema: prilikom podnosenja zahtjeva za uslugu vasi kontakti za
reaktivnu podrsku mozda ¢ée morati obaviti aktivnosti utvrdivanja i rjeSavanja problema koje mi
zatrazimo. Te aktivnosti mogu obuhvacati mrezne tragove, biljezenje poruka o pogreskama,
prikupljanje podataka o konfiguraciji, izmjene u konfiguraciji proizvoda, instaliranje novih verzija ili
komponenti softvera odnosno modificiranje procesa.

« Planiranje usluga: pristajete suradivati s nama na planiranju koristenja usluga ovisno o uslugama
koje ste kupili.

« AZuriranje kontakata: pristajete nas obavijestiti o svim promjenama imenovanih kontakata
navedenih u vasem radnom nalogu.

« Upravljanje podacima: vi ste odgovorni za sigurnosno kopiranje svojih podataka i rekonstrukciju
izgubljenih ili izmijenjenih datoteka zbog katastrofalnih pogresaka. Morate primijeniti i postupke
potrebne za zastitu cjelovitosti i sigurnosti svojeg softvera i podataka.

« Povratne informacije: kada je moguce, pristajete odgovoriti na ankete o zadovoljstvu klijenta koje
mozemo povremeno provoditi u vezi s uslugama.

« Troskovi: obvezujete se snositi sve putne i druge troskove svojih zaposlenika ili izvodaca.

- Dodatne obveze: vas resurs za isporuku usluga moze od vas zatraziti da ispunite druge obveze
specificne za uslugu koju ste kupili.
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postojecu pretplatu odnosno podatkovni plan za odredeni online servis.

« Zahtjevi za proaktivne usluge: pristajete slati zahtjeve za proaktivne usluge i napredna rjesenja,
zajedno s potrebnim ili primjenjivim podacima, najkasnije 60 dana prije datuma isteka odgovarajuceg
radnog naloga.

« Pristup: pristajete omoguciti naSem timu za pruzanje usluge na vasoj lokaciji razuman pristup
telefonu i brzom internetu te vasem internom sustavu i dijagnostickim alatima, kako je primjenjivo.
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Dodatak A: Grafikoni vrsta tezine

Ovaj dodatak sadrzi niz grafikona koji vizualno predstavljaju vrste i razine tezine incidenata. Napominjemo
da su to dopunski grafikoni i namijenjeni su pruzanju dodatnih uvida u razine teZine incidenata. Trebaju se
koristiti zajedno s glavnim tekstom radi sveobuhvatnog razumijevanja teme.

Reaktivna podrska - vrste tezine incidenata

Za podrsku pri rjeSavanju problema pogledajte situacije po tezini na grafikonu u nastavku:

Tezina problema i situacija

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Tezina problema 1
Kritican pad sustava:

UgrozZeno poslovanje. Potpuni
gubitak kriticne aplikacije ili
rjeSenja.

Neophodna je hitna
intervencija

Azurne komponente’
- Odgovor na prvi 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
dodijeljen nakon? sata

Kontinuirani rad na otklanjanju
problema 24 sata dnevno, 7
dana u tjednu?

Hitna eskalacija unutar
Microsofta prema timovima za
proizvode

Obavijest nasih glavnih izvrsnih
direktora je po potrebi

Obavijest vasih glavnih izvrsnih
direktora na nas zahtjev

Osiguravanje odgovarajucih
resursa za odrzavanje
kontinuiranog rada tijekom 24
sata dnevno, 7 dana u tjednu?

Brzi pristup i odgovor

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

Tezina problema A
Pogorsanje kriticnog
poslovnog sustava:
Znacajan gubitak ili
degradacija razine usluga

Neophodna je intervencija
unutar sat vremena

Odgovor na prvi poziv unutar
sat vremena ili brze

Nadzor kriti¢ne situacije?

Kontinuirani rad na otklanjanju
problema 24 sata dnevno, 7
dana u tjednu?

Osiguravanje odgovarajuéih
resursa za odrzavanje
kontinuiranog rada tijekom 24
sata dnevno, 7 dana u tjednu?

Brzi pristup i odgovor

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

Tezina problema B

Umjereni utjecaj na

poslovanje:

Umjeren gubitak ili pad
kvalitete razine usluga ali je

Odgovor na prvi poziv u roku
od dva sata ili brze

Angazman isklju¢ivo unutar
radnog vremena*

Osiguravanje odgovarajuéih
resursa za podrzavanje
Microsoftova truda

Pristup i odgovor tijela
nadleznog za nadzor nad
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Tezina problema i situacija

Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor

promjenama u roku od Cetiri
sata unutar radnog vremena

nastavak poslovanja mogué u
ogranicenom opsegu

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

Potrebna je intervencija u roku
od dva sata unutar radnog
vremena*

Tezina problema C Odgovor na prvi poziv u roku

Cetiri sata ili brze

Tocni kontakt podaci
odgovorne osobe nadlezne za

Manji utjecaj na poslovanje:
Jrugecanap J predmetni slucaj

Angazman iskljucivo unutar

Poslovanje se uglavnom 4
radnog vremena

nastavlja uz minimalna ili
nikakva ogranicenja usluga

Odgovor unutar 24 sata

Prijava je moguca telefonom i

Potrebna je intervencija u roku putem weba

od Cetiri sata unutar radnog
vremena*

" Navedeno vrijeme odgovora za vase komponente Azure ne pokriva Azure StorSimple, GitHub AE, Azure
komunikacijske servise ni upravljanje obracunima i pretplatama.

2Resursi za kriticne situacije omogucuju brzo rjeSavanje problema angazmanom na slucajevima,
eskalacijom, dodjelom resursa i koordinacijom.

3 Ovlasteni smo sniziti razinu tezine problema ako nam niste u mogucnosti osigurati adekvatne resurse ili
odgovarajucu brzinu odgovora kako biste nam omogucili nastavak rjeSavanja problema.

4Radno vrijeme obicno je definirano od 09:00 do 17:30 po lokalnom standardnom vremenu (LST), osim
praznicima i vikendima. Radno vrijeme moZe se neznatno razlikovati u vasoj zemlji.

Kljucne usluge za platformu Azure i kljucne usluge za platformu Azure Plus - vrste tezine
incidenata

Za podrsku pri rjeSavanju problema pogledajte situacije po tezini na grafikonu u nastavku:

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

TezZina problema i situacija

Tezina problema 1

Kritican pad sustava:

Ugrozeno poslovanje. Potpuni
gubitak kriticne aplikacije ili
rjeSenja

Gubitak klju¢nog poslovnog

procesa i rada ne moze se
razumno nastaviti

Odgovor na prvi poziv je u roku
od 15 minuta ili manje

Odgovorit ¢emo u roku od 24
sata i 7 dana tjedno'

Pristup iskusnim Microsoftovim
specijalistima

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

Obavjestavanje vasih glavnih
izvrSnih direktora na nas
zahtjev

Dodjeljivanje odgovarajucih
resursa koji su potrebni za
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Tezina problema i situacija Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor
Neophodna je intervencija u roku Visi voditelj incidenta? neprekinuti rad, 24 sata
od 15 minuta automatski se imenuje dnevno i 7 dana u tjednu.!
Brza eskalacija unutar Brzi pristup i odgovor

Microsofta timovima za
operacije u oblaku

Obavijest nasih glavnih izvr$nih
direktora je po potrebi

Tezina problema A

Pogorsanje kriticnog poslovnog

sustava:

Znacajan gubitak ili degradacija
razine usluga

! Ako ne moZete pruZiti adekvatne resurse ili odgovore potrebne da bi Microsoft nastavio rjeSavanje problema, Microsoft ¢e mozda
morati smanjiti razdoblje podrske od 0 — 24 sata tijekom 7 dana u tjednu.

2Resursi za napredno upravljanje incidentima omogucuju brzo rjiesavanje problema angazmanom na slucajevima, eskalacijom,

dodjelom resursa i koordinacijom.

Upravljanje dogadajima za Azure - vrste tezine incidenata

Za Azure rjeSenja u oblaku, tijekom dogadaja zahtjevi za uslugu zbog incidenta povezani s dogadajem
trebali bi se podnijeti putem portala platforme Microsoft Azure, ukljucuju¢i AEM u opisu slucaja.

Tezina problema i situacija Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor

Tezina problema 1
Odgovor na prvi poziv za 15

Kritican pad sustava: minuta ili manje i brza eskalacija | Obavijest vasih glavnih izvrsnih
Ugrozeno poslovanje. Potpuni unutar Microsofta® direktora na nas zahtjev

gubitak kriticne aplikacije ili Resurs za kriti¢ne situacije Dodjeljivanje odgovarajucih

rjesenja dodijeljen je u roku od 30 resursa koji su potrebni za
Gubitak klju¢nog poslovnog minuta ili manje. neprekinuti rad, 24 sata dnevno i

procesa i rada ne moze se 7 dana u tjednu.”

razumno nastaviti Ty

Odgoyorlt cemo u ro£<u od 24 Brzi pristup i odgovor

Neophodna je intervencija u roku sata i 7 dana tjedno

od 15 minuta
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Tezina problema A

Pogorsanje kriticnog poslovnog

sustava:

Znacajan gubitak ili degradacija
razine usluga

brza eskalacija u suradnji s

Angazman inzenjera za podrsku
koji imaju saznanja o vasoj

je to primjenjivo, ti inzenjeri

proces upravljanja incidentom

Obavijest nasih glavnih izvrsnih
direktora je po potrebi

Pristup specijalistima Microsofta i

Microsoft timovima za proizvod

konfiguraciji rjeSenja. Tamo gdje

mogu pomagati i pojednostaviti

T Ako ne moZete pruZziti adekvatne resurse ili odgovore potrebne za nase rjesavanje stalnih problema, postoji vjerojatnost da
ce Microsoft smanjiti razdoblje od 24 sata i od 7 dana u tjednu.

2 AEM usluge podrske dostupne su samo na engleskom.

Microsoft Ce osigurati sazetak poslije dogadaja za sve slucajeve koji su otvoreni tijekom razdoblja
reaktivne podrske i osigurati da se ti slucajevi rijese.

Kljucne usluge za sigurnost plus- vrste tezine incidenata

Tezina problema i situacija kod

klju€nih usluga za sigurnost

Nas ocekivani odgovor

Vas ocekivani odgovor

Tezina problema 1
Kritican pad sustava:

Ugrozeno poslovanje. Potpuni
gubitak kriticne aplikacije ili rjesenja.

Neophodna je hitna intervencija

Odgovor na prvi poziv u roku od
15 minuta ili manje

Napredni inzenjeri za sigurnost za
podrsku korisnicke sluzbe

Kontinuirani rad na otklanjanju
problema 0 — 24 sve dane u tjednu’

Tezina problema A

Pogorsanje kriticnog poslovnog
sustava:

Znacajan gubitak ili degradacija
razine usluga

Neophodna je intervencija u roku od
15 minuta

Podrska za angaziranje sigurnosnih
inZenjera prema potrebi

Obavjestavanje nasih glavnih
izvrSnih direktora prema potrebi

Obavjestavanje vasih glavnih
izvrsnih direktora na nas zahtjev

Osiguravanje odgovarajucih resursa
za odrzavanje kontinuiranog rada
tijekom 24 sata dnevno, 7 dana u
tiednu’

Brzi pristup i odgovor

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

Osiguravanje odgovarajucih resursa
za odrzavanje kontinuiranog rada 0
— 24 sve dane u tjednu’

Brzi pristup i odgovor

Prijava je moguca telefonomii
putem weba
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T Ako ne moZete pruziti adekvatne resurse ili odgovore potrebne za nase riesavanje stalnih problema, postoji vjerojatnost da cemo smanjiti

razdoblje od 24 sata i od 7 dana u tjednu. Usluge podrske za rjeSavanje problema dostupne su samo na engleskom jeziku.

Brzi odgovor - vrste tezine incidenata

Za podrsku pri rjeSavanju problema pogledajte situacije po tezini na grafikonu u nastavku:

Brz odgovor na ozbiljnost Nas ocekivani odgovor Vas ocekivani odgovor

problema i situaciju

Tezina problema 1

Kritican pad sustava: Odgovor na prvi poziv je u roku | Obavijest vasih glavnih izvrsnih
« . . od 15 minuta ili manje direktora na nas zahtjev
Ugrozeno poslovanje. Potpuni
gubitak kriticne aplikacije ili Odgovorit ¢emo u roku od 24 Dodjeljivanje odgovarajuéih
rjeSenja sata i 7 dana tjedno' resursa koji su potrebni za

neprekinuti rad, 24 sata

Gubitak klju¢nog poslovno Pristup Microsoft struénjaku?
oo jucnog posiovnog stup M venjaxd dnevno i 7 dana u tjednu.

procesa i rada ne moze se

. Brza eskalacija u Microsoft na
razumno nastaviti

cloud radnim timovima Brzi pristup i odgovor
Neophodna je intervencija u roku

od 15 minuta Obavijest nasih glavnih izvrsnih

direktora je po potrebi

Tezina problema A

Pogorsanje kriticnog poslovnog

sustava:

Znacajan gubitak ili degradacija
razine usluga

! Ako ne moZete pruZiti adekvatne resurse ili odgovore potrebne da bi Microsoft nastavio rjeSavanje problema, Microsoft ¢e mozda
morati smanjiti razdoblje podrske od 0 — 24 sata tijekom 7 dana u tjednu.

2 Usluge podrske za rjesavanje problema putem brzog odgovora dostupne su samo na engleskom i japanskom jeziku
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Objedinjeni napredni odgovor - vrste tezine incidenata

Za podrsku pri rjeSavanju problema pogledajte situacije po tezini na grafikonu u nastavku:

Tezina problema kod odgovora na
objedinjeni poboljsani odgovor i

situaciju
Tezina problema 1

Kritican pad sustava:

UgrozZeno poslovanje. Potpuni
gubitak kriticne aplikacije ili
rjeSenja.

Neophodna je hitna
intervencija

Nas$ ocekivani odgovor

Azurne komponente'
- Odgovor na prvi poziv za 15
minuta ili manje

Svi ostali proizvodi i usluge -
Odgovor na prvi poziv za 30
minuta ili manje

Visi voditelj incidenat?
automatski se imenuje

Kontinuirani rad na otklanjanju
problema 24 sata dnevno, 7
dana u tjednu?

Hitna eskalacija unutar
Microsofta prema timovima za
proizvode

Obavijest nasih glavnih izvrSnih
direktora je po potrebi

Vas ocekivani odgovor

Obavijest vasih glavnih izvrSnih
direktora na nas zahtjev

Osiguravanje odgovarajucih
resursa za odrzavanje
kontinuiranog rada tijekom 24
sata dnevno, 7 dana u tjednu?

Brzi pristup i odgovor

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

Tezina problema A
Pogorsanje kriti¢nog
poslovnog sustava:
Znacajan gubitak ili
degradacija razine usluga

Neophodna je intervencija u
roku od 30 minuta

Odgovor na prvi poziv je u roku
od 30 minuta ili manje

Visi voditelj incidenata
automatski se? imenuje

Kontinuirani rad na otklanjanju

problema 24 sata dnevno, 7
dana u tjednu?

Osiguravanje odgovarajuéih
resursa za odrzavanje
kontinuiranog rada tijekom 24
sata dnevno, 7 dana u tjednu3

Brzi pristup i odgovor

Prijava je moguca telefonom i
putem weba

"Navedeno vrijeme odgovora za Azure komponente klijenta ne pokriva US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure
Media Services, Azure Stack, Test Base za M365, Microsoft Mesh ili Universal Print.
2Resursi za napredno upravljanje incidentima omogucuju brzo rjesavanje problema angaZmanom na slucajevima, eskalacijom,

dodjelom resursa i koordinacijom.

3 Microsoft ¢e moZda morati sniziti razinu teZine problema ako nam niste u mogucnosti osigurati adekvatne resurse ili odgovore

kako bi Microsoft mogao nastaviti s riesavanjem problema.
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Dodatak B: Usluge upravljanja uspjehom

Ovaj dodatak sadrzi niz grafikona koji vizualno predstavljaju temelje, aktivnosti i ishode usluga upravljanja

uspjehom.

Usluge upravljanja uspjehom

e Usluge upravljanja uspjehom obuhvacene su vasim ugovorom osim ako nije drukdije

navedeno ovdje ili u vaSem radnom nalogu.

e Usluge upravljanja uspjehom pruzaju se digitalno i/ili pruzaju ih voditelji za zadovoljstvo

klijenata.

e Tiresursi mogu raditi na daljinu ili na vasoj lokaciji te moraju suradivati s vama radi isporuke

sljedecih aktivnosti:

Temelji

Aktivnosti

Opis aktivnosti

Stanje rjesenja: cilj je pomoci vam da maksimalno iskoristite svoje
ulaganje u Microsoftov oblak osiguravajuci da bude u dobrom stanju,
optimiziran i otporan. Putem upravljanja programom za dobro stanje
klijenta suradujemo s vama na planiranju i primjeni radnji i preporuka
koje ¢e poboljsati operativno stanje vasih Microsoftovih rjeSenja u
oblaku.

Primjenjujemo svoje stru¢no znanje o upravljanju problemima da
bismo vam pomogli identificirati i rijesiti ponavljajuce probleme koji
utjecu na performanse i pouzdanost vaseg oblaka. Pomazemo vam i s
pripremljenos¢u za katastrofe provodenjem redovnih aktivnosti koje
vam pomazu da se pripremite za vece incidente i prekide rada koji bi
mogli narusiti vase poslovanje.

Nadalje, preporucujemo da s nama revidirate svoju otpornost i
sigurnost kako bismo vam pomogli identificirati i iskoristiti prilike za
poboljsanje otpornosti i sigurnosti za vase kriticne poslovne funkcije
koje se oslanjaju na oblak.

Prihvacanje i planiranje: pomazemo vam s planiranjem i
primjenom tehnologija u oblaku koje transformiraju vasu tvrtku.
Pruzamo usluge upravljanja programom za uspjeh koje vam pomazu
ostvariti tehnoloske i poslovne ciljeve. Pomazemo vam ubrzati
primjenu, prihvacanje i realizaciju vrijednosti Microsoftovih tehnologija
u oblaku.

Pomazemo vam i poboljsati stanje vasih ulaganja u Microsoftov oblak
putem usluga upravljanja programom za dobro stanje klijenta.
Pomazemo vam identificirati prilike za smanjenje vasih troskova za
oblak i softver putem usluga optimizacije tehnologije.
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Upravljanje
programom za
dobro stanje
klijenta

Upravljanje
problemima

Proaktivna
otpornost

Proaktivna
sigurnost

Pripremljenost za
katastrofe

Upravljanje
programom za
uspjeh

Optimizacija
tehnologije
Tehnoloska i

sigurnosna
azuriranja

Poboljsanje i ubrzavanje postizanja
dobrog stanja klijenta s fokusom na
pojednostavnjenje i operativnu
izvrsnost.

Identificiranje i odgovor na kriticne
probleme, stvaranje i/ili generiranje
uvida, preporucivanje
odgovarajucih popravaka.

Poboljsanje otpornosti kao
sposobnosti sustava da izdrzi
kvarove i brzo se oporavi,
smanjujuci na najmanju mogucu
mjeru utjecaj na klijente i poslovne
ishode.

Poboljsanje sigurnosti i
uskladenosti putem primjene
Microsoftovih sigurnosnih rjesenja.

Osiguravanje da klijenti budu
pripremljeni za krize i koordiniranje
Microsoftova tima.

Upravljanje odnosima i stalno
koordiniranje tekuéeg planiranja,
uskladivanja i validacije za
ishode/vrijednost klijenta utvrdene
u planovima za uspjeh klijenta.

Maksimalno iskoriStenje ulaganja
klijenta putem optimizacije oblaka.

Stalno azuriranje ulaganja u oblak i
infrastrukturu u skladu s najnovijim
izdanim azuriranjima.
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Pravodobno vas informiramo o vaznim novostima u vezi s
proizvodima, sigurnoséu, uslugama i znacajkama putem tehnoloskih i
sigurnosnih azuriranja. Vodimo vas i pomazemo vam rijesiti
tehnoloske probleme vezane uz kraj zivotnog ciklusa putem usluga
upravljanja zivotnim ciklusom.

Partnerstvo direktora: suradujemo s vama kao partnerima s
kojima dijelimo odgovornost i koristi vasih ulaganja u Microsoftove
proizvode. Razvijamo ¢vrste odnose izmedu vasih i svojih direktora
kako bismo mogli razumjeti vase ciljeve i podrzati vase programe za
uspjeh. Nudimo usluge koje vam pomazu isplanirati i isporuciti
konkretne rezultate uz pomo¢ Microsoftovih tehnologija u oblaku.
Pomazemo vam da krenete i brzo napredujete, iskoristite svoja
rjeSenja u oblaku na najbolji moguci nacin i dobijete vise vrijednosti
od Microsofta.
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Usluge upravljanja
zivotnim ciklusom

Upravljanje
odnosom s
klijentima

Osiguravanje da klijenti imaju
najnoviji plan upravljanja Zivotnim
ciklusom.

Fluidan uspjesan odnos izmedu
klijenta i Microsofta.
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