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Unified Enterprise Support Services Description

1 Apie s dokumenta

.Microsoft” bendryjy jmonés palaikymo ir konsultavimo paslaugy aprasas suteikia Jums informacijos apie
palaikymo paslaugas, kurias galima jsigyti is ,Microsoft”.

Susipazinkite su perkamy paslaugy aprasais: issiaiskinkite batingsias salygas, atsakomybés atsisakymo
nuostatas, apribojimus ir Jisy pareigas. Jisy perkamos paslaugos bus nurodytos ,Enterprise Services”
darbo uzsakyme (toliau — Darbo uZsakymas) arba kitame taikytiname Paslaugy teikimo dokumente,
kuriame pateikta nuorody j $j dokumenta ir j kurj Sis dokumentas jtrauktas.

Ne visos Siame dokumente iSvardytos paslaugos siilomos visose Salyse. Kurias batent paslaugas galima
jsigyti konkrecioje vietoje, teiraukités ,Microsoft” paslaugy teikéjo. Teikiamos paslaugos gali buti
pakeistos.
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2 Palaikymo paslaugos

.Microsoft” bendrosios palaikymo paslaugos — tai visapusis jmoniy palaikymo paslaugy rinkinys,
padedantis pagreitinti duomeny perkélima | debesj, optimizuoti jasy IT sprendimus ir pasitelkus
technologijas pasinaudoti naujomis verslo galimybémis bet kuriuo IT gyvavimo ciklo etapu. Palaikymo
paslaugas sudaro:

e Aktyvios paslaugos, kurios padeda pagerinti IT infrastruktra bei veikla
e Paslaugy teikimo valdymas siekiant palengvinti planavimo ir jgyvendinimo procesus

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

2.1 Kaip pirkti

Pagalba teikiama kaip bazinis paketas, su papildomomis paslaugomis arba patobulintomis paslaugomis ir
sprendimais pagal galiojancia bazinio paketo sutartj, nurodyta |moniy paslaugy darbo uzsakyme, kaip
aprasyta toliau.

Elementas Aprasas

Bazinis paketas Jasy organizacijoje naudojamy aktyviy, reaguojamojo
pobudzio ir pristatymo valdymo paslaugy, palaikanciy
.Microsoft” produktus ir (arba) Jisy organizacijoje
naudojamas ziniatinklio paslaugas, derinys. Jasy
baziniame paslaugy pakete yra ,Flex Allowance"*
funkcija, kuri leidzZia bazinj paketa papildyti aktyviomis
paslaugomis (pazymétos ,+"), patobulintomis
paslaugomis, sprendimy paslaugomis ir (arba)
pritaikytomis aktyviomis paslaugomis. | bazinj paketa
jtrauktos paslaugos yra pateikiamos su ,v"" Siame
skyriuje.

Papildomos paslaugos Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu papildomos
palaikymo paslaugos, jskaitant aktyvias paslaugas, gali
bati jtrauktos j bazinj paketa ir Siame skyriuje rodomos
su zenkleliu ,+".

Patobulintos paslaugos ir sprendimai Palaikymo paslaugos, susijusios su konkreciu
.Microsoft” produktu arba kliento IT sistema, gali bati
pridétos prie Jisy bazinio palaikymo paketo darbo
uzsakymo galiojimo laikotarpiu ir Siame skyriuje taip
pat zymimos zenklu ,+".

Daugelyje Saliy teikiamos palaikymo Daugelyje Saliy teikiamos palaikymo paslaugos funkcija

paslaugos teikia jums paslaugas daugelyje palaikymo viety, kaip
aprasyta jasy Darbo uzsakyme (arba Darbo
uzsakymuose).
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.Flex Allowance” yra lanksti jasy pagrindinio paketo kainorascio dalis, kuri perkant paslaugas gali bati
taikoma jsigyti aktyvias paslaugas, patobulintas paslaugas ir sprendimus, aktyvius kreditus ar
pritaikytasias aktyvias paslaugas. Jasy ,Microsoft” jums suteiks lanks¢igja jasy bazinio paketo
kainorascio dalj, kuri gali bati naudojama kaip ,Flex Allowance”. ,Flex Allowance” paskirstoma taikant
tokias salygas:

e Apie 20 proc. arba 50 000 USD, priklausomai kuris yra didesnis, jasy ,Flex Allowance” gali bati
panaudota perkant aktyvius kreditus arba pritaikytasias aktyvias paslaugas.

e Flex Allowance” yra skiriama metames, ir visos paslaugos, kurioms buvo taikomas ,Flex
Allowance”, turi bati iSnaudotos per atitinkama mety laikotarpj.

e Flex Allowance” negali bati naudojama paslaugy teikimo valdymo paslaugoms, kaip apibrézta
toliau.

e Jei uzsisakéte vienos rusies paslauga su ,Flex Allowance” ir norite jg pakeisti kitos rasies paslauga,
galite taikyti lygiaverte verte alternatyviai paslaugai, jei tokia yra teikiama ir apie tai susitarta su
paslaugos teikimo vadybininku.

e Visos pagal ,Flex Allowance” numatytos paslaugos turi bati paskirstytos iki sutarties galiojimo
pabaigos, prieSingu atveju jos nustos galioti.

2.2 Paslaugy aprasas

Elementai, kurie yra kartu su Jusy palaikymo paslaugy paketu, aprasyti Siame skyriuje. Taip pat iSvardytos
paslaugos, kurios gali bati jtrauktos | JUsy bazinj paketg arba pridedamos sutarties galiojimo metu.

Aktyvios paslaugos

Aktyvios paslaugos padeda uzkirsti kelig problemoms jusy ,Microsoft” aplinkoje ir bus planuojamos
padéti uztikrinti iStekliy prieinamuma ir pristatyma taikomo Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu. Toliau
pateiktos teikiamos aktyvios paslaugos teikiamos taip, kaip nurodyta toliau arba iSsamiai aprasyta jasy
Darbo uzsakyme. Ne visos paslaugos ir ne visose geografinése vietovése gali buti teikiamos vietoje.
Pristatymas bus vykdomas nuotoliniu badu, iSskyrus atvejus, kai rastu susitarta kitaip ir uz papildoma
mokestj arba kai aiskiai nurodyta, kad paslauga teikiama vietoje.

Planavimo paslaugos

Planavimo paslaugos - tai dabartinés infrastrukttros, duomeny, programy ir apsaugos aplinkos perziara ir
jvertinimas, kad pagal gautus rezultatus baty galima jums padéti planuoti pataisymus, versijos naujinius,
visuotinj diegima ar sprendimy jdiegima.

Planavimo paslaugy tipai ‘ Planas

Koncepcijos pagrindimas +

=+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti

Koncepcijos pagrindimas: paslauga, kuri pateikia faktinius jrodymus, suteikiancius klientui

galimybe paciam jvertinti pasitlyto techninio sprendimo tinkamuma. Toks jrodymas gali bati
teikiamas darbo prototipy, dokumenty ir projekty pavidalu, taciau dazniausiai jis negali bati
gamybai paruostas rezultatas.
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lgyvendinimo paslaugos

lgyvendinimo paslaugos suteikia techniniy ir projekty valdymo patarimy, kad galétuméte pagreitinti
.Microsoft” technologijy sprendimy projektavima, ktrima, perkélima, naujinima ir jdiegima.

lgyvendinimo paslaugy tipai

Parengimo paslaugos +

+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Parengimo paslaugos: Tiesioginis bendravimas su ,Microsoft” darbuotoju padedant tiekti,
perkelti, atnaujinti ar kurti funkcijas. Tai gali bati pagalba planuojant ir tvirtinant atitikties jrodymo
arba gamybos darbo kravj naudojant ,Microsoft” produktus.

Prieziaros paslaugos

Prieziros paslaugos padeda iSvengti problemy ,Microsoft” technologijy aplinkoje. Paprastai jos
planuojamos pries teikiant paslaugas, taip uztikrinant istekliy prieinamuma.

Techninés priezitros paslaugy tipai Planas
Vertinimas pareikalavus v
Vertinimo programa +
Vertinimas neprisijungus +
Aktyvus stebéjimas +
Aktyviosios operacijy programos (POP) +
Rizikos ir sveikatos vertinimo programa kaip paslauga (RAP kaip +
paslauga)

v’ - Pridedama kaip bazinio paketo dalis.
=+ - Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.

Vertinimas pareikalavus: Prieiga prie savitarnos, internetinés automatizuotos vertinimo
platformos, naudojancios zurnaly analize, skirtg analizuoti ir jvertinti ,Microsoft” technologijy
jgyvendinima. Vertinimai pagal uzsakyma apima ribotas technologijas. Naudodamiesi Sia
vertinimo paslauga, reikia aktyvios ,Azure” paslaugos su tinkamais duomeny apribojimais, kad
baty galima pasinaudoti paklausos vertinimo paslauga. ,Microsoft” gali suteikti pagalba atliekant
pirminj paslaugos konfigtravima. Kartu su uzsakomojo jvertinimo paslaugomis ir uz papildoma
mokest;j vietinis ,Microsoft” darbuotojas (iki dviejy dieny) arba nuotolinis ,Microsoft” darbuotojas
(iki vienos dienos) gali padéti analizuoti duomenis ir teikti pirmenybe regeneravimo
rekomendacijoms pagal jasy paslaugy sutartis. Kai kuriose geografinése vietovése vertinimo
vietoje paslauga gali bati neteikiama.

Vertinimo programa: Dizaino, techninio realizavimo, operacijy arba jusy ,Microsoft” technologijy
pakeitimy tvarkymo pagal ,Microsoft” rekomenduojama praktika vertinimas. Atlikus vertinima,
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.Microsoft” darbuotojas, dirbdamas tiesiogiai su jumis, sieks iStaisyti galimas problemas ir pateiks
techninio jasy aplinkos vertinimo ataskaita, j kurig gali bati jtrauktas problemy sprendimo planas.

lvertinimas atjungties rezimu: Automatizuotas jasy ,Microsoft” technologijy sprendimo
jvertinimas, remiantis nuotoliniu badu surinktais duomenimis arba tais, kuriuos ,Microsoft”
inZinierius surenka Jasy jmonéje. ,Microsoft” iSanalizuoja surinktus duomenis, naudodama
jrankius jmonés patalpose, ir jums pateikiama iSvady ataskaita su pataisymy rekomendacijomis.

Aktyvus stebéjimas: Techniniy operacijy stebéjimo jrankiy teikimas ir rekomendacijos, kaip
sureguliuoti serveryje vykdomus incidenty valdymo procesus. Si paslauga jums padeda kurti
incidenty matricas, atlikti dideliy incidenty apzvalgas ir sukurti tvarios inzZinerijos komandos
struktara.

Aktyviy operacijy programos (POP): Kartu su jusy darbuotojais atliekama planavimo, karimo,
diegimo arba naudojimo operacijy perzidra, lyginant jas su ,Microsoft” rekomenduojama praktika.
Tokig perzilra atlieka ,Microsoft” darbuotojas jmonéje arba nuotoliniu btdu.

Rizikos ir sveikatos jvertinimo programa kaip paslauga (RAP kaip paslauga): Automatinis
jasy ,Microsoft” technologijy pritaikymo jvertinimas, naudojant nuotoliniu badu surinktus
duomenis. Surinktus duomenis analizuoja ,Microsoft”, kad sudaryty rezultaty ataskaita, kurioje
baty pateikiamos patobulinimy rekomendacijos. Si paslauga gali bati teikiama vietoje ar
nuotoliniu badu.

Optimizavimo paslaugos

Optimizavimo paslaugos — tai galimybé klientui gauti kuo didesne graZa i investicijy j technologijas. Sios
paslaugos apima nuotolinj debesies paslaugy administravima, ,Microsoft” produkty galimybiy pritaikyma
pagal galutinio vartotojo poreikius ir uztikrina patikima apsaugos bei tapatybés nustatymo sistemos
veikima.

Optimizavimo paslaugy tipai HERER

Pritaikymo paslaugos +

Su programy kiirimu susijusios paslaugos

+
IT paslaugy valdymas +
+

Saugos paslaugos

=+ - Papildoma paslauga, kurig galima isigyti.

Pritaikymo paslaugos: Pritaikymo palaikymo paslaugos teikia paslaugy, padedanciy jums
jvertinti savo organizacijos gebéjima modifikuoti, stebéti ir optimizuoti pakeitimus, susijusius su
jsigytomis ,Microsoft” technologijomis, paketa. Tai apima parama kuriant ir jgyvendinant jasy
pokyciy pritaikymo Zmonéms dirbti strategija. Klientai turi prieigg prie istekliy, susijusiy su
patirtimi, Ziniomis ir susiety ,Microsoft” rekomenduojamy praktiky, padedanciy priimti programa.

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

Paslaugy jzvalgos kiiréjams: Kasmetinis jasy programy kdrimo praktikos vertinimas,
padedantis klientams pasirinkti rekomenduojama programy ir sprendiniy karimo ,Microsoft”
platformose praktika.
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Programuy kiirimo palaikymo paslaugos: Suteikia pagalba kuriant ir kuriant programas,
integruojancias ,Microsoft” technologijas su ,Microsoft” platforma, kurios specializuojasi
.Microsoft” karimo jrankiuose ir technologijose, ir parduodamos kaip darbo valandy skaicius,
nurodytas jasy Darbo uzsakyme.

IT paslaugy valdymas: Paslaugy, skirty padéti jums atnaujinti savo pasenusia IT aplinka
naudojant modernius paslaugy valdymo metodus, kurie suteikia galimybe atlikti patobulinimus
inovacijy, lankstumo, kokybés ir veiklos islaidy srityse, paketas. Modernaus IT paslaugy valdymo
paslaugos gali bati teikiamos organizuojant nuotolinius arba vietoje teikiamus konsultavimo
seansus arba seminarus. Jais siekiama uztikrinti jusy stebéjimo, incidenty valdymo ir techninés
priezilros procesy optimizavima, kad perkéle programas ar paslaugas j debesj susidorotuméte su
debesies technologijy pagrindu teikiamy paslaugy dinamiskumu. IT paslaugy valdymas —
paslaugos gali bati pritaikytos pagalbiniy paslaugy programos elementas, prieinamas uz
papildoma mokest;j ir gali bati apibréztas pavyzdyje ir nurodytas jasy Darbo uzsakyme.

Saugos paslaugos: ,Microsoft” saugos sprendimy portfelyje pateikiamos keturios pagrindinés
sritys: debesies sauga ir tapatybé, mobilumas, iSpléstiné informacijos apsauga ir saugi
infrastruktdra. Saugos paslaugos padeda klientams geriau suprasti, kaip atnaujinti ir apsaugoti
savo IT infrastruktara, programas bei duomenis nuo vidiniy ir iSoriniy grésmiy. Saugos paslaugos
gali bati vienas i$ pritaikyty palaikymo paslaugy programos elementy, yra siilomos uz papildoma
mokestj ir aprasytos Darbo uzsakyme nurodytame priede.

Mokymo paslaugos

Mokymo paslaugos padeda pagerinti jisy techninés priezitros specialisty techninius ir operacinius
jgldzius, nes jie gali pasinaudoti vietoje, nuotoliniu badu ar paprasius teikiamais patarimais.

Mokymo paslaugy tipai ‘ Planas

Mokymas pagal poreikij v
Ziniatinkliai v
Bendrojo pobidzio pokalbiai +
Seminarai +

v — Pridedama kaip bazinio paketo dalis.

+ - Papildoma paslauga, kurig galima {sigyti.

Mokymas pagal poreiki: Prieiga prie internetinés mokymo medziagos ir internetiniy laboratorijy
kolekcijos i$ ,Microsoft” palaikymo inZinieriy sukurtos dirbtuviy bibliotekos skaitmeninés
platformos.

Ziniatinkliai: Prieiga prie ,Microsoft” vykdomy mokomujy sesijy, prieinama daugybe paramos ir
.Microsoft” technologijy temy, pristatoma nuotoliniu badu internete.

Bendrojo pobiidzio pokalbiai: Trumpos saveikiosios paslaugos, paprastai tai yra viena dieng
trunkantys seminarai paskaitos ir demonstracijos formatu, kuriuose aptariami produktai ir
palaikymo klausimai. Seminarus veda ,Microsoft” darbuotojas vietoje arba nuotoliniu badu.

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

Papildomos aktyvios paslaugos

Papildomy aktyviy paslaugy tipai ‘ Planas ‘
Pritaikytos aktyvios paslaugos (prieziaros, optimizavimo ir mokymo +
paslaugos)

Konsultantas palaikymo technologijy klausimais +
Aktyvusis spartintuvas +
Paskirtasis inzinerijos padalinys +

=+ - Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.

Pritaikytos aktyvios paslaugos: Apibréztos apimties uzduotys panaudojant ,Microsoft” isteklius,
siekiant teikti paslaugas kliento asmeniskai arba internetu, kitaip neapibudintais Siame
dokumente. Sie jsipareigojimai apima prieziros, optimizavimo ir évietimo paslaugy tipus.

Konsultantas palaikymo technologijy klausimais (STA): ,Microsoft” darbuotojo teikiama
pritaikytoji paslauga, kuria vertinama technologija, padedanti pasiekti kliento verslo tikslus, be kita
ko, darbo kravio optimizavima, pritaikyma ar palaikomuma. Teikiant $ig paslauga gali bati
parengtas kliento aplinkai ir verslo tikslams pritaikytas planas ir techninés rekomendacijos.

Aktyvusis spartintuvas: ,Microsoft” darbuotojo teikiama paslauga, kurig sudaro numatytas
paslaugy rinkinys, skirtas padéti pasiekti techninius ir verslo tikslus, siekiant pasalinti su diegimu
susijusia rizika, padidinti pasiekiamuma arba optimizuoti sprendimo veikima. Naudodamas
programavimo taktika ,Microsoft” darbuotojas apibrézia tokiai uzduodiai atlikti reikalingus
veiksmus, kurie gali bati, be kita ko, atitikties spragy analizé, jtraukimas, optimizavimas, Ziniy
perdavimas, dizaino tvirtinimas ir jgyvendinimo planas.

Paskirtasis inzinerijos padalinys (DE): Pasirinktas ir j rezultatus orientuotas (-i) sprendimas (-ai),
pagrjstas (-i) ,Microsoft” rekomenduojama praktika ir principais, kuris (-ie) padés greiciau pasiekti
verte, Pagrindinis ekspertas glaudZiai bendradarbiaus su jasy komanda ir teiks iSsamias technines
rekomendacijas, o prireikus pasitelks kitus ,Microsoft” ekspertus, kad padéty diegti ir (arba)
optimizuoti jasy ,Microsoft” sprendimus. Teikiamos paslaugos nuo jvertinimo ir planavimo,
kvalifikacijos kélimo ir projektavimo iki konfigGravimo ir jgyvendinimo.

Kitos aktyvios paslaugos ‘ Planas

Aktyvas kreditai +

Aktyvis kreditai: Keiciamy paslaugy, atstovaujamy kreditais, verté jasy Darbo uzsakyme.
Aktyvas kreditai gali bati iSkeisti arba pritaikyti vienai ar kelioms apibréztoms papildomoms
paslaugoms, kaip aprasyta Siame dokumente, ir pagal dabartinius tarifus, kuriuos teikia jusy
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.Microsoft” paslaugy atstovas. Pasirinke galima papildoma paslauga, mes atskaiciuosime Sios
paslaugos verte i$ savo kredito balanso, suapvalintu iki artimiausio vieneto.

Reaktyviosios paslaugos

Reaguojamojo pobudzio paslaugos padeda iSspresti problemas ,Microsoft” aplinkoje ir paprastai yra
sunaudojamos pagal pareikalavima. Toliau pateikiamos reaktyviosios paslaugos yra jtrauktos kaip
reikalingos Siuo metu palaikomiems ,Microsoft” produktams ir internetinéms paslaugoms, nebent jlsy
Darbo uzsakyme nurodyta kitaip. Visa reaktyvioji pagalba teikiama nuotoliniu badu.

Reaguojamojo pobidzio paslaugos ‘ ‘

Patariamoji pagalba v
Problemuy sprendimo paslaugos v
Reaguojamojo pobiidzio paslaugy valdymas v
Pagrindinés priezasties analizé +
Reaguojamojo pobiidzio palaikymo valdymo papildinys +

v — Pridedama kaip bazinio paketo dalis.
=+ - Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.

Konsultacinis palaikymas: Telefonu teikiama pagalba IT profesionalams greitai iSsprendziamy
(ne ilgiau nei per 6 val.) ir nenumatyty problemy atvejais. Teikiant konsultacinio palaikymo
paslaugas gali bati teikiamos konsultacijos, teikiamos konsultacijos, perduodamos zZinios; tokios
paslaugos skirtos padéti jums diegti ir naudoti ,Microsoft” technologijas taip, kad buty iSvengta
bendry pagalbos problemy ir dél to gali sumazéti sistemos gedimy tikimybé. Architektara,
sprendimy karimo ir pritaikymo scenarijai néra laikomi konsultacinio palaikymo paslaugomis.

Problemy sprendimo paslaugos: Si pagalba problemoms, susijusioms su specifiniais simptomais
naudojant ,Microsoft” produktus, apima konkrecios problemos, klaidos pranesimo ar funkcijy,
kurios neveikia, kaip nurodyta ,Microsoft” produktuose, trikciy Salinima. Jvykiai gali bati
inicijluojami telefonu arba pateikiami per interneta. Palaikymo uzklausas dél paslaugy ir produkty,
kuriy netvarko atitinkamas paslaugy palaikymo portalas, perima ,Microsoft Services” Ziniatinklio
portalas.

Sunkumo apibrézimai ir ,Microsoft” apskaiciuotas pradinis atsakymo laikas detaliai aprasytas
atsakymy lentelése, pateiktose toliau. Savoka ,Atsakymas po pirmojo skambucio” apibréziama
kaip pirminis neautomatizuotas kontaktas telefonu arba el. pastu.

Jasy prasymu galime bendradarbiauti su treciyjy saliy technologijy tiekéjais, kurie padéty iSspresti
sudétingy produkty sujungimo su daugeliu gamintojy problemas, taciau tai yra treciosios Salies
pareiga remti produkta.

Atsizvelgiant j incidento svarbos lygj, nustatomas ,Microsoft” reagavimo lygis, numatomas
pradinis reagavimo laikas ir jisy pareigos. JUs turite apibrézti verslo poveikj savo organizacijai,
pasikonsultavusi su mumis, ,Microsoft” priskirs atitinkama svarbos lygj. Galite prasyti, kad
sunkumo lygis pasikeisty jvykio metuy, jei tai turéty jtakos verslui.
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Svarba ir situacija

1 svarba

Verslui svarbios sistemos
gedimas:

Rizika visam verslui. Visiskas
kritiSkai svarbios programos
ar sprendimo praradimas.

Batina nedelsiant imtis
veiksmy

Unified Enterprise Support Services Description

Masy numatytas atsakas

LAzure” komponentai’
- Atsiliepimas j pirmajj
kvietima per 15 min. ar
greiciau

Visi kiti produktai ir paslaugos —
Atsiliepimas j pirmajj skambut;j

per vieng valanda ar greiciau

Paskiriamas kritiniy situacijy
vadybininkas?

Nepertraukiamas darbas
kasdien visg para?

Operatyvus problemos
perdavimas ,Microsoft”
produkty grupéms

Jeigu reikia, praneSimas musy
vyresniesiems vadovams

Jasy numatytas atsakas
Jeigu reikia, pranesimas masy
vyresniesiems vadovams

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

Greita prieiga ir atsakas

Pateikiama telefonu arba
internetu

Svarba A

Verslui svarbios sistemos
veiklos sutrikimas:

Sutrinka arba labai pablogéjo
paslaugy kokybé

Btina imtis veiksmy per vieng
valanda

Atsakymas j pirma skambut;j
per valanda arba greiciau

Kritiniy situacijy incidenty
sprendimas?®

Nepertraukiamas darbas
kasdien visg parg?

Atitinkamy iStekliy skyrimas,
kad darbas bty vykdomas
kasdien visg parg?

Greita prieiga ir atsakas

Pateikiama telefonu arba
internetu

Svarba B
Vidutiniskas poveikis verslui:

Nezymus sutrikimas ir
nedidelis paslaugy kokybés
pablogéjimas, taciau darba
galima testi ribota apimtimi

Bltina imtis veiksmy per
dvi darbo valandas*

] pirmajj skambutj reaguojama
per dvi valandas ar greiciau

Problema sprendziama tik
darbo valandomis*

Atitinkamy iStekliy prisidéti prie
.Microsoft” pastangy skyrimas

Prieiga ir keitimy valdymo
specialisty reagavimas per
keturias darbo valandas

Pateikiama telefonu arba
internetu

Svarba C
Minimalus poveikis verslui:

Verslas iS esmés funkcionuoja
su nedideliais paslaugy
sutrikimais ar be sutrikimy

| pirmajj skambutj reaguojama
per keturias valandas ar
greiciau

Problema sprendziama tik
darbo valandomis*

Pateikiama tiksli kontaktinio
asmens informacija

Reaguojama per 24 val

Pateikiama telefonu arba
internetu
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Svarba ir situacija Masy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas

Bdtina imtis veiksmy per
keturias darbo valandas*

" Jasy ,Azure” komponenty gedimo atveju nurodytas atsakymo laikas netaikomas ,Azure StorSimple”, ,GitHub AE", ,Azure" rysiy
paslaugomis arba sgskaity iSrasymo ar prenumeratos valdymui.

2Kritiniy situacijy vadybininkai padeda rasti skuby problemos sprendimg nagrinédami atveji, perduodami ji spresti aukstesniu lygiu,
paskirdami problemos sprendimui atitinkamus isteklius, ir koordinuodami veiklg.

3 Mums gali reikéti sumaZinti svarbos lygj, jei nesugebéjote suteikti pakankamy istekliy arba nesugebéjote tinkamai reaguoti, kad
galétume toliau spresti problemg.

4Darbo valandos paprastai nustatomos nuo 09:00 iki 17:30 standartiniu vietos laiku, iSskyrus Svenciy dienas ir savaitgalius. Darbo
valandos skirtingose Salyse gali Siek tiek skirtis.

Reaguojamojo pobiidzio palaikymo valdymas: Reaguojamojo pobtdzio palaikymo valdymas uztikrina
palaikymo incidenty priezilrg, siekiant laiku iSspresti problemas ir teikti kokybiska parama. Uztikrinant
reaguojamojo pobadzio palaikymo valdyma visiems prasymams suteikti palaikymo paslaugas teikiamas
paslaugy pristatymo valdymas.

Kaip parodyta pirmiau esanciose atsakymo j incidentus lentelése, B ir C incidenty atveju paslauga teikiama
klientui pateikus praSyma ,Microsoft” darbuotojui, kuris gaves praSyma taip pat gali atlikti papildomus
atnaujinimus. 1-ojo lygio ir A kategorijos svarbos incidenty atveju automatiskai inicijuojamas ir vykdomas
eskalavimo procesas. Tokiu atveju paskirtasis ,Microsoft” darbuotojas yra atsakingas uz tolesne technine
pazanga ir privalo teikti naujausia informacija apie buseng bei parengti veiksmy plana.

Jei norite gauti paslaugas ne darbo valandomis, galite pirkti papildomas reaguojamojo pobudzio
palaikymo valdymo valandas.

Esminés priezasties analizé: Kai bus aiskiai paprasyta pries incidentg uzdaryti, mes atliksim struktariskai
analizuojant galimas vieno incidento priezastis arba kelias susijusias problemas. Jis busite atsakingas uz
darba su ,Microsoft” komanda, kad pateiktuméte tokig medziaga kaip Zurnalo failai, tinklo pédsakai ar kiti
diagnostikos rezultatai. Pagrindiniy priezasciy analizé yra prieinama tik tam tikroms ,Microsoft”
technologijoms ir gali bati papildomai apmokestinta.

Reaguojamojo pobiidzio palaikymo valdymo plétinys: Norédami uztikrinti reaguojamojo pobadzio
palaikymo valdymo paslaugas galite nuspresti jsigyti papildomy paslaugos valandy. Atitinkami specialistai
veiks nuotoliniu bddu, paslaugas teiks darbo valandomis rastu sudarytame susitarime nurodytoje laiko
zonoje. Nuotolinés operatyviosios paslaugos teikiamos angly kalba, ir, kur galima, gali bati teikiamos Jusy
$nekamaja kalba. Si paslauga teikiama priklausomai nuo ,Microsoft” istekliy.

Paslaugy teikimo valdymas

Paslaugy pristatymo valdymas (SDM) yra jtrauktas j JUsy palaikymo tarnybas, nebent Siame dokumente
arba Jusy Darbo uzsakyme nurodyta kitaip. Papildoma pristatymas valdymo paslaugos bus pridétas
perkant papildomas paslaugas arba iSpléstines paslaugas bei sprendimus.

SDM paslaugas skaitmeninémis priemonéms teikia paskirtas klienty sékmés paskyros vadybininkas. Toks
jvardytas darbuotojas gali veikti nuotoliniu bldu arba vietoje Jasy vietovéje.
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Paslaugy teikimo valdymas (SDM)

Gali bati teikiamos tokios SDM paslaugos:

Paslaugy teikimo valdymo paslaugy tipai

Pagalba kliento organizacijai v
Nurodymai dél ,,Microsoft” produkty, paslaugy ir saugos naujiniy v
Programos plétra ir valdymas v
Vieninga pagalbos jmonéms paslauga v
Debesies sékmés programa +
Debesies sprendimy architektas kiiréjas v
Rysiy su vadovais valdymas v
Paslaugy pristatymo valdymo papildinys +
Imonéje teikiamy paslaugy valdymas +

¥ - Pridedama kaip bazinio paketo dalis.
=+ - Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.
vi_ Papildomos paslaugos kurias gali teikti ,Microsoft".

Kliento organizacijos skatinimas: JUsy jvardytam Palaikymo paslaugos administratoriui teikiamos
rekomendacijos ir informacija apie tai, kaip valdyti jasy bendrojo palaikymo paslaugas ir paruosti jus
naudotis skaitmeninémis ir reaguojamojo pobtdzio bendrojo palaikymo paslaugomis.

Rekomendacijos dél ,Microsoft” produkty, paslaugy ir saugos naujiniy: Jums teikiama
informacija apie numatytus produktus ir paslaugy charakteristikas ir pasikeitimus, ir ,Microsoft”
technologijy saugumo biuleteniai.

Programos plétra ir valdymas: Paslaugos, skirtos planuoti, sialyti ir valdyti palaikymo programos
paslaugas visoje jusy organizacijoje, siekiant padéti jums gauti didesnés vertés is jusy investicijy j
.Microsoft” technologijas ir paslaugas. ,Microsoft” gali rekomenduoti jvairias paslaugas, skirtas padéti
jums pasiekti pagrindiniy verslo ir technologijos tiksly, iSnaudoti jasy pagrindinio paketo palaikymo
pajégumus ir tam tikras papildomas paslaugas, kokias jasy organizacija gali jsigyti.

Bendrojo palaikymo paslaugy parengimas: Veikla, skirta palaikyti jasy naudojimasi bendrojo
palaikymo paslaugomis, taip pat pristatyti ir skatinti savitarnos pajégumus internetiniame palaikymo
portale, siekiant uztikrinti galimybe laiku naudotis bendrojo palaikymo paslaugomis.

Debesies sékmés programa: Planavimo ir pristatymo paslaugos, skirtos jums padéti pasiekti
konkreciy debesies tiksly, jgalinti jus greiciau jgyvendinti, priimti ir realizuoti ,Microsoft” debesy
technologijy verte.

Page 13



Unified Enterprise Support Services Description

Debesies sprendimy architektas kiiréjas:,Microsoft” darbuotojas, kuris specializuojasi karimo srityje,
teikiantis strategines konsultacijas ir rekomendacijas dél galimy inovacijy diegimo pagreitinimo ir
veiksmingumo didinimo programinés jrangos karimo ciklo laikotarpiu. Tokj darbuotoja ,Microsoft”
gali paskirti atsizvelgdamas j salygas.

Rysiy su vadovais valdymas: Veikla, skirta uztikrinti, kad ,Microsoft” palaikymo komandos veikla
baty suderinta su jasy organizacijos strateginiais prioritetais, ir tokia komanda palaikyty rySius su
pagrindiniais verslo ir technologijy sprendimus priimanciais vadovais.

Paslaugy pristatymo valdymo papildinys: Galite nuspresti pirkti papildomus individualius SDM
isteklius, kad galétuméte teikti paslaugy pristatymo valdymo paslaugas, pagal i$ anksto numatyta
darbo apimtj, kuri $iame dokumente néra aiskiai apibrézta. Si paslauga taip pat teikiama atsizvelgiant j
turimus ,Microsoft” isteklius. Tokie darbuotojai dirba nuotoliniu badu arba vietoje jlsy vietovéje. Jei
paslauga teikiama vietoje, taikomi toliau nurodyti apribojimai.

Imonéje teikiamy paslaugy valdymas: Jasy kliento sékmés paskyros valdymo specialistas gali
atvykti j jmone, taciau uz tokius apsilankymus gali tekti sumokéti papildoma mokest;. Si paslauga
teikiama priklausomai nuo ,Microsoft” istekliy.

2.3 ISpléstinés paslaugos ir sprendimai

Salia paslaugy, teikiamy kaip pagrindinio paketo dalis arba kaip papildomos paslaugos, galima jsigyti ias
papildomas paslaugas ir sprendimus. Patobulintos paslaugos ir sprendimai galimi uz papildoma mokestj
ir gali bati apibrézti jasy Darbo uzsakyme nurodytame Priede.

Paslauga ‘ HENES ‘
Patobulinta specialioji inZinerija +
Bendras greitesnis reagavimas +
Greitas reagavimas +
~Azure” jvykiy valdymas +
0365 Engineering Direct” +
Karéjo palaikymas +7
,GitHub Engineering Direct” +
Parama ypatingos svarbos misijai +
.Azure Engineering Direct” +
Kibernetinés saugos palaikymo paslaugos +
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+ — Papildoma paslauga, kurig galima sigyti.
+7 - Papildoma paslauga, kurig galima jsigyti iki riboto maksimalaus kiekio.

Patobulinta specialioji inzinerija

Patobulinta specialioji inzinerija (EDE): A Pasirinktiné paslauga, uztikrinanti iSsamia ir nuolatine technine
pagalba klientams, naudojantiems sudétingus scenarijus. Sis pasitlymas pritaikytas kliento poreikiams ir
rezultatams, paskiriant tam tikra inZinieriy, kuris gerai iSmano kliento aplinka ar sprendima ir padeda siekti
kliento verslo tiksly, jskaitant, bet neapsiribojant, darbo krQvio optimizavima, pritaikyma ar palaikyma. EDE
paslaugos gali bati perkamos pagal i$ anksto nustatytus pasitlymus arba kaip uzsakyty valandy paketas,
kuris gali bati naudojamas tam tikros apimties aktyvioms paslaugoms teikti.

Perkant kaip valandas, suteiktos ar iSnaudotos EDE paslaugos iSskaitomos i$ Jasy bendro jsigyty valandy
skaiciaus.
I$ anksto apibrézti EDE pasitlymai yra pritaikyti Jasy aplinkai ir padés pasiekti norima rezultata. Siuose
pasitlymuose nurodytos privalomos jdiegti privalomos i$ anksto apibréztos aktyvios paslaugos.
Toliau iSvardytos pagrindinés EDE paslaugy teikimo sritys:

e Padeéti jsigilinti j dabartinius ir bdsimus Jasy verslo poreikius ir surinkti visg informacija apie

Jasy informaciniy technologijy aplinkos konfigaracija efektyvumui optimizuoti.
e Dokumentuoti ir dalytis su jumis rekomendacijomis dél su palaikymo paslaugomis susijusiy

rezultaty (pvz., palaikomumo perziary, baklés patikrinimy, seminary ir rizikos vertinimo
programy) naudojimo

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

e Jusy IT komandos techniniy ir operaciniy jgidziy tobulinimas.

e strategijy, padedanciy uzkirsti kelig basimiems incidentams, taip pat padidinti jasy numatyty
.Microsoft” technologijy pasiekiamuma kdrimas ir taikymas.

e Padéti nustatyti pagrindine pasikartojanciy incidenty priezastj ir teikti rekomendacijas, kad
bty iSvengta tolesniy nustatyty ,Microsoft” technologijy sutrikimy

Nepriklausomai nuo to, kaip jsigyjama EDE, iStekliai paskirstomi, nustatomi pagal prioritetus ir priskiriami
remiantis Saliy susitarimu, pasiektu per pradinj susitikima, ir dokumentuojami kaip paslaugy teikimo
planavimas. Daugiasalis klientas turi priskirti EDE prie vietos, kurioje sudaroma sutartis, prie$ pradédamas
planuoti paslaugy teikima.

Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai

e Turite turéti galiojancia ,Microsoft Bendro greitesnio reagavimo sutartj, kad galétuméte
palaikyti Jums teikiamas EDE paslaugas. Jei JGsy ,Microsoft Unified Support Services” sutarties
galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, EDE paslaugos teikimas jums bus nutrauktas tg paciag
diena.

e EDE paslaugos teikiamos jprastomis darbo valandomis nuo 9.00 iki 17.30 val. vietos laiku,
iSskyrus svenciy dienas ir savaitgalius.

e EDE paslaugos skirtos konkretiems ,Microsoft” produktams ir technologijoms, kurias
pasirenkate ir kurios iSvardytos Darbo uzsakyme.
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EDE paslaugos teikiamos vienoje numatytoje palaikymo vietoje, kuri nurodyta jasy Darbo
uzsakyme.

EDE paslaugos teikiamos nuotoliniu budu, jei i$ anksto rastu nesusitarta kitaip. Jei abipusiu
sutarimu organizuojami apsilankymai darby vykdymo vietoje, uz kuriuos neapmokéta is
anksto, jums bus iSrasyta saskaita uz pagrjstas kelionés ir gyvenimo islaidas.

Reaktyvioji patobulinta paskirtoji inzinerija (REDE): Nuodugnus ir nuolatinis techninis dalyvavimas,
orientuotas j spartesnj reaktyviosios pagalbos incidenty, susijusiy su konkreciais jusy pasirinktais
.Microsoft” produktais ir internetinémis paslaugomis, nurodytais Jisy darbo uzsakyme, sprendima. REDE
paslaugas teiks paskirtas inzinierius, kuris jgis iSsamiy ziniy apie ,Microsoft” produkty ir internetiniy
paslaugy naudojima Jusy aplinkoje. Panaudotos ir pateiktos REDE paslaugy valandos iSskaitomos is Jusy
bendro jsigyty valandy skaiciaus.

Pagrindinés EDE paslaugy teikimo sritys:
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Surengti pradinj susitikima, skirta prioritetams ir rekomendacijoms aptarti. Sio susitikimo
rezultatai bus jrasyti JUsy paslaugy teikimo plane.

Dalyvauti sprendziant 1 svarbos lygio ir A svarbos lygio palaikymo incidentus.
Jasy prasymu dalyvauti sprendziant kito sunkumo palaikymo incidentus.

Bendradarbiauti su Paslaugy teikimo valdymo ir Reaktyvaus palaikymo valdymo istekliais, taip
pat kitais ,Microsoft” isStekliais, dalyvaujanciais palaikymo incidenty veikloje, kad padétuméte
veiksmingai ir efektyviai spresti reaktyvaus palaikymo incidentus ir planuoti basimy incidenty
prevencija.

Reaktyviosios paslaugos

o Plétoti ir palaikyti iSsamias zinias apie masy produkty ir internetiniy paslaugy
naudojima Jusy aplinkoje ir jtraukti Sias Zinias | savo veiklg, susijusig su palaikymo
incidenty sprendimu.

o Teikti ,Microsoft” techninés pagalbos inzinieriams informacija apie musy produkty ir
internetiniy paslaugy naudojima Jisy aplinkoje.

o Teikti pazangias trikciy diagnostikos ir derinimo Zinias, padedant greiciau spresti
palaikymo incidentus.

o Jeijmanoma, atlikti pagrindiniy priezasciy analize, susijusia su ,Microsoft” produktais
ir internetinémis paslaugomis, ir pateikti rekomendacijas, kaip panasias problemas
baty galima sumazinti ateityje.

o Beto, prireikus REDE inzinierius gali pasitelkti papildomus techninius isteklius.
Aktyvios paslaugos

o Dokumentuoti ir dalytis su jumis rekomendacijomis dél aktyviy palaikymo paslaugy
naudojimo (pvz., palaikomumo perzitry, buklés patikrinimy, seminary ir rizikos
vertinimo programy), siekiant nustatyti galimybes pagerinti veikimo laika ir sumazinti
svarbiausiy verslo funkcijy sutrikimus.

o Jasy prasymu REDE inzinierius gali atlikti sutartas aktyvias paslaugas.



Unified Enterprise Support Services Description

Su konkreciomis paslaugomis susijusios bitinosios salygos ir apribojimai

e Kad mes galétume Jums teikti REDE paslaugas turite sudaryti ir ,Microsoft Unified Support
Services” sutartj, ir uztikrinti jos galiojima. Jei Jasy ,Microsoft Unified Support Services”
sutarties galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, REDE paslaugos teikimas jums bus
nutrauktas tg pacia diena.

e Be ,Microsoft” techniniy sprendimy specialisty skiriamas REDE inZinierius, atsakingais uz
palaikymo incidenty sprendima.

e REDE paslaugos teikiamos jprastomis darbo valandomis nuo 9.00 iki 17.30 val. vietos
standartiniu laiku, isskyrus Svenciy dienas ir savaitgalius.

e REDE paslaugos teikiamos nurodytoje (-ose) pagalbos vietoje (-ose), kurioje (-iose) tokios
paslaugos jsigytos, kaip nurodyta Jusy darbo uzsakyme.

e REDE paslaugos teikiamos nuotoliniu buduy, jei i$ anksto rastu nesusitarta kitaip. Tais atvejais,
kai dél apsilankymy vietoje susitariama abipusiu susitarimu ir uz juos i$ anksto nesumokama,
mes iSraSysime Jums saskaitg uz pagrjstas kelionés ir iSlaidas.

e REDE paslaugos nekeicia reaktyviosios pagalbos incidenty reagavimo laiko, taikomo pagal
kitus ,Microsoft” palaikymo pasidlymus.

Jiisy pareigos

REDE paslaugy naudos optimizavimas priklauso nuo to, ar jvykdysite Sias pareigas. Jei nesilaikysite toliau
nurodyty pareigy, gali véluoti paslaugy teikimas arba gali bati apsunkintas masy gebéjimas teikti
paslaugas.

e Suteiksite REDE inzinieriui orientacines zinias, mokymus, dokumentacija ir kitus reikalingus
pranesimus, kad galétumeéte iSsamiai susipazinti su masy produkty ir internetiniy paslaugy
naudojimu savo aplinkoje.

e Turite inicijuoti praSymus teikti pagalba sprendziant incidentus ir aktyviai dalyvauti mums
diagnozuojant ir sprendZiant palaikymo incidentus.

e Privalote veikti kaip savo aplinkos administratorius.

e Paprasius privalote pateikti trik¢iy diagnostikos informacija (pvz., derinimo ir sekimo zurnalo
failus).

Bendras greitesnis reagavimas

Bendras greitesnis reagavimas: Bendrojo greitesnio reagavimo paslaugos (UER) uztikrina greitesnj
reagavimo palaikyma jasy produktams ir debesijos paslaugoms, uztikrinant greitesnj visy kritiniy situacijy
incidenty (,kritiniy situacijy”) nukreipima ir priskiriant jums paskirtus isteklius i$ pagreitinto incidenty
valdymo komandos, kad baty galima pagerinti reagavimo j incidentus valdyma. Klientai gali jsigyti
bendrojo greitesnio reagavimo paslauga papildomai prie ,Unified Enterprise” bazinés palaikymo sutarties
arba pridéti ja bet kuriuo aktyvios ,Unified Enterprise” bazinés palaikymo sutarties galiojimo metu.

Norédami gauti ,Microsoft” produkty ir debesijos paslaugy UER pagalbg, turite pranesti apie incidenta
telefonu arba internetu. Jei pradéta spresti 1 arba A svarbos lygio uzklausa, jasy uzklausos dél problemy
sprendimo pagalbos bus automatiskai nukreiptos nustatant ilgesnj atsako laika, o vyresniojo incidenty
vadybininko komanda bus automatiskai paskirta valdyti incidenta.
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Pagreitintas incidenty valdymas:Pagreitinto incidenty valdymo paslauga teikiama istisa para, visas
dienas visiems 1 arba A svarbos lygio uzklausy sprendimo pagalbos prasymams. Klientams priskiriami
konkretas darbuotojai, iSmanantys kliento verslo tikslus ir aplinka. Sie darbuotojai skiriami kartu su
techninio sprendimo specialistais ir yra atsakingi uz visy kritiniy situacijy incidenty sprendima, kad jos
baty laiku iSsprestos ir uztikrinta auksta pagalbos teikimo kokybé. Su klientui paskirtais pagreitinto
incidenty valdymo komandos darbuotojais galima tiesiogiai susisiekti el. pastu 24 valandas per para ir
visomis savaités dienomis, jis uztikrina nuolatine technine pazanga, teikdamas jums informacijg apie
padétj, atnaujinimus ir veiksmy plana.

Bet kokio 1 svarbos lygio incidento atveju greitesnio incidenty valdymo komandos narys taip pat atliks
perzilra po incidento kartu su klientu, klienty aptarnavimo vadybininku ir kitais Jusy paskyros komandos
nariais, kad sustiprinty Jsy versla ir uzkirsty kelig basimiems trikdZziams ir problemoms. Susitikimo metu
greitesnio incidenty valdymo komandos narys pateikia reagavimo j incidentus apzvalga, jskaitant
pasiekimus ir tobulintinas sritis, ir kartu su jasy klienty aptarnavimo abonenty administratorius parengs
rekomendacijas, kaip istaisyti padétj, kad baty galima aktyviai mazinti basimy atvejy skaiciy ir tobulinti
jasy sprendinius.

Pagrindiniy priezasciy analizé (Root Cause Analysis, RCA) yra prieinama tik tam tikroms ,Microsoft”
technologijoms ir gali bati papildomai apmokestinta. RCA néra ,Unified Enhanced Response” paslaugos
dalis, taciau jvykus incidentui jos gali paprasyti CSAM arba sustiprinto incidenty valdymo grupés nariai.
Greitesnio incidenty valdymo komandos narys jus informuos, ar galima atlikti RCA, susijusia su paveikta
.Microsoft” technologija, ar uz RCA atlikima bus taikomas papildomas mokestis, ir kartu su CSAM inicijuos
RCA, jei jg galima atlikti ir jei klientas to aiskiai praso iki incidento iSsprendimo. Busite atsakingi uz
bendradarbiavima su ,Microsoft” komanda, kad pateiktuméte medziaga, pavyzdziui, prisijungimo failus,
tinklo jradus ar kita diagnostine informacija, reikalingg RCA uzbaigti.

Kad jusy greitesnio incidenty valdymo komandos narys susipazinty su jusy tikslais ir aplinka, turite
pateikti dokumentus, jei to prasoma, ir dalyvauti jvadiniame susitikime per pirmasias 60 sutarties galiojimo
dieny.

Sie istekliai bus naudojami nuotoliniu budu. Greitesnio incidenty valdymo paslauga teikiama angly, kiny ir
japony kalbomis. Siame pasitlyme néra galimybes teikti greitesnio incidenty valdymo paslaugas pagal
regionuose ribojamus, pilietybés reikalaujamus ar patvirtintus teikimo isteklius.

UER reaguojamojo pobudzio paslaugos padeda iSspresti problemas ,Microsoft” aplinkoje ir paprastai yra
sunaudojamos pagal pareikalavima. Toliau pateikiamos reaktyviosios paslaugos yra jtrauktos kaip
reikalingos Siuo metu palaikomiems ,Microsoft” produktams ir internetinéms paslaugoms, nebent jasy
Darbo uzsakyme nurodyta kitaip. Visa reaktyvioji pagalba teikiama nuotoliniu blddu. Be pagal poreikj
teikiamy reaguojamojo pobadzio paslaugy jasy greitesnio incidenty valdymo komandai ir CSAM
nustatytos valandos, skirtos reaguojamojo pobudzio pagalbos valdymui ir paslaugy teikimo valdymui, yra
jtrauktos j jvadine veikla, kas ketvirtj vykstancius susitikimus su greitesnio incidenty valdymo komanda ir 1
svarbos lygio (Sev 1) perzilras po incidento. Papildomi ar daznesni susitikimai galimi pateikus praSyma ir
gavus isankstinj ,Microsoft” sutikima, jei turite iStekliy, jei nuspresite jsigyti papildomy valandy, kad jusy
greitesnio incidenty valdymo komanda ir klienty sékmés klienty aptarnavimo vadybininkas uztikrinty
papildoma reaguojamojo pobudzio pagalbos valdyma ir paslaugy teikimo valdyma

UER reikia jsigyti tik priimanciosios Salies vietovei, jei klientas yra sudares daugiasale bendraja sutartj.
Teikiant reaguojamojo pobidzio patobulintus sprendimus visos UER paslaugos gali bati teikiamos
nuotoliniu budu kitose vietose, iSskyrus Priimanciosios salies vietg, iSskyrus jtrauktas paslaugy teikimo
valdymo valandas, kurias skiria Priimancioji Salis ir valdo Priimanciosios 3alies klienty sékmés abonenty
administratorius.
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Bendrojo greitesnio atsako Misy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas

svarba ir situacija

1 svarba ,Azure” komponentai’ Jeigu reikia, pranesimas masy
- Atsiliepimas | pirmajj vyresniesiems vadovams
kvietima per 15 min. ar
greiciau

Verslui svarbios sistemos
gedimas: Atitinkamy iStekliy skyrimas,
kad darbas baty vykdomas
Visi kiti produktai ir paslaugos — kasdien visg para?
Atsiliepimas j pirmajj skambutj
per 30 minuciy ar greiciau
Batina nedelsiant imtis L Pateikiama telefonu arba
. Vyresnysis incidenty .
veiksmy internetu

vadybininkas? priskiriamas
automatiskai

Rizika visam verslui. Visiskas
kritiSkai svarbios programos

ar sprendimo praradimas. Greita prieiga ir atsakas

Nepertraukiamas darbas
kasdien visg para?

Operatyvus problemos
perdavimas ,Microsoft”
produkty grupéms

Jeigu reikia, pranesimas musy
vyresniesiems vadovams

Svarba A | pirmajj skambutj reaguojama Atitinkamy istekliy skyrimas,
per 30 minuciy ar greiciau kad darbas buty vykdomas

Verslui svarbios sistemos L ;
kasdien visg para

veiklos sutrikimas: Vyresnysis incidenty
Sutrinka arba labai pablogéja vailybm:wvlia? priskiriamas Greita prieiga ir atsakas
paslaugy kokybe automatiskal Pateikiama telefonu arba
Nepertraukiamas darbas internetu

Reikia sureaguoti per

. . 5
30 minudiy kasdien visg para

" Nurodytas reagavimo laikas, skirtas ,Azure” komponentams, netaikomas JAV vyriausybés debesies ,Azure StorSimple”, ,GitHub AE",
A40, ,Azure Media Service”, ,Azure Stack”, , Test Base for M365", ,Microsoft Mesh" arba ,Universal Print”.

2 Greitesnio incidenty valdymo darbuotojai padeda rasti skuby problemos sprendimg nagrinédami atveji, perduodami ji spresti
aukstesniu lygiu, paskirdami problemos sprendimui atitinkamus isteklius, ir koordinuodami veiklg.

3 Mums gali reikéti sumazinti svarbos lygj, jei nesugebéjote suteikti pakankamy specialisty arba nesugebéjote tinkamai reaguoti, kad
galétume toliau spresti problemg.

Greitas reagavimas

Greitas atsakas: ,Rapid Response” teikia pagreitinta reaktyviaja pagalba Jisy debesijos paslaugoms,
nukreipdama pagalbos incidentus techniniams ekspertams ir prireikus jsitraukdama j debesijos paslaugy
operacijy komandas.

Norédami gauti ,Microsoft Azure” komponenty greitojo reagavimo paslaugas, turite registruoti incidenta
atitinkamame debesijos paslaugy portale. Jasy problemy sprendimo palaikymo uzklausos bus tiesiogiai
nukreipiamos j greitojo reagavimo pagalbos eile, kurioje dirba specialiai paskirta inZinieriy komanda,
turinti patirties debesijos paslaugy srityje. Nors incidentams iSspresti gali prireikti standartiniy produkty
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pagalbos specialisty, pirmiausia uz incidentus iStisg para, visus metus atsakinga yra greitojo reagavimo
darbo grupe.

Jasy ,Azure” komponenty problemy sprendimo reagavimo laikas nurodytas lenteléje toliau ir yra ilgesnis
uz numatoma bazinio paketo pagalbos teikimo laika. Greitasis reagavimas netaikomas Sioms paslaugoms:
.Azure Media Services”, ,Azure Stack”, ,Azure StorSimple”, ,GitHub AE", ,Universal Print", ,Test base for

M365", ar ,Microsoft Mesh”.

Greitojo reagavimo paslauga perkama atsizvelgiant j turimus isteklius. Daugiau informacijos apie
galimybe jsigyti Sig paslauga galite rasti pas klienty sékmés paskyros vadybininko.

,Greito atsako” svarba ir
situacija

Muasy numatytas atsakas

JUsy numatytas atsakas

1 svarba

Verslui svarbios sistemos
gedimas:

Rizika visam verslui. Visiskas
kritiSkai svarbios programos
ar sprendimo praradimas

Prarastas vienas pagrindiniy
verslo procesas, ir darbo testi
nebegalima

Reikia atkreipti démesj per
15 min

Svarba A

Verslui svarbios sistemos
veiklos sutrikimas:

Paslaugy teikimas trinka arba
labai pablogéjo paslaugy
kokybé

Pirmas atsakas j skambutj per
15 min ar maziau

Nepertraukimas paslaugy
teikimas 24x7 rezimu'

Prieiga prie ,Microsoft”
patyrusiy specialisty?

.Microsoft” sparciai didéja
debesy paslaugy operacijy
komandoms

Jeigu reikia, pranesimas masy
vyresniesiems vadovams

Jeigu reikia, siunciame
pranesima jusy vyresniesiems
vadovams

Atitinkamy iStekliy skyrimas
nepertraukiamam darbui
uztikrinti 24x7 rezimu’

Greita prieiga ir atsakas

T Jei negaletume uztikrinti reikiamy istekliy ar atsakymy tolesniems bandymams isspresti problemag,
prieinamumas visq parq visus metus gali bati apribotas

2 ,Greito atsako” problemy sprendimo palaikymo paslaugos siclomos tik angly ir japony kalbomis.

~Azure” renginiy valdymas

~Microsoft Azure” renginiy valdymas (angl. Microsoft Azure Event Management, AEM): AEM
uztikrina geresne aktyvia ir reaktyvia pagalba klientams svarbiy verslo jvykiy metu.

Prie$ prasidedant nustatytam jvykio laikotarpiui, AEM komanda atliks jvykio ir taikomo sprendimo
vertinima, pateiks rekomendacijas nustatytai rizikai sumazinti ir nustatytu jvykio laikotarpiu bus
pasiekiama 24 val. per para.

Apibreézta kritiskai svarby verslo jvykj laikome atitinkamu momentu laike kliento numatyta veikla, kuri kelia
didele rizika ir (arba) daro didelj poveikj klientui, todél reikia aukstesnio paslaugy prieinamumo ir nasumo

lygio.
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KritiSkai svarbiy verslo jvykiy pavyzdziai:

e numatoma didelé apkrova esamam sprendimui

e naujos funkcijos jdiegimas j esama ,Azuro” sprendima

e naujo sprendimo ,Azure” diegimas

e migravimas i$ vietinio ar kito debesijos paslaugy teikéjo j ,Azure”

AEM teikia pagalbos paslauga renginiy metu, kurie rengiami naudojant pagrindines ,Microsoft Azure”
paslaugas. Kiekvienam renginiui skirtas vienas ,Azure” sprendimas; jei palaikyma reikia teikti keliems
JAzure” sprendimams, klientas turi jsigyti pagalba papildomiems jvykiams. ,Azure” sprendimas
apibréziamas kaip ,Azure” prenumeraty ir ,Azure” iStekliy rinkinys, susietas su bendrais verslo rezultatais,
kad klientams buty teikiami produktai ar paslaugos. AEM jvertins kliento sprendima per jvykio iSankstinio
vertinimo laikotarpj ir rastu informuos klienta apie nustatyta rizika.

Ruosdamasi jvykiui AEM komanda:

» vertina ir susipazjsta su jasy sprendimu.
* nustato galimas problemas ir rizika, veikiancia veikimo laika ir stabiluma.
+ atlieka pajégumy ir atsparumo perziaras ,Azure” platformoje.

AEM pateikia rastiskus vertinimo rezultaty dokumentus, jskaitant veiksmus, kuriais siekiama sumazinti
galima rizika, turincia jtakos veikimo laikui ir stabilumui.

Kritiniams verslo jvykiams gali bati suteikiama iki penkiy (5) kalendoriniy dieny i$ eilés; klientai gali
pasirinkti jsigyti palaikymo paslaaugas tiek kritiniy verslo jvykiy, kiek reikia, kad jie vykty is eilés ir
padengty visa numatyto poreikio laikotarpj, jei jis ilgesnis nei penkios (5) kalendorinés dienos is eilés.

.Azure” renginiy valdymas priklauso nuo turimy istekliy, todél dél informacijos apie turimus isteklius
kreipkités j klienty aptarnavimo vadybininka. Pagalba teikiama tik kritinés svarbos verslo jvykiams, kurie
buvo suplanuoti i$ anksto ir rastu patvirtinti likus ne maziau kaip 8 kalendorinéms savaitéms iki jvykio
pradzios, nebent ,Microsoft” sutikty. ,Microsoft” gali savo nuoZzitra sumazinti pries jvykj atliekamo
vertinimo apimtj, jei nusprendziama teikti palaikymo paslaugas jvykiui, apie kurj pranesama véliau. AEM
gali buti atSaukta, jei klientas nesugeba suteikti tinkamy iStekliy arba reaguoti per visg AEM paslaugos
teikimo laikotarpj.

AEM gali naudotis tik tie klientai, kurie turi sprendimus ,Azure” vieSajame debesyje. AEM neprieinama
klientams, turintiems ,Azure" vyriausybés arba nepriklausomo debesies aplinkg. AEM teikiama tik angly
kalba ir neteikiama jokiy pagalbiniy paslaugy vietos kalba.

Dél ,Azure" debesijos sprendimy, renginio metu su renginiu susijusios jvykiy tvarkymo uzklausos turéty
bati pateikiamos per ,Microsoft Azure” portalg, j jvykio aprasyma jrasant ,AEM".

Svarba ir situacija Masy numatytas atsakas Jasy numatytas atsakas
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1 svarba
Verslui svarbios sistemos gedimas:

Rizika visam verslui. Visiskas
kritiskai svarbios programos ar
sprendimo praradimas

Prarastas vienas pagrindiniy verslo
procesas, ir darbo testi

] pirmajj skambutj reaguojama
per 15 minuciy ar trumpiau ir
greitai perduodama informacija
.Microsoft"2

Kritiniy situacijy valdytojas
priskiriamas per 30 minuciy ar

Jeigu reikia, siunciame pranesima
jasy vyresniesiems vadovams

Atitinkamy istekliy skyrimas
nepertraukiamam darbui

beaal trumpiau. uztikrinti 24x7 rezimu’
nebegalima Nepertraukiamas darbas kasdien . L .
Reikia sureaguoti per 15 minuciy visg parg' Greita prieiga ir reagavimas

Prieiga prie ,Microsoft” patyrusiy
specialisty ir greitas perdavimas
problemas spresti ,Microsoft”
produkty grupéms

A svarba

Verslui svarbios sistemos veiklos

sutrikimas: . e . e .
Palaikymo inzinieriy, turiniy ziniy

apie sprendimo konfigaracija,
jtraukimas. Jeigu taikoma, tokie
inZinieriai gali padéti ir
racionalizuoti incidento valdymo
procesa

Sutrinka arba labai pablogéja
paslaugy kokybé

Jeigu reikia, siunciamas
praneSimas masy vyresniesiems
vadovams

T, Microsoft” gali tekti sumaZzinti svarbos lygj nuo teikiamo visq parg, jei nesugebéjote suteikti pakankamai specialisty arba
tinkamai reaguoti, kad galétume toliau spresti problemg.

2 AEM palaikymo paslaugos teikiamos tik angly kalba.
Po renginio ,Microsoft” pateikia visy per paskesnio palaikymo langa registruoty atvejy santrauka, ir
uztikrins, kad tokie atvejai bty iSspresti.

Tiesioginé prieiga prie , Office 365" techninés pagalbos

Tiesioginé prieiga prie , Office 365" techninés pagalbos: Teikia darbo kravio palaikymo paslaugas
.Microsoft Office 365" kGirimo naudotojams ar kitiems naudotojams, kuriems suteikiama pirmenybiné
prieiga prie ,Office 365" techninés pagalbos komandos. Paslauga gali naudotis registruotas naudotojas ar
naudotojai, paslauga yra mokama ir apibrézta jasy Darbo uzsakyme nurodytame priede.

Karéjo palaikymas

.Developer Support”: Teikia jvairiapuse aktyvig parama, pagrjsta giliomis debesy technologijy, produkty
ir techninémis ziniomis viso kdrimo proceso metu karéjams, kurie kuria, diegia ir palaiko programas
.Microsoft” platformoje. Programuotojo pagalba yra visapusiska parama, klientams uztikrinant debesijos
architektdros, pazeidziamumo vertinimy, ALM/DevOps sprendimy, saugumo karimo gyvavimo ciklo, kodo
perzitry, nasumo ir stebésenos, programy modernizavimo, daikty interneto (IoT) diegimo ir valdymo,
mokymo ir testavimo paslaugas. ,Developer Support” galima jsigyti uz papildoma mokest;.
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.GitHub" tiesioginé inzineriné pagalba

»,GitHub” tiesioginé inzineriné pagalba:Klientams suteikiama prioritetiné prieiga prie paskirtos ,GitHub”
palaikymo komandos ir ,GitHub"” klienty patikimumo inZinieriaus (CRE). Be to, pagal ,GitHub" tiesioginés
inZinerinés pagalbos pasitlyma numatytos ketvirtinés perzidros, jskaitant aktyvias rekomendacijas,
pagrjstas sveikatos patikrinimais ir biliety analize.

Svarbiausiyjy funkcijy palaikymas

Veikimui svarbiausiyjy funkcijy palaikymas: Teikia auksStesnio lygio palaikyma nustatytam ,Microsoft”
produkty ir internetiniy paslaugy rinkiniui, kuris yra jasy uzduoties kritinis sprendimas, kaip nurodyta jasy
Darbo uzsakyme. Parama ypatingos svarbos misijai (SfMC) teikiama pagal individualig paslaugy programa,
kurig galima gauti uz papildoma mokestj ir kuri apibréziama Priede, nurodytame jlsy Darbo uzsakyme.
Turite turéti galiojancia ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutartj, kad galétuméte palaikyti jums
teikiamas SfMC paslaugas. Jei Jusy ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutarties galiojimas baigiasi
arba ji nutraukiama, SfMC paslaugos teikimas jums bus nutrauktas ta pacia diena.

~Azure Engineering Direct”

~Azure Engineering Direct”: ,Azure Engineering Direct” (AED) teikia patobulinta parama pagrindinéms
kliento ,Microsoft Azure” gamybinés aplinkos apkrovoms, jskaitant prioritetine prieiga tiesiogiai prie
+Azure Services” inZinieriy komandos.

AED tikslas yra pagreitinti kliento ,Azure” paslaugy, jtraukty j ,Azure” registra, vertés nustatymo laika, AED
dalyvaujant pagrindinéje inzZinerijos organizacijoje, pasitelkiant stiprius techninius jgtdzius ir gilias Zinias
apie klienta. Tai leidzia AED ginti klienty interesus inZinerijos srityje ir suteikti jiems pritaikytg patirtj, kad
geriau atitikty jy techninius verslo poreikius.

Sia patobulinta palaikymo paslauga bus galima naudotis tik ty i$tekliy ID, kurie yra susije su jregistruota (-
omis) prenumerata (-omis), kaip aprasyta ir apibrézta Priede, | kurj daroma nuoroda Jisy Darbo uzsakymo
vykdymo metu. Kad galétuméte palaikyti Jums teikiamas EDE paslaugas, turite turéti galiojancia
.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy ir ,Azure” greitojo atsako paslaugy sutartj. Jei Jisy ,Microsoft”
bendrojo palaikymo paslaugy arba ,Azure” greitojo atsako paslaugy sutarties galiojimas baigiasi arba ji
nutraukiama, AED paslaugos teikimas jums bus nutrauktas ta pacia diena.

Patobulinti kibernetinio saugumo sprendimai

Kibernetinio saugumo paslaugas teikia specializuotas su kibernetine sauga susijusias palaikymo
paslaugas pagal aktyvaus ir reaguojamojo pobudzio palaikymo scenarijus (toliau — kibernetinio saugumo
paslaugos). Sios paslaugos padeda sumazinti tiksliniy kibernetiniy ataky rizika, geriau pasiruosti saugumo
kriziy situacijoms arba tirti aktyvius saugumo pazeidimus. Papildomos informacijos apie kibernetinio
saugumo paslaugas galite gauti per savo klienty sékmés abonenty administratoriy (CSAM).

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugas galima jsigyti kaip vieng ar daugiau i$ toliau pateikty is anksto
apibrézty pasidlymuy. ISnaudotos ar suteiktos kibernetinio saugumo palaikymo paslaugy valandos,
parduodamos kaip valandy blokas pagal i$ anksto nustatytg pasitlyma, iSskaiciuojamos i$ bendros jsigyty
valandy sumos.

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos gali bati aktyviosios ar reaktyviosios. Nepriklausomai nuo to,
kaip jsigyjami proaktyvis kibernetinio saugumo palaikymo sprendimai, iStekliai paskirstomi, nustatomi
pagal prioritetus ir priskiriami remiantis Saliy susitarimu, pasiektu per inicijavimo susitikima, ir
dokumentuojami kaip paslaugy teikimo planavimo dalis.
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Su konkreciomis paslaugomis susijusios biitinosios salygos ir apribojimai

Turite turéti galiojancia ,Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy sutartj, kad galétuméte palaikyti
Jums teikiamas kibernetinio saugumo palaikymo paslaugas. Jei jasy ,Microsoft” bendrojo
palaikymo paslaugy sutarties galiojimas baigiasi arba ji nutraukiama, kibernetinio saugumo
palaikymo paslaugos teikimas jums bus nutrauktas tg pacia diena.

Visos kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos trunka maziausiai penkias (5) dienas, iSskyrus
.Saugumo kriziy ir reagavimo j jas pratybas”, kurios trunka tris (3) dienas, ir ,Reagavimo j
kibernetinio saugumo incidentus” vienos (1) dienos nuotoline paslauga”, kuri trunka viena dieng,
32 valandas. Uzduociai uzbaigti gali prireikti papildomy dieny. ,Microsoft” bendradarbiauja su
klientu, kad nustatyty, kiek papildomy dieny reikia jsigyti po penkias (5) dienas (po astuonias (8)
valandas per diena).

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos teikiamos darbo valandomis (nuo 08:00 iki 17:00,
iSskyrus Svenciy dienas ir savaitgalius).

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos skirtos konkretiems ,Microsoft” produktams ir
technologijoms, kurias pasirenkate ir kurios iSvardytos Darbo uzsakyme.

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos teikiamos vienoje numatytoje palaikymo vietoje, kuri
nurodyta jasy Darbo uzsakyme.

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos teikiamos nuotoliniu badu, arba parduodamos
vietoje, jei i$ anksto rastu nesusitarta kitaip. Jei abipusiu sutarimu organizuojami apsilankymai
darby vykdymo vietoje, uz kuriuos neapmokéta i$ anksto, jums bus iSraSyta saskaita uz pagrjstas
kelionés ir gyvenimo islaidas.

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos teikiamos tik angly kalba.

.Microsoft” pasikliauja galimybe patikrinti kliento galinius taskus, ar juose néra priesiskos veiklos,
naudodama toliau aprasytas priemones (jskaitant ,Microsoft” nuosavybés teise priklausancias
sistemas). ,Microsoft” gebéjimas pasiekti kliento tikslus priklauso nuo to, ar klientas tinkamai ir
visapusiskai jdiegs Sias priemones. Papildomy priemoniy gali prireikti atsizvelgiant j uzduoties
metu aptikta informacija.

Kibernetinio saugumo palaikymo paslaugas jums teiks ,Microsoft” palaikymo istekliy komanda, kurig gali
sudaryti:

jasy bendrojo palaikymo paslaugy klienty palaikymo abonenty administratorius (CSAM);
.Microsoft” saugumo eksperty (,inzinieriy”), turinciy iS$samiy kibernetinio saugumo ir reagavimo j
incidentus ziniy, komanda; ir

specializuoti ,Microsoft” klienty inzinieriai lengvinanciomis aplinkybémis, kai gali prireikti
specifiniy jgadziy.

Kaip pradéti naudotis paslaugomis:
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aktyvaus reagavimo scenarijaus atveju:

o interneto portaluose arba telefonu pradékite reaguoti j pagalbos atvejj, atkreipdami démesj
galima saugumo incidenta

o bus atliktas pirminis tyrimas, o prireikus gali bati rekomenduojama atlikti iSsamy aplinkos
tyrima.

o priklausomai nuo incidento pobudzio, ,Microsoft” taikys skirtingas strategijas ir metodikas
siekdama teikti reaguojamojo pobudzio paslaugas. tyrimo pradzioje ,Microsoft” konsultuosis
su Klientu, kad nustatyty pradinius tikslus, o véliau per visg uzduotj reguliariai aptars Siy tiksly
atnaujinimus ir kitus tyrimo sprendimus. Klientas priima visus svarbius sprendimus dél tyrimo
strategijos. ,Microsoft” reaguojamojo pobudzio paslaugos gali apimti ,Microsoft” veiksmus,
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nurodytus toliau pateiktoje lenteléje, taciau Klientas pripazjsta ir sutinka, kad teikdama
reaguojamojo pobldzio paslaugas ,Microsoft” gali atitinkamai keisti savo metoda, kad
padéty Klientui istirti galima saugumo incidenta:

Paslauga Auksto lygio taikymo sritis (jtrauktos sritys)

Kibernetinio Nuotolinis reaguojamojo pobadzio vietiniy ,Windows" aplinky tyrimas jvykus
saugumo saugumo incidentui. Vertinamos darbo vietos, serveriai ir domeny valdikliai, taip
incidentas pat ,Linux" aplinka uzduoties grupés nuozidra.

Atsakas

Vertinimo metu atliekami tokie veiksmai:

e grésmiy paieska ir iSsami dominanciy masiny analizé

e atvirkstiné jtartiny faily inZinerija

e pasirinktiné grésmiy zvalgybos informacija

e ,Active Directory” saugumo konfiglracijos vertinimas

e Gairés dél sulaikymo veiksmy aktyviy ataky scenarijy atveju, jei taikoma

o Taip pat galima rinktis ,Kibernetinio saugumo incidenty likvidavimo vienos
dienos nuotoline paslauga”, kuri yra vienos dienos uzduotis, apimanti ta pacia
sritj ir veikla su ta pacia 4 asmeny komanda, teikiama tik 8 valandas. Galima
jsigyti i$ anksto uz uZstata.

e  Pastaba: Pagalba vietoje galima, jei klientas {sigyja ,Reagavimg | kibernetinio saugumo
incidentus vietoje” ir priklausomai nuo turimy istekliy.

,Office 365" — Nuotolinis, reaktyvus ,Office 365" / ,Azure AD" (AAD) aplinky, jskaitant viena
Incidentas ,0365" nuomotojas, tyrimas po saugumo incidento.
Atsakas

Vertinimo metu atliekami tokie veiksmai:

e jtariamy naudotojy ir galimai pazeisty paskyry tyrimas

e pagrindiniy duomeny tasky, susijusiy su ,0365" paslaugomis, tyrimas
e ,0365" architektiros saugumo komponenty vertinimas

e rizikos valdymo rekomendacijos ,0365" paslaugoms apsaugoti

e pasirinktinis didelés rizikos naudotojy grésmés profilis

e gairés dél sulaikymo veiksmy aktyviy ataky scenarijy atveju, jei taikoma

Kibernetinio Nuotolinis, proaktyvus pazeidimy vertinimas ir saugumo buklés perzira.
saugumo veikla Vertinamos darbo vietos, serveriai ir domeno valdikliai, kuriuos palaiko
Paslauga .Defender for Endpoint” (MDE) ir ,Defender for Identity” (MDI).

Vertinimo metu atliekami tokie veiksmai:

Ribota dominandciy masiny iSsami analizé

jtartiny faily analizé

pasirinktiné grésmiy zvalgybos informacija

JActive Directory” saugumo konfigdracijos vertinimas
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Seminarai - Nuotolinis proaktyvus seminaras, kurio metu tris (3) dienas interaktyvioje klaséje
Saugumo krizés ir  galima susipazinti su saugumo krizinémis situacijomis ir suzinoti, kaip reaguoti
atsako pratimas jvykus saugumo incidentui.

Rezultatai

Seminarui — ,Saugumo krizés ir atsako pratimas”:
e Skaitmeninis dalyviy sasiuvinis

Visiems kitiems rezultatams:

e Paprasius, pristatymo grupés parengtas ,Microsoft PowerPoint” formato dokumentas, kuriame
apibendrinamos pagrindinés tyrimo iSvados, | kurias gali bati jtrauktas rizikos jvertinimas ir (arba)
iStaisymo rekomendacijos.

e |Svados pristatymas klientui zodziu, siekiant pranesti apie iSvade aprasytus dalykus.

e Jei tai techniskai jmanoma ir yra patvirtinamyjy duomeny, pateikiamas terminy dokumentas,
kuriame nurodoma ir dokumentuojama atitinkamy patvirtinamyjy duomeny ir byly, analizuoty
atliekant uzduotj, buvimo vieta.

Taip pat teikiamos ,Reagavimo j kibernetinio saugumo incidentus” ir ,Kibernetinio saugumo operacijy
tarnybos" paslaugos:

e ,Microsoft PowerBI" ataskaity sritis, kurioje pateikiama su iSvadomis susijusi techniné informacija,
isskyrus retus atvejus, kai jos negalima sukurti dél techniniy priezasciy.

Pristatomi rezultatai (kaip apibréZzta pirmiau) bus pristatyti per desimt (10) kalendoriniy dieny nuo
reagavimo | kibernetinio saugumo incidentus uzduoties uzbaigimo, nebent Klientas nuspresty nepriimti
pristatomy rezultaty. Jokiomis aplinkybémis dél Kliento sprendimo nepriimti rezultaty ,Microsoft” negali
bati laikoma kalta, o bet koks ,Microsoft” jsipareigojimas pristatyti minéta (-us) rezultatg baigiasi pragjus
10 kalendoriniy dieny po paskutinés jsipareigojimo dienos, nebent ,Microsoft” ir Klientas abipusiu
susitarimu susitarty kitaip.

Neteikiamos paslaugos

.Microsoft” teikia kibernetinio saugumo palaikymo paslaugas profesionaliai ripestingai ir kvalifikuotai,
taciau jokia Sutarties nuostata negarantuoja, kad kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos aptiks ar
nustatys visas saugumo ar tinklo grésmes, pazeidziamumus ar jsilauzimus, i$Sifruos ar atkurs duomenis,
atkurs operacijas ar grazins kliento sistemy, prie kuriy jvyko neteiséta prieiga ar valdymas, kontrole. Bet
kuri paslauga, kuri néra aiskiai pazyméta kaip ,Teikiama paslauga”, néra teikiama. Neteikiamos
kibernetinio saugumo paslaugos, be kita ko, yra tokios:

e tinklo jrangos analizé

e iSsami senyjy (nepalaikomy) operaciniy sistemy galutiniy tasky analizé

e uZzsifruoty faily ar prieglobos namy desifravimo palaikymas, jskaitant pasirinktiniy desifratoriy
teikima

e uzpuoliko nustatymas, jskaitant tapatybe, motyvus ar kilme

e produkty licencijos (,Microsoft” arba ne ,Microsoft"), iSskyrus produkty bandomuosius variantus,
priklausomai nuo prieinamumo
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analizés metu naudota techniné jranga

nuolatinis arba nepertraukiamas saugumo stebéjimas, stebéjimas pasibaigus darbo uzsakymui ir
(arba) stebéjimas ne standartinémis darbo valandomis nuo 8 iki 17 val. Ramiojo vandenyno
standartiniu laiku (arba kita laiko juosta pagal abipusj susitarima).

pirminio kodo perzitra

techninis ir (arba) architektarinis IT sistemy projektavimas

teisminés pagalbos ar paramos paslaugos, jskaitant eksperto liudijima ar bet kokj darba, kuriuo
siekiama atitikti jrodymy standartus, kad jie baty teisiskai priimtini teisme

verslo programos saugumas

atskiry projekty valdymas

testavimo veikla

turto suradimas ir inventorizacija

RFI arba RFP dokumenty rengimas atskiroms projekty iniciatyvoms, kurios gali bati nustatytos
vykdant Sig uzduotj

bet kokios reguliuojamos paslaugos ar veiklos teikimas. ,Microsoft” jokioje Salyje, valstijoje ar
provincijoje néra licencijuota ar sertifikuota kaip privatus tyréjas, teisinis pataréjas ar auditorius ir
néra samdoma teikti reguliuojamy tyrimo paslaugy, teisiniy konsultacijy, audito ar vidaus
kontrolés konsultavimo paslaugy ar inzinerijos paslaugy, kurioms reikéty specialiy licencijy.
darbas savaitgaliais, nebent tai nurodys ir patvirtins InZinieriaus tiekimo vadybininkas

Kliento pareigos

Jei reikia, suteikite ,Azure AD" paskyras tik debesyje su bendrojo administratoriaus leidimais.
operaciniy sprendimy, leidzianciy nuotoliniu budu jdiegti incidenty reagavimo veiklai reikalingas
priemones (pvz., SCCM, ,Active Directory GPO" ar kt.).

specializuoty analizés priemoniy, kurias nurodé ir pateiké ,Microsoft” kibernetinio saugumo
palaikymo paslaugy teikimo komanda, diegimas. |rankius, reikalingus kiekvienai atitinkamai
uzduodiai, iSsamiai apraso pristatymo komanda, o Klientas 1) atlieka bandymus, kad uztikrinty, jog
jrankiai netureéty jtakos jokiy Kliento jrenginiy patikimumui ar prieinamumui, ir 2) jdiegia jrankius
pagal ,Microsoft” pateikta apimt;.

Klientai turéty savarankiskai patikrinti, ar ,Microsoft” kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos
yra apdraustos kaip nurodyta draudimo polise, jei taikoma.

Jei Klientas praso, kad kibernetinio saugumo palaikymo paslaugos baty teikiamos Kliento
gamybinéje aplinkoje arba su gamybiniais duomenimis, prie$ ,Microsoft” pradedant darba Sioje
aplinkoje ir (arba) su Siais duomenimis, Klientas privalo: 1) pateikti ,Microsoft” tinkamas
instrukcijas ir Kliento prieziros iSteklius sgveikai su Sia aplinka ir (arba) duomenimis; ir 2)
uztikrinti, kad turi galiojancia aplinkos ir (arba) duomeny atsargine kopija.

Visiskai jgalioti reagavimo j saugumo incidentus specialistus visapusiskai atlikti analitinius tyrimo
procesus ir proceduras, kurias jie taiko kaip standartiniy protokoly dalj, be treciyjy Saliy, pvz,, kity
reagavimo j incidentus pardavéjy, sukurty klit¢iy. Dél bet kokio Kliento nesugebéjimo
visapusiskai sudaryti salygas ,Microsoft” atlikti jos darba gali véluoti paslaugos teikimas arba
rezultatai gali bati netinkami.

Saugumo kriziy ir reagavimo j jas pratyby atveju arba teikiant bet kokias kitas kibernetinio
saugumo palaikymo paslaugas Klientas sutinka, kad bet kokia dél iy pratyby gauta medziaga ar
jrasai bus laikomi konfidencialia informacija, naudojama tik Kliento vidaus verslo tikslais ir be
iSankstinio rastisko ,Microsoft” sutikimo nebus platinama, rodoma ar kitaip perduodama jokiai
treciajai Saliai. Be to, Klientas nekeicia, nepasalina ir neuzdengia jokiy pranesimy, jskaitant
pranesimus apie intelektinés nuosavybés teises, esanciy minétoje medziagoje arba ant jos.
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2.4 Daugelyje saliy teikiamos palaikymo paslaugos

Daugelyje saliy teikiamy paslaugy apzvalga

Kartu su ,Microsoft” bendrojo jmonés palaikymo paslaugomis daugelyje Saliy teikiamos palaikymo
paslaugos funkcija teikia jums paslaugas daugelyje palaikymo viety, kaip aprasyta jasy Darbo uzsakyme (-
uose). Daugelyje saliy teikiamy palaikymo paslaugy struktros aprasas yra toks:

¢ Pagrindinis kompiuteris: Tai yra Palaikymo vieta, kurioje norite gauti ,Microsoft” bendrojo
palaikymo paslaugas pagal jusy Darbo uzsakyma.

e Kiti jrenginiai: Tai yra Darbo uzsakyme nurodyta Pagrindinio kompiuterio palaikymo vieta, kurioje
turite gauti ,Microsoft Unified Enterprise” palaikymo paslaugas ir turite teise gauti kitas paslaugas,
kurias esate jsigije tai vietai.

Kaip pirkti

Siame USSD aprasytos galimos daugelyje 3aliy teikiamos palaikymo paslaugos. Konkrecios paslaugos ir
susije kiekiai, jeigu taikoma, bus iSvardyti atitinkamame darbo uzsakyme pagal palaikymo vieta.

Siame skyriuje nurodytos paslaugos gali bati pateiktos jusy Pagrindinio kompiuterio darbo uzsakyme
nurodytoje palaikymo vietoje ir, prireikus, Pagrindinio kompiuterio teikiamos pagal jasy ,Microsoft Unified
Enterprise” palaikymo paslaugy sutartj su tokiais pakeitimais:

e Bazinio paketo paslaugos: Jeigu kitaip nenurodyta, bazinio paketo paslaugos (pazymétos ,v*)
gali bati teikiamos jasy nurodytoje(-se) palaikymo vietoje(-se), arba Pagrindinio kompiuterio darbo
uzsakyme nurodytoje (-se) palaikymo vietoje(-se).

¢ Reaktyviosios paslaugos: Reaktyviosios paslaugos gali bati teikiamos nuotoliniu budu kitose
vietose, isskyrus Pagrindinj kompiuter;j.

¢ Paslaugy teikimo valdymas (SDM): Kaip nurodyta jasy Darbo uzsakyme, SDM paslaugos gali
bati teikiamos paskirtojo Pagrindinio kompiuterio ir kity jrenginiy palaikymo vietoje (-se). ] jasy
bazinj paketa jtrauktas SDM paslaugas paskiria Pagrindinis kompiuteris ir valdo Pagrindinis
kliento sékmés paskyros vadybininkas. SDM paslaugos teikiamos tik Pagrindinio kompiuterio
vietos darbo valandomis. Papildomos SDM paslaugos gali bati pridétos perkant papildomas
paslaugas ar jsigyjant pazangesnes paslaugas ir sprendimus.

o Papildomas SDM: Papildomi SDM istekliai gali bati jsigyti Pagrindinio kompiuterio
arba kity jrenginiy palaikymo vietai(-oms), kaip nurodyta Darbo uZsakyme, arba
nukreipti | paskirtaja palaikymo vieta. Tokie papildomi iStekliai gali bati jsigyti
priklausomai nuo turimy istekliy ir pirmiau nurodyty salygy.

Gali bati teikiamos tokios pasirinktinés paslaugos (toliau pateiktose palaikymo lentelése pazymétos ,+"):

e Aktyviosios paslaugos
o Jas galite turéti teise gauti konkrecias integruotas aktyviasias paslaugas, kuriy kiekis
bus nurodytas jusy Darbo uzsakyme ir kurios gali bati teikiamos jisy Darbo uzsakyme
nurodytoje (-se) palaikymo vietose,

o Mokesciy iSimties vietos aktyvios paslaugos bus nurodytos tos tolesnés grandies
susitarimo Darbo uzsakyme.

¢ Palaikymo paslaugos - Pagrindinés priezasties analizé: |sigytos paslaugos teikiamos
darbuotojams paskirtose(-se) palaikymo vietoje(-se).
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¢ Konsultantas palaikymo technologijy klausimais (STA): STA paslaugos teikiamos jasy Darbo
uzsakyme nurodytose palaikymo vietoje(-se), iSskyrus Salis, kurioms taikoma iSimtis, ir priklauso
nuo turimy istekliy.

e Patobulintos paslaugos ir sprendimai: Visos patobulintos paslaugos ir sprendimai gali bati
jsigyti ir naudojami Pagrindinio kompiuterio arba kity jrenginiy palaikymo vietose, iSskyrus salis,
kurioms taikoma iSimtis. Priklausomai nuo turimy istekliy. Gali bati taikomi kiti apribojimai.

e Visos kitos jsigytos aktyviosios paslaugos teikiamos jusy Darbo uzsakyme nurodytoje(-se)
palaikymo vietoje(-se).

Daugelyje saliy teikiamoms paslaugoms taikomos papildomos salygos

Be batinyjy salygy ir prielaidy, kurios nurodytos jasy Darbo uZsakyme, Siame Priede nurodytas salygas
teikiame pagal toliau nurodytas batingsias salygas ir prielaidas:

Galime leisti jasy nenurodytoje (-ose) palaikymo vietoje (-ose) esantiems darbuotojams dalyvauti
nuotoliniu budu teikiant aktyvigsias ir problemy sprendimo paslaugas, jsigytas Pagrindinio
kompiuterio arba kity jrenginiy palaikymo vietai ir nurodytas Darbo uzsakyme. Darbuotojams
leidziama dalyvauti ,Microsoft” nuozidra.

Aktyviaisiais kreditais galima keistis tik tarp jusy Darbo uzsakyme nurodyty Pagrindinio kompiuterio
ir kity jrenginiy palaikymo viety, iSskyrus nurodytas iSimtis. Aktyviaisiais kreditais kei¢iamasi taikant
galiojancias valiutas ir konkreciose palaikymo vietose galiojancius aktyviesiems kreditams taikomus
keitimo kursus. Keitimo kursus nurodys jasy ,Microsoft” paslaugy teikimo atstovas. Taip keiciantis
aktyviaisiais kreditais susidare daliniai kreditai apvalinami iki artimiausio viso vieneto. Aktyviaisiais
kreditais negalima keistis su Salimis, kurioms taikoma iSimtis.

Klientas bus vienasmeniskai atsakingas uz visas mokestines prievoles, atsirandancias platinant ar
keiciantis jsigytomis aktyviosiomis paslaugomis ir palaikymo paslaugomis tarp Pagrindinio
kompiuterio ir kity jrenginiy palaikymo vieta (-os).

Darbo uzsakymo galiojimo laikotarpiu paslaugos gali bati keiciamos ar jomis gali bati kei¢iamasi tik
sudarius rasytinj susitarima.

Pateikiamy saskaity sujungimas: Jei nenurodyta kitaip, bus iSrasyta viena saskaita faktdra
mokeétinai sumai, j kurig bus jtrauktos visos Paslaugos visose jusy Darbo uzsakyme nurodytose
palaikymo vietose. Mokesciai nustatomi atsizvelgiant | ,Microsoft” vardu pasirasanc¢io asmens
vertinima ir Pagrindinio kompiuterio vieta. Klientas yra atsakingas tik uz papildomus mokétinus
mokescius.

Pateikiamy saskaity sujungimo iSimtys: Indijos Respublikoje, Kinijos Liaudies Respublikoje,
Kinijos Respublikoje (Taivane), Kinijos Respublikoje (Honkonge), Koréjos Respublikoje, Japonijoje,
Naujojoje Zelandijoje, Makau ir Australijoje (visos Salys, kurioms taikoma isimtis) numatytos
teikti jsigytos paslaugos turi bati nurodytos atskirame Darbo uzsakyme, kuriame isvardijamos toje
palaikymo vietoje numatytos teikti paslaugos. Saskaitos faktlros uz tokias paslaugas iSraSomos
atitinkamoje palaikymo vietoje nurodant visus taikomus vietos mokescius.

2.5 Papildomos salygos ir nuostatos

.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugos teikiamos pagal tokias salygas ir prielaidas.

e Bazinio paketo reaguojamojo pobudzio paslaugos nuotoliniu badu teikiamos jlsy paskirtiems
paramos kontaktiniams asmenimis. Visos paslaugos teikiamos nuotoliniu badu Darbo
uzsakyme nurodytoje 3alies vietoje (-se), nebent rastu nustatyta kitaip.
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Bazinio paketo reaguojamojo pobadzio paslaugos teikiamos angly kalba, ir, kur galima, gali
bati teikiamos jusy Snekamaja kalba. Visos paslaugos teikiamos ,Microsoft” paslaugy teikimo
vietos, kur teikiamos paslaugos, kalbos kalba arba angly kalba, jei rastu nenusprendziama
kitaip.

*Mes teikiame palaikymo paslaugas visoms komercinés, paprastai ,Microsoft” programinés
jrangos ir internetiniy paslaugy produkty, kuriuos jis jsigijote pagal deklaruotas licencijavimo
teises ir jusy darbo uzsakymo A priede nurodytus susitarimus ir (arba) atsiskaitymo saskaitos
ID ir kurie yra identifikuojami pagal ,Produkto terminus”, versijoms, kurias laikas nuo laiko
.Microsoft” paskelbé http://microsoft.com/licensing/contracts (arba kitoje svetainéje, kurig
nustato ,Microsoft”), iSskyrus atvejus, kai kitaip nurodyta darbo uzsakyme, Sio ,Unified
Enterprise” paslaugy apraso priede arba konkreciai isskirta jasy internetiniame palaikymo
portale adresu http://serviceshub.microsoft.com.

Bandomujy ir beta versijy palaikymo paslaugos neteikiamos, nebent pridétame priede baty
nurodyta kitaip.

Visos paslaugos, jskaitant visas papildomas paslaugas, jsigytas kaip paramos darby uzsakymo
terminas ir jos metu, prarandamos, jei netaikomos taikomo Darbo uzsakymo galiojimo metu.

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

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

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

Jei prasote atSaukti anksciau numatyta paslauga, ,Microsoft” gali nuspresti atskaityti
atlyginimo mokestj iki 100 proc. paslaugos kainos; jei atS8aukimas ar pergrupavimas buvo
atliktas maziau nei pries 14 dieny iki pirmosios pristatymo dienos.

Jei perkate papildomas paslaugas, galime reikalauti jtraukti paslaugy teikimo valdyma, kad
baty lengviau jas teikti.

Jei uZsisakéte vienos rasies paslauga ir norite ja pakeisti kitos rasies paslauga, galite taikyti
lygiaverte verte alternatyviai paslaugai, jei tokia yra teikiama ir apie tai susitarta su paslaugos
teikimo vadybininku.

Jasy Salyje gali bati pasiekiamos ne visos papildomos paslaugos. Norédami suzinoti daugiau,
kreipkités j savo paslaugy teikimo Saltinj.

Jas sutinkate, kad tik ne ,Microsoft” kodas, prie kurio suteikiate prieiga, yra jums priklausantis
kodas.

Paslaugos gali bati Paslaugy rezultatai, patarimai ir rekomendacijos, susije su kodu, kuris
priklauso jums arba ,Microsoft”, arba tai gali bati tiesiogiai teikiamos kitos palaikymo
paslaugos.


http://microsoft.com/licensing/contracts
http://serviceshub.microsoft.com/#.
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Teikdama reaguojamojo pobadzio paslaugas, ,Microsoft” nepateikia jokio kito kodo, iSskyrus
pavyzdinj koda.

Klientas prisiima visa atsakomybe ir rizika, susijusig su bet kokio kodo jdiegimu ir palaikymu
teikiant palaikymo paslaugas.
Nusipirktoms paslaugoms gali bati taikomi minimalts platformos reikalavimai.

Paslaugos gali bati nesuteiktos jasy klientams.

Jei abipusiu sutarimu organizuojami apsilankymai jasy jmonéje, uz kuriuos neapmokeéta is
anksto, jums bus iSrasyta saskaita uz pagrijstas kelionés ir gyvenimo islaidas.

Visas jsigytas ,GitHub” pagalbos paslaugas teikia , GitHub, Inc.” — ,Microsoft Corporation”
priklausantis filialas. Nepaisant to, kad jasy Darbo uzsakyme nurodyta priesingai, ,GitHub"
privatumo pareiskimas, kurj rasite adresu https://aka.ms/github_privacy, ir ,GitHub” duomeny
apsaugos papildymas bei saugumo priedas, esantys adresu https://aka.ms/github_dpa, bus
taikomi jasy jsigyjamoms ,GitHub" palaikymo paslaugoms.

Atitinkamuose Prieduose gali bati nurodytos papildomos batinosios salygos ir prielaidos.

2.6 Jusy pareigos

.Microsoft” bendrojo palaikymo paslaugy privalumy optimizavimas priklauso nuo to, ar vykdote toliau
iSvardytas pareigas, be ty, kurios nurodytos bet kuriuose taikomuose pavyzdziuose. Jums nevykdant
toliau nurodyty jsipareigojimy paslaugos teikimas gali bati atidétas:
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Privalote nurodyti paskirtajj palaikymo paslaugy administratoriy, kuris yra atsakingas uz savo
komandos vadovavima ir visg savo palaikymo veikla bei vidinius procesus, kad mums pateikty
pagalbos incidenty uzklausas.

Jeigu jsigijote daugelyje saliy teikiamas palaikymo paslaugas, privalote nurodyti Jasy
Pagrindinio kompiuterio palaikymo vietai paskirtajj palaikymo paslaugy administratoriy, kuris
yra atsakingas uz vadovavima savo komandai ir administruoja vietoje teikiamas palaikymo
paslaugas, ir vidinius procesus teikiant uzklausas dél palaikymo incidenty. Taip pat Jasy gali
bati paprasyta paskirti jvardyta palaikymo paslaugy administratoriy kitose palaikymo vietose.
Galite nurodyti pavadintuosius reaguojamojo pobudzio pagalbos palaikymo kontaktus, kurie
gali kurti palaikymo uzklausas ,Microsoft” palaikymo svetainéje arba telefonu. Debesies
administratoriai jasy debesyje jsikirusioms paslaugoms taip pat gali pateikti debesies
palaikymo uzklausas naudodami atitinkamus palaikymo portalus.

Ziniatinklio paslaugy palaikymo uzklausas Jasy debesimi paremty paslaugy Debesies
administratoriai privalo pateikti per atitinkama Ziniatinklio paslaugy palaikymo portala.
Teikiant paslaugos uzklausa, reaguojamojo pobldzio pagalbos kontaktai turi bati jgije bendra
supratima apie problema, su kuria susiduriate, ir gebéti problema atkurti, kad ,Microsoft”
problema galéty grei¢iau aptikti ir nustatyty pagalbos skubuma. Sie asmenys taip pat turi
bati susipazine su palaikomais ,Microsoft” produktais ir jusy ,Microsoft” aplinka, kad padéty
iSspresti sistemos problemas ir pagelbéty ,Microsoft” analizuojant ir sprendziant paslaugos
uzklausas.

Pateikus paslaugos uzklausa, jasy reaktyviosios pagalbos specialistams gali reikéti atlikti
problemos nustatymo ir sprendimo veiksmus, kaip to reikalaujame. Tai gali bati tinklo
stebéjimas, klaidos pranesimy fiksavimas, informacijos apie konfigdracija rinkimas, produkto
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konfigaracijy keitimas, naujy programinés jrangos versijy arba naujy komponenty diegimas
arba procesy modifikavimas.

Jas sutinkate dirbti su mumis, kad planuotuméte naudotis paslaugomis, atsizvelgdami j
jsigytas paslaugas.

JUs sutinkate pranesti mums apie bet kokius nurodytus kontaktus, nurodytus jasy Darbo
uzsakyme.

Atsakomybe uz atsarginiy duomeny kopijy karima ir dél prazatingy trik¢iy prarasty arba
pakeisty faily atkdrima prisiimate jUs. JUs taip pat atsakingi uz procesy, batiny savo
programinés jrangos ir duomeny integralumui bei saugai uztikrinti, jvykdyma.

JUs sutinkate, jei jmanoma, dalyvauti masy kartkartémis vykdomose klienty nuomonés apie
paslaugas apklausose.

JUs turite apmokéti visas savo darbuotojy arba rangovy patiriamas kelionés ir kitas iSlaidas.

Jasy paslaugy teikimo istekliy gali paprasyti atlikti kitas jasy jsigytos paslaugos specifines
pareigas.

Naudodamiesi debesio paslaugomis, kurios yra Sios paramos dalis, turite jsigyti arba turéti
esama prenumeratg arba duomeny plana taikomai internetinei paslaugai.

Jas sutinkate, kad operatyviyjy paslaugy uzklausas ir batinuosius / atitinkamus duomenis
turite pateikti ne véliau kaip likus 60 dieny iki taikytino Darbo uzsakymo galiojimo pabaigos.

Jas sutinkate suteikti masy paslaugy teikimo komandai, kuri turi atvykti j vieta, tinkama
telefono ry§j ir prieiga prie sparciojo interneto bei prieiga prie jasy vidiniy sistemy ir
diagnostikos jrankiy.
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© ,Microsoft Corporation”, 2023 m. Visos teisés saugomos. Sig medziaga platinti be tiesiogiai idreikéto
.Microsoft Corp.” leidimo grieztai draudziama.

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

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

Page 33



	1 Apie šį dokumentą
	2 Palaikymo paslaugos
	2.1 Kaip pirkti
	2.2 Paslaugų aprašas
	Aktyvios paslaugos
	Aktyvios paslaugos padeda užkirsti kelią problemoms jūsų „Microsoft“ aplinkoje ir bus planuojamos padėti užtikrinti išteklių prieinamumą ir pristatymą taikomo Darbo užsakymo galiojimo laikotarpiu. Toliau pateiktos teikiamos aktyvios paslaugos teikiamo...

	Planavimo paslaugos
	Planavimo paslaugos – tai dabartinės infrastruktūros, duomenų, programų ir apsaugos aplinkos peržiūra ir įvertinimas, kad pagal gautus rezultatus būtų galima jums padėti planuoti pataisymus, versijos naujinius, visuotinį diegimą ar sprendimų įdiegimą.
	Koncepcijos pagrindimas: paslauga, kuri pateikia faktinius įrodymus, suteikiančius klientui galimybę pačiam įvertinti pasiūlyto techninio sprendimo tinkamumą. Toks įrodymas gali būti teikiamas darbo prototipų, dokumentų ir projektų pavidalu, tačiau da...
	Įgyvendinimo paslaugos
	Įgyvendinimo paslaugos suteikia techninių ir projektų valdymo patarimų, kad galėtumėte pagreitinti „Microsoft“ technologijų sprendimų projektavimą, kūrimą, perkėlimą, naujinimą ir įdiegimą.
	Priežiūros paslaugos
	Priežiūros paslaugos padeda išvengti problemų „Microsoft“ technologijų aplinkoje. Paprastai jos planuojamos prieš teikiant paslaugas, taip užtikrinant išteklių prieinamumą.
	Optimizavimo paslaugos
	Optimizavimo paslaugos – tai galimybė klientui gauti kuo didesnę grąžą iš investicijų į technologijas. Šios paslaugos apima nuotolinį debesies paslaugų administravimą, „Microsoft“ produktų galimybių pritaikymą pagal galutinio vartotojo poreikius ir už...
	Mokymo paslaugos
	Mokymo paslaugos padeda pagerinti jūsų techninės priežiūros specialistų techninius ir operacinius įgūdžius, nes jie gali pasinaudoti vietoje, nuotoliniu būdu ar paprašius teikiamais patarimais.
	Papildomos aktyvios paslaugos

	Reaktyviosios paslaugos
	Paslaugų teikimo valdymas
	Paslaugų teikimo valdymas (SDM)


	2.3 Išplėstinės paslaugos ir sprendimai
	Patobulinta specialioji inžinerija
	Su konkrečiomis paslaugomis susijusios būtinosios sąlygos ir apribojimai
	Su konkrečiomis paslaugomis susijusios būtinosios sąlygos ir apribojimai
	Jūsų pareigos

	Bendras greitesnis reagavimas
	Greitas reagavimas
	„Azure“ renginių valdymas
	Tiesioginė prieiga prie „Office 365“ techninės pagalbos
	Kūrėjo palaikymas
	„GitHub“ tiesioginė inžinerinė pagalba
	Svarbiausiųjų funkcijų palaikymas
	„Azure Engineering Direct“
	Patobulinti kibernetinio saugumo sprendimai

	2.4 Daugelyje šalių teikiamos palaikymo paslaugos
	Daugelyje šalių teikiamų paslaugų apžvalga
	Kaip pirkti
	Daugelyje šalių teikiamoms paslaugoms taikomos papildomos sąlygos
	 Pateikiamų sąskaitų sujungimas: Jei nenurodyta kitaip, bus išrašyta viena sąskaita faktūra mokėtinai sumai, į kurią bus įtrauktos visos Paslaugos visose jūsų Darbo užsakyme nurodytose palaikymo vietose. Mokesčiai nustatomi atsižvelgiant į „Microsoft...
	 Pateikiamų sąskaitų sujungimo išimtys: Indijos Respublikoje, Kinijos Liaudies Respublikoje, Kinijos Respublikoje (Taivane), Kinijos Respublikoje (Honkonge), Korėjos Respublikoje, Japonijoje, Naujojoje Zelandijoje, Makau ir Australijoje (visos Šalys,...


	2.5 Papildomos sąlygos ir nuostatos
	2.6 Jūsų pareigos


