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Unified Enterprise Support Services Description

1 Despre acest document

Descrierea serviciilor Microsoft Unified Enterprise Support va prezinta informatii referitoare la serviciile de
asistenta care pot fi achizitionate de la Microsoft. Este important sa va familiarizati cu descrierea serviciilor
pe care le achizitionati, inclusiv cu cerintele preliminare, exonerarile de raspundere, limitarile si
responsabilitatile clientului. Serviciile pe care le veti achizitiona vor fi cuprinse in Comanda de lucru pentru
Serviciile Enterprise (Comanda de lucru) sau in alta Declaratie de servicii care face referire la si
incorporeaza acest document.

Retineti ca nu toate serviciile enumerate in acest document sunt disponibile la nivel global. Pentru a stabili
care servicii sunt disponibile pentru achizitionare in regiunea dvs., contactati reprezentantul Microsoft.
Serviciile disponibile pot fi modificate.
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2 Serviciile de asistenta si succesul clientilor

Serviciile Microsoft Unified Enterprise Support (serviciile de asistenta) reprezinta un set complex de servicii
de asistenta care va pot ajuta sa va accelerati parcursul catre mediul cloud, sa va optimizati solutiile IT si
sa utilizati tehnologia pentru a realiza noi oportunitati de afaceri in toate etapele ciclului de viata al
solutiilor IT. Serviciile noastre de asistenta sunt adaptate pentru a va satisface cerintele specifice si a va
ajuta sa profitati la maximum de investitia dvs. in solutiile Microsoft. Printre serviciile noastre de asistenta
se numara:

e Servicii proactive: Aceste servicii sunt concepute sa imbundtateasca starea de buna functionare a
infrastructurii si operatiunilor dvs. IT.

e Servicii de gestionare a succesului: Acest serviciu este conceput sa faciliteze planificarea si
implementarea.

e Servicii pentru rezolvarea problemelor: Aceste servicii ofera rezolvari cu prioritate ale
problemelor 24x7, pentru a minimiza durata de inactivitate si a asigura un raspuns rapid.

2.1 Modalitatea de achizitionare

Serviciile de asistenta sunt disponibile sub forma unui Pachet de baza, cu Servicii proactive, Servicii
esentiale pentru activitate si solutii imbunatatite care pot fi achizitionate in baza unui contract existent
privind Pachetul de baza, specificat in Comanda de lucru pentru serviciile Enterprise. Detaliile fiecarui
pachet sunt descrise mai jos:

e Pachet de baza: Acest pachet include serviciile noastre de asistenta de baza.

e Servicii proactive: Acestea includ servicii de asistenta suplimentare care pot fi adaugate in
Pachetul de baza, dupa cum este necesar.

e Servicii esentiale pentru activitate: O combinatie de servicii proactive si reactive, care acopera o
sarcina de lucru, un eveniment sau un produs Microsoft specific, care se pot adauga in Pachetul
de baza dupa cum este necesar.

o Solutii imbunatatite: Acestea includ experiente si solutii aprofundate de asistenta care pot fi
addugate in Pachetul de baza, dupa cum este necesar.

Retineti ca serviciile disponibile pentru achizitionare in temeiul acordului existent privind Pachetul de baza
sunt specificate in Comanda de lucru pentru serviciile Enterprise. Daca aveti intrebari in legatura cu
serviciile disponibile pentru achizitionare, contactati reprezentantul Microsoft.

Tabelul 1 - Definitiile serviciilor de asistenta
Articol Definitie

Pachet de baza O combinatie de servicii proactive, reactive si de gestionare a
succesului si a prestarii, care ofera asistenta pentru produsele
Microsoft si/sau Serviciile online utilizate de organizatia dvs.

Servicii proactive Sunt disponibile servicii suplimentare de asistenta, inclusiv
servicii proactive, care pot fi adaugate in Pachetul dvs. de baza
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pe durata Comenzii de lucru si sunt indicate cu simbolul ,+" in
cadrul acestei sectiuni.

Servicii esentiale pentru Este disponibila o combinatie de servicii proactive si reactive,
activitate care acopera o sarcina de lucru, un eveniment sau un produs

Microsoft specific sau un sistem IT al unui client, care se pot
adauga in Pachetul dvs. de baza de asistenta pe durata
Comenzii de lucru si sunt, de asemenea, indicate cu simbolul
.+"1n cadrul acestei sectiuni.

Solutii imbunatatite Sunt disponibile servicii de asistenta, care acopera un anumit

produs Microsoft sau un sistem IT al unui client, care pot fi
adaugate in Pachetul dvs. de baza de asistenta pe durata
Comenzii de lucru si sunt, de asemenea, indicate cu simbolul
,+"1n cadrul acestei sectiuni.

Asistenta pentru mai multe tari  Asistenta pentru mai multe tari va ofera asistenta in mai multe

Locatii de asistenta, astfel cum este descris in Comanda dvs.
de lucru (sau in Comenzile de lucru). Serviciul Unified
Enterprise Support poate include asistenta pentru mai multe
tari, daca acest lucru este necesar si specificat in Comanda de
lucru. Consultati sectiunea 2.5 pentru mai multe informatii
despre asistenta pentru mai multe tari.

2.2

Indemnizatia flexibila

Indemnizatia flexibila este o portiune flexibila a listei de preturi a pachetului de baza care poate fi aplicata
pentru achizitionarea de Servicii esentiale pentru activitate, servicii proactive, solutii imbunatatite, credite
proactive sau servicii proactive personalizate in momentul achizitionarii serviciilor. Reprezentantul
Microsoft va furniza mai multe detalii despre modul de aplicare a Indemnizatiei flexibile in acordul dvs.

Se aplica urmatoarele conditii pentru alocarea Indemnizatiei flexibile:
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Credite proactive sau servicii proactive particularizate: Pana la 20 % sau 50.000 USD, oricare
valoare este mai mare, din Indemnizatia flexibila poate fi aplicata achizitiei creditelor proactive sau
serviciilor proactive personalizate.

Alocare anuala: Indemnizatia flexibila este alocata anual si orice servicii carora le-a fost aplicata
Indemnizatia flexibild trebuie utilizate pe durata anului aplicabil.

Servicii de gestionare a succesului: Indemnizatia flexibila nu poate fi utilizata pentru serviciile de
gestionare a prestarii serviciilor, dupa cum sunt definite in prezenta.

Preschimbarea serviciilor: Daca ati comandat un tip de serviciu cu Indemnizatie flexibila si doriti
sa il schimbati cu un alt tip de serviciu, puteti aplica valoarea echivalenta unui serviciu alternativ,
daca este disponibil si daca ati convenit acest lucru cu resursa de prestare a serviciului.

Termenul limita de alocare: Toate Indemnizatiile flexibile disponibile trebuie alocate pana in
momentul executdrii contractului sau vor fi pierdute.
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2.3 Descrierea serviciilor Microsoft Unified Enterprise Support

Aceasta sectiune descrie articolele combinate pentru a alcatui pachetul de servicii de asistenta. in plus,
enumeram serviciile care pot fi adaugate in Pachetul dvs. de baza sau pe durata acordului. O parte din
pachetul de baza include o indemnizatie flexibila care poate fi utilizata pentru a adauga servicii proactive
(marcate cu ,+"), Servicii esentiale pentru activitate, servicii si solutii imbunatatite si/sau servici proactive
personalizate in Pachetul de baza. Serviciile incluse in Pachetul de baza sunt identificate prin intermediul
simbolului ,v" in cadrul acestei sectiuni. Printre serviciile noastre de asistenta se numara:

e Servicii proactive: Aceste servicii contribuie la prevenirea aparitiei problemelor in mediul
Microsoft si sunt programate sa asigure disponibilitatea si furnizarea resurselor pe durata
Comenzii de lucru aplicabile. Serviciile proactive care urmeaza sunt disponibile astfel cum sunt
identificate mai jos sau detaliate in Comanda dvs. de lucru. Este posibil ca prestarea la locatie sa
nu fie disponibild pentru toate serviciile si in toate regiunile. Prestarea va fi la distanta daca nu
este stabilit in mod contrar in scris si pentru un tarif suplimentar sau cu exceptia cazului in care se
vinde ca serviciu la locatie.

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

Tabelul 2 - Tipurile de servicii de asistenta

Tipuri de servicii de planificare Planifi

care

e Validarea conceptului:
Acest angajament are drept scop furnizarea de dovezi care sa ii permita
clientului sa evalueze fezabilitatea unei solutii tehnice propuse. Dovezile pot fi +
concepte de lucru, documente sau schite, dar, in general, nu sunt materiale
livrabile gata de productie.

e Servicii pentru arhitectura:
Un angajament, structurat ca o serie de discutii conduse de un expert Microsoft.
Expertii nostri vor colabora cu clientii pentru a traduce cerintele de afaceri in
arhitectura solutiilor personalizate care vor accelera succesul implementarii.
Aceste discutii pot implica evaluarea cerintelor tehnice, examinarea designului
arhitecturii existente si furnizarea detaliilor tehnice experimentate cu privire la
cele mai bune practici penru arhitectura solutiilor. Acest proces are scopul de a
crea un design al solutiilor tehnice care se aliniaza cu obiectivele oferite si
serveste ca document de referinta crucial pentru faza de implementare a
productiei.

+ - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

Servicii de implementare
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Serviciile de implementare ofera o expertiza tehnica si de gestionare a proiectelor pe termen scurt pentru
a accelera proiectarea, implementarea, migrarea, imbunatatirea si introducerea unor solutii tehnologice
Microsoft.

Tabelul 3 - Tipurile de servicii de implementare

. C Planif
Tipuri de servicii de implementare anl

icare

e Servicii de integrare:
Ofera asistenta pe termen scurt privind implementarea, migrarea, imbunatatirea +
sau dezvoltarea caracteristicilor. Aceasta poate include planificarea si validarea
conceptului sau a unor lucrari de productie cu ajutorul produselor Microsoft.

+ - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.
Servicii de intretinere

Serviciile de intretinere au drept scop prevenirea aparitiei problemelor in mediul dvs. Microsoft si sunt,
de obicei, programate inainte de prestarea serviciilor, pentru a se asigura disponibilitatea resurselor.

Tabelul 4 - Tipurile de servicii de intretinere

Tipurile de servicii de intretinere Planifi

care

e Evaluare la cerere:
O platforma online de evaluare automata care utilizeaza analizele jurnalelor
pentru a analiza si a evalua implementarea tehnologiei dvs. Microsoft. Evaluarile
la cerere acopera tehnologii limitate. Pentru utilizarea acestui serviciu de evaluare,
aveti nevoie de un serviciu Azure activ cu limite de date adecvate pentru a activa
utilizarea serviciului de evaluare la cerere. Microsoft poate oferi asistenta pentru a
permite configurarea initiala a serviciului. in legatura cu Evaluarea la cerere si in v
schimbul unei taxe suplimentare, este disponibila o resursa Microsoft care va
efectua o vizita la sediu (timp de pana la doua zile) sau o resursa Microsoft care
va presta servicii la distanta (timp de maximum o zi) pentru a va ajuta sa analizati
datele si sa clasificati recomandarile de remediere in ordinea prioritatii in
conformitate cu contractul dvs. de prestare de servicii. Retineti ca este posibil ca
evaludrile la sediu sa nu fie disponibile in toate regiunile.

e Program de evaluare:
Acest program evalueaza proiectarea, implementarea tehnica, operatiunile sau
gestionarea schimbarilor pentru tehnologiile dvs. Microsoft, fata de practicile
recomandate de Microsoft. La finalizarea evaludrii, o resursa Microsoft va +
colabora direct cu dvs. pentru a remedia problemele si pentru a furniza un raport
care contine evaluarea tehnica a mediului dvs., care poate include un plan de
remediere.

e Evaluare offline:
Acest serviciu ofera o evaluare automata a implementarii tehnologiei Microsoft cu +
date colectate la distanta sau de o resursa Microsoft la sediul dvs. Datele
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Tipurile de servicii de intretinere Planifi

care

colectate sunt analizate de Microsoft cu instrumente locale si va trimitem un
raport care include constatarile si recomandarile noastre de remediere a erorilor.

¢ Monitorizare proactiva:
Acest serviciu ofera instrumente de monitorizare a operatiunilor tehnice si de
recomandari pentru ajustarea proceselor de gestionare a incidentelor de server. +
Va ajuta sa creati sabloane de rezolvare a incidentelor, sa analizati problemele
majore si sa concepeti o echipa tehnica solida.

¢ Programe operationale proactive (POP):

Acest serviciu oferd o analiza desfasurata cu personalul dvs. asupra planificarii,
proiectarii, implementarii sau proceselor operationale prin prisma practicilor +
Microsoft recomandate. Aceasta analiza este realizata fie la sediu, fie la distanta
de catre o resursa Microsoft.

e Programul de evaluare a riscurilor si a starii de buna functionare furnizat ca
serviciu (RAP ca serviciu):
Acest serviciu ofera o evaluare automata a implementarii tehnologiei Microsoft, +
cu date colectate la distanta. Microsoft analizeaza datele colectate pentru a crea
un raport privind constatarile, care contine recomandari de remediere. Acest
serviciu este disponibil pentru prestarea la locatie sau la distanta.

v’ - se include in Pachetul dvs. de Bazd.
+ - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

Servicii de optimizare

Serviciile de optimizare au drept scop sa-i ajute pe clienti sa obtina o utilizare optima a investitiei in
tehnologie. Aceste servicii pot include administrarea de la distanta a serviciilor cloud, optimizarea
adoptarii functiilor produselor Microsoft de catre utilizatorii finali si asigurarea unei posturi robuste de
securitate si de identitate.

Tabelul 5 - Tipurile de servicii de optimizare

Tipurile de servicii de optimizare Planifi

care

e Servicii de adoptare:

Serviciile de asistentd pentru adoptare ofera o suita de servicii care va ajuta sa
evaluati abilitatea organizatiei de a modifica, de a monitoriza si de a optimiza
schimbarile asociate cu achizitia de tehnologii Microsoft. Aceasta include asistenta
in dezvoltarea si executia strategiei dvs. de adoptare care vizeaza latura umana a
schimbarii. Clientii au acces la resurse cu experienta, cunostintele si practicile
recomandate asociate ale Microsoft pentru sustinerea programului lor de
adoptare.
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Tipurile de servicii de optimizare Planifi

care

e Servicii axate pe dezvoltare:

Oferim servicii care {i ajuta pe angajatii dvs. sa dezvolte, sa implementeze si sa
asigure asistenta pentru aplicatiile create cu tehnologii Microsoft. Aceste servicii
includ:

o Evaluarea capacitatii DevOps: O evaluare care ii ajuta pe clienti sa inteleaga
capacitatile actuale pe parcursul intregului ciclu de viata de lansare a
software-ului si sa identifice rapid oportunitatile pentru imbunatatire pe baza
practicilor DevOps Microsoft.

o Asistenta pentru dezvoltare: Contribuie la crearea si dezvoltarea aplicatiilor
care integreaza tehnologiile Microsoft pe platformele Microsoft, fiind
specializata in instrumentele de dezvoltare si in tehnologiile Microsoft. Se
comercializeaza ca un numar de ore mentionate in Comanda de lucru.

o Consultanta privind platforma pentru dezvoltatori: Ofera indrumare
pentru a va ajuta sa fructificati intregul potential al platformei pentru
dezvoltatori Microsoft, accelerand agilitatea dezvoltatorilor, adoptarea
mediului cloud si transformarea digitald. Aceasta se comercializeaza ca un
numar de ore mentionate in Comanda de lucru.

e Gestionarea serviciilor IT:
Serviciile noastre de gestionare moderna a serviciilor IT sunt concepute sa va
ajute sa va dezvoltati mediul IT de generatie veche folosind metode moderne de
gestionare a serviciilor, care faciliteaza imbunatatirea inovatiilor, a flexibilitatii, a
calitatii si a costurilor operationale. Aceste servicii pot fi oferite prin intermediul
sesiunilor sau al atelierelor de consultanta organizate la distanta sau la sediu,
pentru a asigura optimizarea proceselor de monitorizare, de gestionare a +
incidentelor sau de centre de asistentd in vederea gestionarii dinamicii serviciilor
bazate pe cloud in cazul transferdrii unei aplicatii sau a unui serviciu in cloud.
Serviciile de gestionare a serviciilor IT pot fi un element al unui program
particularizat de servicii de asistenta, disponibile in schimbul unei taxe
suplimentare si pot fi definite intr-o anexa si mentionate in Comanda dvs. de
lucru.

e Servicii de securitate:
Portofoliul de solutii de securitate Microsoft include patru domenii de interes:
securitatea cloud si identitatea, mobilitatea, protectia sporita a informatiilor si
infrastructura securizata. Serviciile noastre de securitate i ajuta pe clienti sa
inteleaga cum sa protejeze si sa aduca inovatii infrastructurii lor IT, aplicatiilor si +
datelor, prin prisma amenintarilor interne si externe. Aceste servicii pot fi un
element al unui program particularizat de servicii de asistenta, disponibile in
schimbul unei taxe suplimentare si pot fi definite intr-o anexa si mentionate in
Comanda dvs. de lucru.
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+ - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

Servicii de educatie

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

Tabelul 6 - Tipurile de servicii de educatie

Tipurile de servicii de educatie

e Educatie la cerere:

Acces la o colectie de materiale de instruire online si laboratoare online din cadrul
unei platforme digitale, care este o biblioteca de ateliere dezvoltata de Microsoft.

e  Webcasturi:
Acces la sesiuni de instruire Microsoft in timp real, care abordeaza o gama larga v
de subiecte legate de serviciile de asistenta si tehnologiile Microsoft, sustinute la
distanta, online.

¢ Maratoane ,,Hackathon”:
Acest serviciu faciliteaza invatarea modalitatilor inovatoare in care clientii pot
utiliza tehnologia Microsoft pentru a aborda in mod eficient provocarile
profesionale. Aceasta se realizeaza prin servicii interactive, bazate pe activitati, +
care utilizeaza scenarii specifice clientului sau din lumea reala. Aceste servicii ii
incurajeaza pe clienti sa se angajeze intr-o colaborare rapida si iterativa cu experti
in tehnologie pentru a gasi solutii creative la nevoile lor.

¢ Informari de actualizare tehnica
Informari recurente care, atunci cand se consuma fiecare versiune lansata, ii
mentine pe clienti informati cu privire la cele mai recente adaugiri si la
modificarile viitoare aduse implementarilor cloud, ceea ce le permite sa utilizeze +
noi capacitati pentru a fi mai productivi sau sa elimine blocajele din calea
extinderii utilizarii actuale la toti utilizatorii. Sunt furnizate la distanta de catre un
inginer Microsoft.

e Seminare:

Acestea sunt, de obicei, sesiuni interactive cu durata de o zi, care trateaza subiecte
legate de asistenta si de produse, oferite sub formatul unui seminar si al unei
demonstratii. Acestea sunt furnizate in timp real de catre o resursa Microsoft, fie
cu prezenta fizica, fie online.
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Tipurile de servicii de educatie Planifi

care

e Ateliere:

Sesiunile noastre de instruire tehnica, de nivel avansat sunt disponibile pe o gama
larga de subiecte legate de serviciile de asistenta si tehnologiile Microsoft; sunt
sustinute de o resursa Microsoft cu prezenta fizica sau online. Atelierele pot fi
achizitionate pentru fiecare participant sau ca serviciu dedicat organizatiei dvs., +
dupa cum se specifica in Comanda de lucru. Retineti ca atelierele pot fi
inregistrate dupa ce se ofera o notificare corespunzatoare si consimtamantul
aferent (iar, pentru anumite regiuni, cu o permisiune expresa suplimentara, in
scris).

v’ - se include in Pachetul dvs. de bazd.
+ - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

Servicii proactive suplimentare

Tabelul 7 - Tipurile de servicii proactive suplimentare

Tipurile de servicii proactive suplimentare

e Servicii proactive particularizate (Servicii de intretinere, de optimizare si de
educatie):

Acest serviciu ofera un angajament stabilit cu resursele Microsoft pentru
prestarea serviciilor conform instructiunilor clientului, cu prezenta fizica sau
online, care nu sunt descrise n alt mod in acest document. Aceste angajamente
includ tipurile de servicii de intretinere, de optimizare si de educatie.

¢ Consultant in materie de tehnologie de asistenta:

Serviciul nostru de evaluare particularizata a tehnologiei sustine obiectivele
profesionale ale clientilor, inclusiv, dar fara a se limita la optimizarea, adoptarea
sau capacitatea de asistenta pentru sarcinile de lucru. Este prestat de o resursa
Microsoft si poate include un plan si indrumare tehnica adaptata mediului si
obiectivelor profesionale ale clientului.

e Proiectare desemnata (DE):

Acestea sunt solutii atent selectate, orientate spre rezultate si se bazeaza pe
practicile si principiile recomandate de Microsoft, care ajuta la accelerarea
perioadei de valorizare. Un expert de nivel inalt va colabora indeaproape cu
echipa dvs. pentru a oferi indrumare tehnica aprofundata si va utiliza alti experti
Microsoft acolo unde este necesar, pentru a ajuta la implementarea si/sau
optimizarea solutiilor Microsoft. Aceste servicii includ evaluarea, planificarea,
perfectionarea si proiectarea, configurarea si implementarea.
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Tipu

rile de servicii proactive suplimentare

Cerintele preliminare si limitarile specifice serviciilor

o Este necesar un acord de servicii Unified Support pentru a solicita servicii
DE. Daca acordul dvs. a expirat sau a incetat, serviciul DE va inceta la aceeasi
data.

o Serviciile DE sunt accesibile in timpul programului standard de lucru (intre
09:00 si 17:30, ora locala standard), cu exceptia zilelor de sarbatoare si a
sfarsiturilor de saptamana.

o Serviciile DE sunt destinate produselor si tehnologiilor specifice Microsoft
pe care le-ati ales si sunt incluse in Comanda dvs. de lucru.

o Serviciile DE sunt asigurate pentru o singura locatie de asistenta, dupa cum
se specifica in Comanda de lucru.

o Serviciile DE sunt prestate in principal la distanta, cu exceptia cazului in care
se incheie in prealabil un acord scris pentru vizite la sediu. in cazul in care
vizitele la sediu sunt agreate de ambele parti si nu sunt preplatite, va vom
factura pentru cheltuielile rezonabile de transport si alte cheltuieli asociate.

Planif
icare

+ - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

Tabelul 8 — Alte tipuri de servicii proactive

Alte servicii proactive

Credite proactive:

Creditele proactive sunt servicii interschimbabile, reprezentata sub forma de
credite in Comanda dvs. de lucru. Puteti preschimba aceste credite pentru unul
sau mai multe servicii suplimentare definite in modul descris in acest document
si la tarifele actuale stabilite de reprezentantul Microsoft. Dupa selectarea
serviciului suplimentar, vom scadea valoarea acelui serviciu din soldul dvs.
creditor, rotunjita la cea mai apropiata unitate.

Planifi
care
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Servicii reactive

Serviciile reactive ajuta la rezolvarea problemelor in mediul Microsoft si sunt, de obicei, prestate la cerere.
Urmatoarele servicii reactive sunt incluse dupa caz pentru produsele si serviciile online Microsoft care
beneficiaza de asistenta in prezent, cu exceptia cazului in care se prevede altfel in Comanda dvs. de lucru.
Retineti ca toate serviciile de asistenta reactiva sunt prestate la distanta.

Tabelul 9 - Tipurile de servicii reactive

Tipurile de servicii reactive

e Asistenta pentru consultanta:

Accesati asistenta sau indrumarile privind configurarea optima sau aplicarea
elementelor specifice tehnologiei Microsoft.

Asistenta noastra pentru consultanta ofera consiliere, indrumare si informatii
despre cele mai bune practici pentru utilizarea componentelor tehnologice
Microsoft, ajutandu-va sa evitati erorile obisnuite de configurare si sa imbunatatiti
performanta componentelor si serviciilor dvs. Este important de retinut ca
serviciile noastre de consultanta nu cuprind designul arhitectural, dezvoltarea de
solutii sau personalizarile individualizate. Acest serviciu este furnizat prin e-mail,
chat sau telefon cu articole prescriptive bazate pe cunostinte si furnizat in urma
depunerii tuturor eforturilor posibile rezonabile.

e Asistenta pentru rezolvarea problemelor:

Serviciile de asistenta pentru rezolvarea problemelor sunt concepute sa va ajute
sa depanati probleme specifice, mesaje de eroare sau functionalitati care nu
opereaza in modul prevazut pentru produsele Microsoft.

Pentru a accesa aceste servicii, trebuie sa creati o solicitare pentru incidente. Puteti initia
un incident fie prin telefon, fie prin trimiterea unei solicitari pe web. Retineti ca
solicitarile de asistenta pentru servicii si produse care nu sunt tratate de portalul
aplicabil de asistenta pentru servicii online sunt gestionate in cadrul portalului
online Servicii Microsoft si fac obiectul nivelurilor de severitate specificate in Anexa A.

Severitatea incidentului stabileste nivelul de raspuns din partea Microsoft, timpii v
initiali de raspuns estimati si responsabilitatile dvs. Dvs. va revine
responsabilitatea pentru stabilirea impactului asupra organizatiei dvs. in
colaborare cu noi, iar Microsoft va atribui nivelul de severitate corespunzator.
Puteti sa solicitati schimbarea nivelului de severitate pe durata unui incident, in
cazul in care impactul asupra activitatii impune aceasta schimbare.

Asistenta noastra pentru consultanta ofera consiliere, indrumare si informatii
despre cele mai bune practici pentru utilizarea componentelor tehnologice
Microsoft, ajutandu-va sa evitati erorile obisnuite de configurare si sa imbunatatiti
performanta componentelor si serviciilor dvs. Este important de retinut ca
serviciile noastre de consultanta nu cuprind designul arhitectural, dezvoltarea de
solutii sau personalizarile individualizate. Acest serviciu este furnizat prin e-mail,
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chat sau telefon cu articole prescriptive bazate pe cunostinte si furnizat in urma
depunerii tuturor eforturilor posibile rezonabile.

La solicitarea dvs., putem colabora cu furnizori terti de tehnologie pentru a ajuta
la rezolvarea problemelor complexe de interoperabilitate intre produsele mai
multor distribuitori. Cu toate acestea, tertilor le revine responsabilitatea de a
asigura serviciile de asistenta pentru produsele lor.

Termenul ,Raspunsul la primul apel” este definit ca fiind contactul initial
neautomatizat prin telefon sau e-mail. Definitiile legate de severitate si timpii
initiali de raspuns estimati din partea Microsoft sunt prezentati in tabelele de
raspuns la incidente de mai jos.

*Pentru mai multe informatii, consultati diagrama tipurilor de severitate a
incidentelor pentru asistenta reactiva din Anexa A

¢ Gestionarea asistentei reactive:

Serviciul nostru de gestionare a asistentei reactive realizeaza supervizarea
incidentelor care necesita asistenta pentru a asigura rezolvarea prompta a
acestora si calitatea inalta a serviciilor de asistenta oferite. Serviciile de gestionare
a succesului vor fi utilizate pentru gestionarea asistentei reactive a tuturor
solicitarilor de asistenta.

Consultati tabelele privind raspunsul la incidente de mai sus pentru mai multe
informatii privind nivelurile de severitate a incidentelor. Pentru incidentele cu
niveluri de severitate B si C, serviciul este disponibil la cererea clientului in timpul v
programului de lucru catre resursa Microsoft care poate asigura actualizari privind
redirectionarea solicitarilor de asistenta, cand se solicita acest lucru. Pentru
incidentele cu niveluri de severitate 1 si A, se initiaza si se executa automat un
proces optimizat de redirectionare a solicitarilor de asistenta. Resursa Microsoft
alocata este responsabila de asigurarea evolutiei tehnice continue, oferind
actualizari privind starea respectiva si un plan de actiune.

Pentru ore suplimentare in afara programului de lucru puteti achizitiona ore de
asistenta pentru gestionare reactiva suplimentare.

e Analiza cauzei primare:

Daca ne solicitati acest lucru in mod explicit, inainte de incheierea incidentului,
vom efectua o analiza structurata a cauzelor posibile ale unui singur incident sau
ale unei serii de probleme aferente. Dvs. va revine responsabilitatea pentru ,
colaborarea cu echipa Microsoft in scopul furnizarii de materiale precum fisierele
jurnal, activitatile de tip ,network trace” sau alte rezultate ale diagnosticarii.
Retineti ca Analiza cauzei primare este disponibila doar pentru anumite
tehnologii Microsoft si poate genera costuri suplimentare.
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¢ Program de completare pentru gestionarea asistentei reactive:

Puteti achizitiona ore suplimentare pentru a beneficia de gestionarea asistentei
reactive. Resursele noastre vor opera la distanta si vor presta serviciul pe
parcursul programului de lucru in fusul orar stabilit in scris. Acest serviciu este +
furnizat in limba engleza si, unde este disponibil, poate fi furnizat in limba pe care
o vorbiti. Retineti ca acest serviciu depinde de disponibilitatea resurselor
Microsoft.

v’ - se include in Pachetul de baza.
+ -Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

Servicii de gestionare a succesului

Tabelul 10 - Servicii de gestionare a succesului

Servicii de gestionare a succesului

¢ Servicii de gestionare a succesului: Aceste servicii sunt incluse in acordul dvs,,
cu exceptia cazului in care se prevede altfel in prezenta sau in Comanda dvs. de
lucru. Serviciile de gestionare a succesului sunt prestate digital si/sau de catre
managerii de cont pentru succesul clientului. Aceste resurse pot functiona la v
distanta sau la sediu, la locatia dvs.

* Consultati Anexa B pentru a gasi mai multe informatii despre serviciile de
gestionare a succesului si rezultatele acestora.

v - se include in Pachetul de bazad.
+ -Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.

2.4 Servicii esentiale pentru activitate

in afara de serviciile furnizate ca parte din Pachetul de baza sau ca servicii suplimentare, pot fi
achizitionate urmatoarele Servicii optionale esentiale pentru activitate. Serviciile esentiale pentru
activitate sunt disponibile in schimbul unei taxe suplimentare si pot fi definite intr-o Anexa la Comanda
dvs. de lucru, daca se indica astfel mai jos.

Tabelul 11 - Servicii esentiale pentru activitate

Serviciu

e Servicii esentiale pentru activitate pentru platforma Azure si Servicii esentiale
pentru activitate pentru platforma Azure Plus (cunoscute anterior ca , Azure
Engineering Direct” (AED):

Prezentare generala si scopul acoperirii
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Serviciile esentiale pentru activitate pentru platforma Azure (in continuare ,MCSAP") si
Serviciile esentiale pentru activitate pentru platforma Azure Plus (in continuare ,MCSAP
Plus”) ofera asistenta imbunatatita pentru mediul de productie Microsoft Azure al
clientului, care include acces cu prioritate direct la echipa de inginerie pentru servicii
Azure.

Obiectivul serviciilor MCSAP si MCSAP Plus este sa accelereze perioada de valorizare a
clientului pentru serviciile Azure la care s-a inscris, printr-un set solid de competente
tehnice ale echipei MCSAP, o cunoastere profunda a clientului si abilitatea de a implica
organizatia tehnica de baza Azure. Acest lucru permite serviciilor MCSAP si MCSAP Plus
sa pledeze pentru client in cadrul echipei de inginerie si sa asigure o experienta
personalizata care sa raspunda cel mai bine la nevoile tehnice ale activitatii acestuia.

Acest serviciu imbunatatit va fi disponibil doar pentru produsele Microsoft Azure
disponibile la modul general, lansate pe piata si valid licentiate ale clientului si pentru
abonamente pentru servicii cloud, dupa cum sunt identificate in Anexa A a acestei
Comenzi de lucru si achizitionate de client sau de afiliatul clientului: i) in temeiul
inscrierilor si acordurilor de licentiere aplicabile, asa cum este indicat in Anexa A, si ii) in
decursul Perioadei de valabilitate a acestei Comenzi de lucru. Aceste produse si
abonamente le exclud pe cele achizitionate de orice parte care nu este afiliatul
clientului la Data inceperii furnizarii serviciilor de asistenta, denumite in continuare
+~Abonamente inregistrate”.

Tarifele Microsoft Unified pentru acest serviciu de asistenta imbunatatita se bazeaza pe
o structura de tarif secvential impreuna cu valoarea totala din fiecare an pentru
produsele Microsoft Azure disponibile la modul general, lansate pe piata si valid
licentiate ale clientului si pentru abonamente pentru servicii cloud Azure, dupa cum
sunt identificate in Anexa A a acestei Comenzi de lucru (denumite colectiv ,Cheltuiala
pentru produsul evaluat”), pentru a calcula tarifele pentru Serviciile esentiale pentru
activitate Microsoft Unified pentru platforma Azure ale clientului pentru Perioada de
asistentd, asa cum se descrie in Comanda de lucru a clientului.

Daca Cheltuiala clientului pentru produsul evaluat in momentul executarii contractului
este egala sau depaseste 60.000.000 USD (saizeci de milioane de dolari americani) sau
daca clientul alege sa plateasca pretul limitei inferioare a caracteristicii extinse, asa cum
se detaliaza in Comanda de lucru, clientul are dreptul, pe parcursul intregii perioade
contractuale, la toate caracteristicile mentionate in sectiunile ,Caracteristici furnizate
pentru toti clientii MCSAP si MCSAP Plus” si ,Caracteristici MCSAP Plus”, fiind definit in
continuare drept ,Clienti MCSAP Plus”. Toti ceilalti clienti au dreptul doar la
caracteristicile mentionate in sectiunea ,Caracteristici furnizate pentru toti clientii MCSAP
si MCSAP Plus”.

Inregistrarea si produsele vizate

MCSAP va colabora cu clientul si cu managerul de cont pentru succesul clientilor
(CSAM) de la client in primele saizeci (60) de zile ale Comenzii de lucru pentru a inscrie
Abonamentele inregistrate ale clientului. Documentatia pentru inregistrarea initiala a
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clientului trebuie completata integral de catre client, in parteneriat cu managerul CSAM
atribuit clientului, in termen de paisprezece zile de la executarea contractului, astfel
incat inregistrarea si descoperirea sa inceapa la timp si clientul sa beneficieze de
capacitatile MCSAP reactive ,Raspuns rapid din partea expertilor” si ,Gestionarea
imbunatatita a incidentelor”, dupa cum se descrie mai jos.

Activitatile din primele saizeci de zile sunt limitate la inregistrare si descoperire pentru a
consolida cunostintele despre activitatea si nevoile tehnice ale clientului. Pentru ca
echipa MCSAP sa adune cunostintele necesare privind obiectivele, activitatea,
proiectele si mediul clientului, clientul trebuie sa furnizeze documentatie, daca i se
solicita si trebuie sa participe la activitati de implementare pe parcursul primelor saizeci
(60) de zile din perioada contractului.

Printre tehnologiile neavizate pentru acest serviciu de asistenta imbunatatita se
numara, dar nu se limiteaza la US Gov Clouds, Azure China Cloud (,Mooncake”), Servicii
media Azure, Azure Stack, Facturare Azure, Harti Azure, Azure StorSimple, GitHub AE,
Universal Print, Baza de testare pentru M365 sau Microsoft Mesh.

Caracteristici furnizate pentru toti clientii MCSAP si MCSAP Plus:

Rezolvare accelerata a incidentelor: Obiectivul acestor capacitati este de a accelera
timpul de rezolvare si a imbunatati experienta clientilor in ceea ce priveste incidentele
Azure ale clientilor. MCSAP va promova si va facilita nevoile presante ale clientilor in
ceea ce priveste ingineria de produs pentru a prioritiza reparatiile si pentru a accelera
adoptia.

Raspuns rapid din partea expertilor. Aceasta capacitate ofera asistenta reactiva
imbunatatita si accelerata pentru componentele Microsoft Azure ale clientului, prin
directionarea rapida a incidentelor cu situatii critice pentru raspuns rapid si prioritizare
din partea inginerilor de asistentd MCSAP cu expertiza in materie de servicii cloud si
gestionare axata pe reducerea perioadei necesare pentru atenuare. Acesti ingineri vor
evalua si stabili daca sunt necesare resurse tehnice suplimentare pentru a rezolva un
incident care afecteaza Abonamentele inregistrate ale clientului si, daca este necesar, sa
escaladeze rapid catre resursele de inginerie MCSAP pentru a implica echipe
suplimentare adecvate de inginerie legata de serviciu din cadrul grupei de produse, asa
cum este necesar, pentru asistenta imediata in ceea ce priveste incidentul. Incidentele
Azure cu severitate B si C sunt, de asemenea, directionate in mod direct catre inginerii
de asistenta MCSAP, pentru rezolvare mai rapida de catre expertii Azure. Pentru a
beneficia de aceste servicii, clientul trebuie sa trimita un incident de asistenta pentru
rezolvarea problemelor (PRS) prin portalul serviciului cloud aplicabil sau prin telefon ori
chat. Consultati tabelul din Anexa A pentru definitiile severitatii si timpii de raspuns
pentru asistenta pentru rezolvarea problemelor cu privire la componentele Azure ale
clientului. Acesti timpi inlocuiesc orice alti timpi preconizati de raspuns pentru asistenta
din Pachetul de baza.

Gestionarea imbunatatita a situatiilor de criza. Serviciul Gestionarea imbunatatita a
incidentelor este disponibil 24x7x365 pentru toate solicitarile de asistenta pentru
rezolvarea problemelor MCSAP cu nivel de severitate 1 sau severitate A. Aceste resurse

Planif

icare
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sunt alocate in plus fata de resursele pentru rezolvarea problemelor tehnice si sunt
responsabile pentru gestionarea tuturor incidentelor de asistenta pentru situatii critice
ale clientilor MCSAP, pentru a asigura rezolvarea la timp si o calitate superioara a
prestarii serviciilor de asistenta. Resursele echipei de gestionare imbunatatita a
incidentelor vor asigura progres continuu, furnizand clientului actualizari frecvente
privind starea si redirectionarea solicitarilor de asistenta, precum si un plan de actiune.

Managementul situatiilor de criza, condus de inginerie. Cand inginerii de asistenta
MCSAP redirectioneaza in mod direct un incident catre echipele de ingineri MCSAP,
aceste resurse sunt disponibile 24x7 pentru a reduce durata necesara pentru atenuare.
MCSAP colaboreaza cu echipe de servicii Azure pentru a permite implicarea rapida a
expertilor in domeniu si se coordoneaza cu resursele serviciului Gestionarea
imbunatatita a incidentelor pentru a furniza clientului gestionare si comunicari
actualizate in situatii de criza. Inginerii de asistenta MCSAP pot redirectiona catre
MCSAP incidente care intra sub incidenta acordului MCSAP.

Interactiunea in Azure Engineering. MCSAP va interactiona cu echipa de operatiuni
cloud a clientului pentru a obtine rezultate pozitive pentru proiecte din cadrul
abonamentelor inregistrate, bazate pe o intelegere a impactului acestora asupra Azure
pentru a debloca clientii si pentru a reduce durata necesara pentru atenuare.

Orchestrarea gestionarii problemelor. MCSAP va colabora cu clientul si echipele de
servicii Azure pentru a preveni o repetare a incidentelor critice ale clientului prin
articole de reparatii vizate care imbunatatesc rezilienta infrastructurii clientului si
stabilitatea platformei Azure cu obiectivul unei experiente inchise. MCSAP extinde
serviciul Analiza cauzei primare (RCA) descris mai sus. Atunci cand se solicita in mod
explicit cu sapte (7) zile calendaristice Tnainte de inchiderea incidentului, MCSAP
efectueaza o analiza structurata a potentialelor cauze pentru un singur incident sau o
serie de probleme corelate, limitate la produsele si abonamentele cloud ale clientului
care nu au un impact asupra altor clienti. Clientul va fi responsabil pentru colaborarea
cu echipa Microsoft in scopul furnizarii de materiale precum fisierele jurnal, activitatile
de tip ,network trace” sau alte rezultate ale diagnosticarii. Analizele RCA sunt
disponibile doar la cerere prin intermediul inginerului MCSAP aliniat cu clientul pentru
incidente care afecteaza productia cu severitate 1 si severitate A. Analizele RCA vor fi
furnizate in termen de zece (10) zile lucratoare de la solicitare sau de la atenuarea
incidentului, oricare situatie are loc mai tarziu.

Accelerarea Rezultatelor de Afeceri: Aceste activitati stimuleaza obiectivele de afaceri
ale clientilor in cadrul ecosistemului Azure pentru a sustine realizarea rapida a valorii
clientului cu scopul de a imbunatati rezultatul din investitie (RDI).

Furnizarea planurilor de imbunatatire a serviciului proactiv. MCSAP va colabora cu
clientul pentru a adresa provocarile actuale legate de client prin intermediul analizei
tendintelor emergente in parteneriat cu echipele de servicii Azure. Aceasta analiza se
poate axa pe o varietate de domenii, inclusiv rezistenta solutiei clientului, securitate,
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performanta sau optimizarea costului si poate duce la recomandari pentru
implementarea de catre client. De asemenea, poate include activitati precum exercitii
pentru incidente, atenuare a infrastructurii riscante si asistenta pentru testare pre-
productie adecvate pentru obiectivul analizei. Doua (2) Planuri de imbunatatire a
serviciului (SIP) pot fi solicitate intr-o perioada de doisprezece luni.

Asistenta pentru proiectele critice de adoptare Azure ale clientului. MCSAP va colabora
cu alte roluri Microsoft aliniate cu clientul si cu echipele de inginerie Azure pentru a
accelera realizarea valorii pentru toate abonamentele inregistrate si pentru a se asigura
ca toate proiectele critice de adoptare Azure ale clientului sunt lansate conform
planurilor, depunand eforturi pentru a reduce la minimum timpul necesar pentru
implicarea expertilor Azure adecvati, pentru a elimina blocajele in materie de inginerie,
acolo unde este posibil si pentru a reduce perioada necesara pentru atenuare in ceea
ce priveste incidentele escaladate.

Stimularea informatiilor privind masurile ce trebuie luate, aprofundarea cunostintelor
clientului si expertiza echipelor de livrare din cadrul Azure. in toate Abonamentele
inregistrate, MCSAP va informa echipele care ofera asistenta Azure cu privire la nevoile
tehnice si profesionale ale clientului pentru a furniza o experienta personalizata cu
obiectivul de a indeplini cerintele profesionale, pentru a oferi o atenuare mai rapida a
incidentelor si pentru a imbunatati experienta generala de asistenta Azure a clientului.

Informatii pentru consultanta oferite clientului. Microsoft ofera oportunitati prin
intermediul mai multor canale de comunicare pe care organizatia clientului le poate
utiliza pentru a trimite informatii privind evolutia caracteristicilor si serviciilor Azure.
Informatiile primite sunt prezentate direct conducerii de inginerie a serviciilor din cadrul
companiei Microsoft. Echipa responsabila pentru experienta clientului Azure (CXP)
coordoneaza oportunitatile pentru a furniza informatii. Dupa activarea serviciului
MCSAP, echipa CXP va stabili dialogul cu organizatia clientului prin intermediul
managerului de cont pentru succesul clientului alocat pentru a stabili canalele de
comunicare.

Caracteristici MCSAP Plus: Aceste caracteristici sunt limitate la Clientii MCSAP Plus,
asa cum sunt definiti mai sus. Doar clientii care respectd aceasta definitie si sunt indicati
in Comanda de lucru a clientului au dreptul sa beneficieze de aceste caracteristici.

Monitorizarea platformei: MCSAP Plus utilizeaza cunoasterea amprentei Azure a
clientului si telemetria interna de la mai mult de 30 de servicii Azure pentru a configura
monitorizari cu praguri specifice, care au legatura cu capacitatea, performanta (precum
latenta), conectivitatea (precum erorile de autorizare) sau disponibilitatea. Unele servicii
Azure pot fi excluse; clientul poate solicita managerului de cont responsabil cu succesul
clientul (CSAM) sau echipei MCSAP Plus o lista a serviciilor disponibile pe parcursul
inscrierii. MCSAP Plus va acoperi pana la sapte (7) ,Scenarii de monitorizare” stabilite de
comun acord, care sunt definite ca fiind un set de resurse Azure care duc la o actiune
specifica. Monitorizarile si pragurile stabilite utilizeaza telemetria confidentiala Microsoft
Azure si nu vor fi partajate sau expuse clientului. Aceste scenarii vor fi definite pe
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parcursul perioadei de inscriere de saizeci de zile in MCSAP. Clientii trebuie sa participe in
totalitate la procesul de definire si sa furnizeze toate materialele solicitate in primele 30
de zile de la executarea acordului. Monitorizarile vor fi pregatite pentru testare in termen
de 30 de zile de la incheierea perioadei de inscriere. Odata ce testarea monitorizarilor
este finalizata si Microsoft indica clientului faptul ca monitorizarile sunt active, MCSAP
Plus ofera acoperire 24/7 pentru raspuns si triajul monitorizarilor declansate pe baza
pragului stabilit de Microsoft prin intermediul caracteristicii ,Managementul situatiilor de
criza, condus de inginerie”, definita mai sus. Daca clientul nu a creat un caz de asistenta
pentru o problema identificatd, atunci echipa MCSAP Plus va solicita clientului sa creeze
un caz de asistenta pentru a facilita eforturile de atenuare.

Gestionarea intreruperilor de functionare a platformei: in timpul unei intreruperi
declarate de Azure, definita ca o intrerupere care afecteaza mai multi clienti si aceasta
este declarata ca fiind o intrerupere pe portalul Azure, MSAP Plus va furniza comunicatii
personalizate contactelor clientilor preidentificati pentru a-i informa cu privire la
situatie si pentru a furniza detalii despre cum ii poate afecta intreruperea, pe masura ce
acestea devin disponibile. La cererea clientului, MCSAP Plus va colabora cu clientul
pentru eforturile de autoatenuare, precum reluarea in caz de nereusita pentru o zona
diferita de disponibilitate, daca acest lucru este adecvat.

Asistentd globala Know-Me pentru managementul situatiilor de criza in ceea ce
priveste ingineria: Acoperire aliniata clientului, extinsa la nivel global pentru
caracteristica ,Managementul situatiilor de criza in ceea ce priveste ingineria” definita
in sectiunea de mai sus este furnizata pentru a permite o experienta mai personalizata
si consecventa in afara programului principal de lucru. Aceasta experienta imbunatatita
poate fi extinsa la alte caracteristici, dupa cum este cazul. ,Know-me" este definit ca
fiind cunoasterea contextului de afaceri al clientului si a mediului cu scopul de a atenua
mai rapid incidentul si de a imbunatati experienta generala de asistentd Azure a
clientului.

Cerinte preliminare si premise

in plus fatd de cerintele preliminare si premisele prezentate in Comanda de lucru a
clientului, prestarea de catre Microsoft a Serviciilor se bazeaza pe urmatoarele cerinte
preliminare si premise:

o Prestarea de catre Microsoft a serviciilor MCSAP si MCSAP Plus depinde de
cooperarea si de participarea activa a clientului, precum si de finalizarea la timp
a responsabilitatilor atribuite.

o Clientul va mentine un plan activ de servicii de asistenta Microsoft pentru
intreprinderi pe durata acordului MCSAP sau MCSAP Plus.

Caracteristicile si prestarea serviciului
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o Toate caracteristicile sunt disponibile doar in limba engleza. Nu este disponibilad
prestarea de catre resurse cu restrictii regionale, cu cerinte legate de cetatenie
sau cu prestare autorizata.

o Prestarea va fi efectuata la distanta daca nu se stabileste altfel in scris. Daca
vizitele la sediu sunt agreate de ambele parti si nu sunt preplatite, Microsoft va
factura clientul pentru cheltuielile rezonabile de transport si diurna.

Excluderile si limitarile serviciului

o Daca un incident nu este izolat la organizatia clientului si afecteaza o mai mare
parte a mediului Azure, resursele de inginerie legata de serviciu nu vor putea
prioritiza restabilirea serviciului.

o Acoperirea MCSAP si MCSAP Plus nu se extinde la tehnologiile locale,
dispozitivele utilizatorului, software-ul clientului Microsoft sau tehnologiile
pentru autentificare si identitate.

Conformitatea si domeniul de aplicare al serviciului

o Dreptul clientului de a beneficia de serviciul MCSAP sau MCSAP Plus, conform
descrierii, depinde de respectarea termenelor si conditiilor din Comanda de
lucru si de descrierea serviciilor.

o Servicile MCSAP si MCSAP Plus au drept scop sa sustina utilizarea de catre
client a Abonamentelor inregistrate. Microsoft va furniza aceste servicii doar
pentru scopurile de afaceri interne ale clientului. Microsoft nu va furniza aceste
servicii clientilor clientului.

Nu furnizam asistenta pentru coduri non-Microsoft sau pentru coduri care au
fost personalizate de Microsoft, de client sau de un furnizor tert.

e Servicii esentiale pentru activitate pentru sarcina de lucru Azure si Servicii
esentiale pentru activitate pentru sarcina de lucru Azure Plus:

Ofera servicii de asistenta la nivel superior pentru un set definit de produse si Servicii
online Microsoft care fac parte din solutia dvs. pentru activitati esentiale, conform
specificatiilor din Comanda de lucru. O solutie esentiala pentru activitate reprezinta o
aplicatie, un proces sau o componenta esentiald pentru functionarea intreprinderii
dvs. Serviciile ofera programe cuprinzatoare de servicii de asistentd, disponibile in
schimbul unei taxe suplimentare si sunt definite intr-o Anexa la Comanda de lucru.

Pentru a beneficia de serviciile asociate cu aceste Servicii esentiale pentru activitate,
trebuie sa aveti un acord activ pentru servicii Unified Support. Daca acordul dvs.
pentru servicii Unified Support a expirat sau a incetat, serviciile asociate cu aceste
Servicii esentiale pentru activitate inceteaza la aceeasi data.

e Servicii esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure: (cunoscute
anterior drept ,,Gestionare evenimente Microsoft Azure (AEM)”)
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Serviciile esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure, (in continuare,
.Evenimente Azure”), ofera asistenta imbunatatita pentru clienti in timpul
evenimentelor profesionale planificate critice. Echipa Azure ofera asistenta proactiva
si reactiva pentru a se asigura ca evenimentul dvs. se desfasoara optim.

Ca parte a activitatilor inainte de eveniment, echipa pentru evenimente Azure va
evalua si se va familiariza cu solutia dvs., va identifica probleme si riscuri potentiale
care afecteaza timpul de functionare si stabilitatea si va efectua analize ale capacitatii
si rezilientei pe platforma Azure. Echipa pentru evenimente Azure va evalua solutia
clientului pe parcursul perioadei de evaluare inainte de eveniment si va comunica in
scris clientului riscurile identificate. Pe perioada de acoperire a evenimentului, echipa
pentru evenimente Azure va fi disponibila 24x7 pentru a asigura asistenta.

Consideram un eveniment profesional critic vizat ca fiind o activitate anticipata de
client de la un moment in timp, care expune clientul unui risc sau impact major.

Pentru aceste evenimente sunt necesare niveluri mai ridicate de performanta si de
disponibilitate a serviciului. Printre exemplele de astfel de evenimente se numara o
sarcina ridicata previzibila asupra unei solutii existente, implementarea unei functii
noi in cadrul unei solutii Azure existente, implementarea unei solutii noi in Azure si
migrarea de la un furnizor de servicii cloud de la fata locului sau de alt tip la Azure.

Echipa pentru evenimente Azure sustine evenimentele profesionale critice ale
clientului care utilizeaza servicii Microsoft Azure de baza. O solutie Azure este
definita ca fiind un set de abonamente Azure cu modele consecvente de configurare
si dependente directe intre servicii, toate acestea asigurand un singur obiectiv de
afaceri. Fiecare eveniment acopera o singura solutie Azure per client. Solutiile Azure
vor fi stabilite inaintea evenimentului. Daca evenimentul profesional critic al clientului
include mai mult de o solutie Azure, poate fi necesar sa se achizitioneze evenimente
suplimentare. Serviciile esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure isi rezerva
discretia de evaluare a complexitatii si a volumului sarcinilor de lucru care constituie
evenimentul clientului, asigurand o abordare personalizata in ceea ce priveste
evaluarea si asistenta.

Evenimentele profesionale critice pot beneficia de pana la cinci (5) zile calendaristice
consecutive de acoperire a evenimentului. Daca solicitarea anticipata este mai mare
de cinci (5) zile calendaristice consecutive, clientii pot alege sa achizitioneze cate
Servicii esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure sunt necesare pentru a
rula consecutiv si a acoperi intreaga durata a evenimentului profesional critic.

Serviciile esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure depind de
disponibilitatea resurselor. Asistenta pentru evenimente Azure nu va fi prestata decat
pentru evenimentele profesionale critice care au fost programate in avans si
confirmate n scris cu cel putin 6 saptamani calendaristice inainte de inceputul
evenimentului, cu exceptia cazului in care Microsoft este de acord. Microsoft poate, la
discretia sa, sa reduca scopul evaludrii inainte de eveniment, daca alege sa accepte un
eveniment cu o notificare mai redusa. Serviciile esentiale pentru activitate pentru

Planif
icare
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evenimente Azure se pot anula in cazul in care clientul nu este in masura sa ofere
resurse sau raspunsuri adecvate pe parcursul prestarii serviciului pentru evenimente
Azure. Consultati managerul de cont pentru succesul clientilor pentru detalii privind
disponibilitatea.

Serviciile esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure sunt disponibile doar
clientilor care au solutii in mediul cloud public Azure. Serviciile esentiale pentru
activitate pentru evenimente Azure nu sunt disponibile clientilor care au Azure pentru
institutii guvernamentale sau medii de cloud suveran. Asistenta privind Serviciile
esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure nu poate satisface nicio cerinta
de acces restrictionat specializat pentru a deservi doar clienti din sau care fisi
desfasoara activitatea intr-o tara din cadrul initiativei Citizen Alliance Support.
Prestarea Serviciilor esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure este
disponibila doar in limba engleza, nefiind oferite servicii de asistenta in alte limbi
locale.

*Pentru informatii, consultati diagrama tipurilor de severitate a incidentelor pentru
Serviciile esentiale pentru activitate pentru evenimente Azure din Anexa A
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e Servicii esentiale pentru activitate pentru securitate Plus

e Serviciile esentiale pentru activitate pentru securitate Plus (,MCSfS Plus”)
reprezinta o oferta de servicii din cadrul Microsoft Unified cu capacitati
avansate si echipe de securitate desemnate in cadrul serviciilor de asistenta
si inginerie.

e Acest serviciu este disponibil tuturor clientilor Microsoft Unified, fiind
particularizat pentru organizatiile care utilizeaza portofoliul Microsoft
Security.

e Domeniul de aplicare a asistentei in cadrul componentelor de securitate
cheie a fost extins, incluzand Entra, Intune, Purview (DLP si MIP) si

+
Microsoft Defender (MDE, MDA, MDI si MDO), cu planuri de incorporare a
mult mai multor produse de securitate pe viitor.
e Oferta permite clientilor sa adreseze cele mai presante probleme legate de
securitate direct echipelor de inginerie pentru securitate, cu angajamentul
de a oferi servicii esentiale pentru activitate de nivel superior si
imbunatatind utilizarea produselor de securitate ale clientilor nostri.
Acest serviciu este disponibil pentru entitatea sau entitatile gazduite listate in schimbul
unei taxe suplimentare si este definit in Anexa mentionata in Comanda de lucru a
clientului.
Raspuns Microsoft la incidente de securitate cibernetica (MSCIR):
Ofera indrumare si investigare globale pentru a ajuta la evaluarea scopului atacului
+

cibernetic, la consolidarea rezilientei si la protejarea impotriva atacurilor cibernetice
potentiale. Aceste servicii ajuta la reducerea riscului de atacuri cibernetice directionate
si la 0 mai buna atenuare a daunelor cauzate de o criza de securitate.
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MSCIR trebuie achizitionat ca program de completare separat la un acord Unified
Support existent, deoarece nu este inclus ca parte a pachetului Unified Support de
baza.

La momentul incidentului, Microsoft va interactiona cu Clientul pentru a defini
domeniul de aplicare specific pentru a aborda si a gestiona atacul cibernetic. in
anumite circumstante de urgenta, Clientul poate solicita si autoriza Microsoft sa
inceapa prestarea serviciilor MSCIR inainte de achizitionarea sau definirea domeniului
de aplicare al serviciului MSCIR (,Contractul MSCIR").

Fara a aduce atingere prevederilor contrare, daca Clientul autorizeaza compania
Microsoft sa inceapa prestarea serviciilor inainte de Contractul MSCIR, Clientul este de
acord ca (a) va lua toate masurile necesare in mod rezonabil pentru a executa
Contractul MSCIR cat mai curand posibil, (b) ramane complet responsabil si este de
acord sa plateasca pentru serviciile furnizate inainte de executarea Contractului MSCIR
asa cum sunt facturate de Microsoft si (c) compania Microsoft nu va fi responsabila
pentru actiuni sau omisiuni care au legatura cu lucrarile autorizate care au loc inainte
de semnare, iar Clientul isi asuma toate riscurile corelate. Informatiile suplimentare
legate de angajamentele MSCIR (de ex., pretul si scopul activitatii) sau informatiile
privind ofertele proactive sunt disponibile prin intermediul managerului de cont pentru
succesul clientului.

MSCIR este disponibil in schimbul unei taxe suplimentare si va fi definit intr-o Anexa la
Comanda dvs. de lucru.

2.5 Solutii imbunatatite

in afara de serviciile furnizate ca parte din Pachetul de baza sau ca servicii suplimentare, pot fi
achizitionate urmatoarele solutii imbunatatite optionale. Solutiile imbunatatite sunt disponibile in
schimbul unei taxe suplimentare si pot fi definite intr-o Anexa la Comanda dvs. de lucru.

Tabelul 12 - Tipurile de solutii imbunatatite
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e Proiectare desemnata imbunatatita (EDE):

Serviciul nostru personalizat furnizeaza un angajament tehnic profund si continuu
pentru clientii cu scenarii complexe. Aceasta oferta are scopul de a satisface
cerintele si rezultatele dvs., asigurand un inginer desemnat care va acumula o
cunoastere profunda a mediului sau a solutiei dvs. si va va sustine obiectivele
profesionale, inclusiv, dar fara a se limita la optimizarea, adoptarea sau capacitatea
de asistenta pentru sarcinile de lucru. Puteti achizitiona serviciile EDE ca oferte
predefinite sau ca bloc de ore particularizate care pot fi folosite pentru prestarea de
servicii proactive stabilite.
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Atunci cand sunt achizitionate sub forma de ore, orele de prestare a serviciilor EDE
sunt scazute din numarul total de ore achizitionate pe masura ce sunt utilizate si
prestate. Ofertele EDE predefinite sunt adaptate mediului dvs. si va ajuta sa obtineti
rezultatul dorit. Aceste oferte includ serviciile proactive integrate predefinite.

Serviciile EDE se concentreaza pe urmatoarele domenii:

o sprijin pentru cunoasterea aprofundata a cerintelor dvs. de afaceri actuale
si viitoare si a configuratiei mediului de tehnologie a informatiei pentru
optimizarea performantelor;

o documentarea si partajarea cu dvs. a recomandarilor de utilizare a
materialelor livrabile asociate serviciilor de asistenta (cum ar fi, analizele
privind capacitatea de asistenta, verificarile starii de buna functionare,
atelierele si programele de evaluare a riscurilor).

o sprijin pentru ca activitatile dvs. operationale si de implementare sa fie
consecvente cu implementarea actuala si planificata a tehnologiilor
Microsoft;
imbunatatirea abilitatilor tehnice si operationale ale personalului dvs. IT.

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

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

Resursele sunt alocate etapizat in functie de prioritate si atribuite dupa
cum au convenit ambele parti in cadrul intalnirii de incepere a activitatii si
sunt documentate ca parte a planului de prestare a serviciilor, indiferent de
modul in care serviciile EDE sunt achizitionate. Clientii cu activitati in mai
multe tari trebuie sa aloce serviciile EDE la locatie in momentul contractarii
nainte de planificarea prestarii serviciilor.

Retineti urmatoarele cerinte preliminare si limitari specifice serviciilor:

o Trebuie sa detineti un acord in vigoare pentru servicii Unified Support
pentru a va sustine serviciile EDE. Daca acordul dvs. pentru servicii Unified
Support a expirat sau a incetat, serviciul EDE va inceta la aceeasi data.

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

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

o Serviciile EDE sunt asigurate pentru o singura locatie de asistenta din
locatia desemnata pentru a primi servicii de asistenta identificata in
Comanda de lucru.
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o Serviciile EDE sunt prestate la distanta, cu exceptia cazului in care s-a
convenit altfel in scris, in avans. Daca vizitele la sediu sunt agreate de
ambele parti si nu sunt preplatite, va vom factura pentru cheltuielile
rezonabile de transport si alte cheltuieli.

¢ Proiectare desemnata imbunatatita reactiva (REDE):

Proiectare desemnata imbunatatita reactiva (REDE) este un angajament tehnic
profund si continuu, concentrat pe rezolvarea accelerata a incidentelor de asistenta
reactiva in conformitate cu produsele si serviciile online Microsoft specifice selectate
de dvs. si indicate in Comanda dvs. de lucru. Serviciile REDE vor fi prestate de un
inginer desemnat care va acumula o cunoastere profunda a utilizarii de catre dvs. a
produselor si serviciilor online Microsoft in cadrul mediului dvs. Orele de furnizare a
serviciilor REDE sunt scazute din numarul total de ore achizitionate pe masura ce
sunt utilizate si furnizate.

Printre domeniile de interes pentru serviciile REDE se numara:

o Organizarea unei intalniri initiale pentru a discuta despre prioritati si
recomandari. Rezultatele acestei intalniri vor fi documentate in cadrul
planului de prestare a serviciilor.

o Participarea la rezolvarea incidentelor de asistenta de Severitate 1 si
Severitate A.

o Participarea la rezolvarea altor incidente de asistenta cu nivel de severitate,
la cererea dvs.

o Colaborarea cu resursele dvs. pentru gestionarea succesului si a prestarii
serviciilor si pentru gestionarea asistentei reactive, precum si cu orice alte
resurse Microsoft implicate in activitatile dvs. de asistenta pentru incidente,
pentru a facilita rezolvarea eficienta si eficace a incidentelor de asistenta
reactiva si planificarea pentru prevenirea incidentelor viitoare.

e Servicii reactive

Inginerii nostri dezvolta si mentin un nivel aprofundat de cunostinte privind utilizarea
de catre dvs. a produselor si serviciilor noastre online in mediul dvs. Acestia
integreaza cunostintele in activitatile lor asociate rezolvarii incidentelor de asistenta.

Inginerii nostri ofera inginerilor de asistenta tehnica Microsoft informatii despre
utilizarea produselor si serviciilor noastre online in mediul dvs. De asemenea, acestia
ofera expertiza avansata in depanare pentru a facilita rezolvarea rapida a incidentelor
de asistenta. Atunci cand este disponibila pentru produsele si serviciile online
Microsoft implicate, inginerii nostri efectueaza analiza cauzei primare asupra
incidentelor cu impact asupra activitatii critice si ofera recomandari privind modul in
care problemele asemanatoare pot fi atenuate in viitor. In plus, inginerul REDE poate
contribui cu resurse tehnice suplimentare, dupa cum este necesar.
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e Servicii proactive

Inginerii nostri documenteaza si partajeaza cu dvs. recomandari pentru utilizarea
serviciilor proactive de asistenta (de ex., analizele privind capacitatea de asistenta,
verificarile starii de buna functionare, atelierele si programele de evaluare a riscurilor)
pentru a identifica oportunitatile de imbunatatire a timpului de functionare si de
atenuare a intreruperilor la nivelul functiilor critice pentru activitate. La solicitarea
dvs., inginerul REDE poate presta serviciile proactive asupra carora se convine.

e Cerintele preliminare si limitarile specifice serviciilor

Pentru a beneficia de servicii REDE, trebuie sa executati si sa aveti un acord pentru
Unified Support. Daca acordul dvs. pentru servicii Unified Support a expirat sau a
incetat, serviciul REDE va inceta la aceeasi data. Inginerul REDE este alocat in plus
fata de resursa Microsoft de rezolvare a problemelor tehnice care este responsabild
pentru rezolvarea incidentelor de asistenta.

Serviciile REDE sunt disponibile in timpul programului normal de lucru (intre 09:00 si
17:30, conform orei standard locale, in afara zilelor de sarbatoare si a sfarsiturilor de
saptamana). Acestea sunt prestate in locatiile de asistenta desemnate, unde sunt
achizitionate serviciile respective, dupa cum se identifica in Comanda dvs. de lucru.
Serviciile REDE sunt prestate la distanta, cu exceptia cazului in care s-a convenit altfel
in scris, in avans. Daca vizitele la sediu sunt agreate de ambele parti si nu sunt
preplatite, va vom factura pentru cheltuielile rezonabile de transport si alte cheltuieli.

Retineti ca serviciile REDE nu modifica timpii de rdspuns pentru incidentele de
asistenta reactiva care se aplica la nivelul celorlalte oferte de asistenta Microsoft la
care aveti dreptul.

¢ Responsabilitatile dvs.

Pentru optimizarea beneficiilor pe care le aveti in cadrul serviciilor REDE,
trebuie sa indepliniti urmatoarele responsabilitati. Neindeplinirea acestor
responsabilitati poate duce la intarzierea furnizarii serviciilor sau ne poate
ingreuna capacitatea de a presta serviciile.

o Asigurati inginerului REDE orientare, instruire, documentatie si alte
comunicari, dupa cum este necesar pentru a facilita cunoasterea
profunda a utilizarii de catre dvs. a produselor si serviciilor noastre
online in cadrul mediului dvs.

o Initiati solicitari pentru incidentele de asistenta si participati in mod
activ cu noi la diagnosticarea si rezolvarea incidentelor de
asistenta.

o Actionati in calitate de administrator al mediului dvs.

Oferiti informatii de depanare la cerere (de exemplu, fisiere de
depanare si jurnale de urmarire).
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¢ Raspuns unificat imbunatatit:

Serviciul Raspuns unificat imbunatatit (UER) ofera asistenta reactiva accelerata pentru
produsele si serviciile cloud Microsoft ale clientului, cu directionare rapida pentru toate
incidentele de situatii critice (sit. crit.). Microsoft va aloca resurse din cadrul echipei de
gestionare a imbunatatita a incidentelor, desemnata clientului pentru gestionarea
imbunatatita a incidentelor reactive. Clientii pot achizitiona serviciul Raspuns unificat
imbunatatit in plus fata de acordul pentru asistenta de baza Unified Enterprise sau il pot
adduga in orice moment pe durata unui acord activ pentru asistenta de baza Unified
Enterprise.

Pentru a beneficia de asistenta UER pentru produsele si serviciile cloud Microsoft ale
clientului, acesta trebuie sa inregistreze un incident prin telefon sau online. Daca clientul
deschide un incident la nivelul de severitate 1 sau severitate A, solicitarile clientului de
asistenta pentru rezolvarea problemelor vor fi repartizate automat cu timpul de raspuns
imbunatatit si echipa de gestionare imbunatatita a incidentelor va fi alocatd automat
pentru gestionarea incidentului. Pentru timpii de raspuns, produsele excluse si definitiile
severitatii, consultati diagrama tipurilor de severitate a incidentelor pentru Raspuns
unificat imbunatatit din Anexa A.

Gestionarea imbunatatita a incidentelor: Serviciul Gestionarea imbunatatita a
incidentelor este disponibil 24x7x365 pentru toate solicitarile de asistenta pentru
rezolvarea problemelor cu nivel de Severitate 1 sau Severitate A. Clientilor li se aloca un
grup desemnat de resurse cu cunostinte privind mediul si obiectivele de afaceri ale
clientilor. Aceste resurse sunt alocate in plus fata de resursele pentru rezolvarea
problemelor tehnice si sunt responsabile pentru gestionarea tuturor incidentelor de
asistenta pentru situatii critice, pentru a asigura rezolvarea la timp si o calitate
superioara a prestarii serviciilor de asistenta. Resursele echipei de gestionare
imbunatatita a incidentelor, care sunt desemnate pentru client pot fi contactate direct
prin e-mail 24-7 si vor asigura progres tehnic continuu, furnizand clientului actualizari
frecvente privind starea si redirectionarea solicitarilor de asistenta, precum si un plan
de actiune.

Pentru orice incident cu nivel de severitate 1, un membru al echipei de gestionare
imbunatatita a incidentelor va furniza o analiza a gestionarii incidentului clientului,
managerului de cont pentru succesul clientilor si altor membri ai echipei de cont a
clientului cu scopul de a consolida activitatea clientului si de a preveni viitoarele
intreruperi si probleme. in timpul intalnirii, membrul echipei de gestionare imbunatatita
a incidentelor va oferi o prezentare generala a raspunsului la incident, inclusiv
succesele si domeniile care trebuie imbunatatite. Acesta va colabora cu managerul de
cont pentru succesul clientilor (CSAM) de la client cu privire la recomandarile pentru
remediere in vederea reducerii proactive a cazurilor pe viitor si a consolidarii rezilientei
si a stabilitatii solutiei clientului.
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Analiza cauzei primare (RCA) este disponibila pentru anumite tehnologii Microsoft, dar
poate genera costuri suplimentare. RCA nu este un serviciu inclus in serviciul Raspuns
unificat imbunatatit, insa se poate solicita de la CSAM al clientului sau de la membrii
echipei de gestionare imbunatatita a incidentelor in timpul incidentului. Un membri al
echipei de gestionare imbunatatita a incidentelor va informa clientul in timpul unui
incident daca este disponibil serviciul RCA pentru tehnologia Microsoft afectata si daca
se va percepe o taxa suplimentara prin prestarea serviciului RCA. Acesta va colabora cu
CSAM al clientului pentru a initia o analiza RCA daca este disponibila si solicitata
explicit de catre client, inainte de inchiderea incidentului. Clientul va fi responsabil
pentru colaborarea cu echipa Microsoft in scopul furnizarii de materiale precum
fisierele jurnal, activitatile de tip ,network trace” sau alte rezultate ale diagnosticarii
necesare pentru a finaliza RCA.

Pentru a se asigura ca echipa clientului de gestionare imbunatatita a incidentelor are
cunostintele de baza privind obiectivele si mediul clientului, clientul trebuie sa furnizeze
documentatie, daca i se solicita si trebuie sa participe la activitati de implementare pe
parcursul primelor 60 de zile din perioada contractului.

Retineti ca aceste resurse vor functiona la distanta. Serviciul de gestionare imbunatatita
a incidentelor este furnizat in engleza, chineza si japoneza. In aceasta ofertd nu este
posibila prestarea serviciului de gestionare imbunatatita a incidentelor de catre resurse
cu restrictii regionale, cu cerinte legate de cetatenie sau cu prestare autorizata.

Serviciile reactive UER ajuta la rezolvarea problemelor in mediul Microsoft al clientilor si
sunt, de obicei, prestate la cerere. Serviciile reactive prestate sunt incluse dupa caz
pentru produsele si serviciile online Microsoft care beneficiaza de asistenta in prezent,
cu exceptia cazului in care se prevede altfel in Comanda dvs. de lucru. Toate serviciile
de asistenta reactiva sunt prestate la distanta.

in plus fata the serviciile reactive necesare, un numar prestabilit de ore pentru
gestionarea asistentei reactive si gestionarea prestarii serviciilor sunt incluse pentru ca
echipa de gestionare imbunatatita a incidentelor si CSAM sa le utilizeze pentru
activitatile de inregistrare, pentru sedintele trimestriale cu membrul echipei de
gestionare imbunatatita a incidentelor si pentru analiza post-incident cu nivel de
severitate 1. Sunt disponibile intalniri suplimentare sau mai frecvente la cerere si cu
acordul Microsoft in prealabil acolo unde sunt disponibile resurse daca alegeti sa
achizitionati ore suplimentare in plus fata de cele incluse pentru a furniza servicii
suplimentare de gestionare a asistentei reactive si de gestionare a prestarii serviciilor
de catre echipa clientului de gestionare imbunatatita a incidentelor si de catre
managerul de cont pentru succesul clientilor.

UER trebuie achizitionat doar pentru locatia tarii gazda daca clientul detine un acord
Unified pentru mai multe tari. Ca solutie imbunatatita reactiva, toate serviciile UER pot
fi prestate de la distanta si in alte locatii in afara de Gazda. Orele incluse de serviciu de
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¢ Raspuns rapid Azure:

Serviciul Raspuns rapid Azure (ARR) asigura asistenta reactiva accelerata pentru
componentele Microsoft Azure ale clientului prin repartizarea incidentelor privind
asistenta catre expertii tehnici si prin asigurarea implicarii echipelor responsabile de
operatiunile aferente serviciilor cloud, dupa caz.

Pentru a beneficia de serviciile Raspuns rapid pentru componentele Microsoft Azure ale
clientului, acesta trebuie sa comunice un incident utilizand portalul aplicabil de servicii
cloud. Solicitarile clientului de asistenta pentru rezolvarea problemelor vor fi repartizate
direct inginerilor de asistenta prin Raspuns rapid cu experienta in domeniul serviciilor
cloud. Desi pentru solutionarea incidentelor pot fi necesare resurse din partea
profesionistilor in acordarea serviciilor de asistenta standard pentru produse, echipa de
Raspuns rapid are responsabilitatea principala pentru incidente 24x7x365.

Consultati tabelul din Anexa A pentru timpii de raspuns pentru asistenta pentru
rezolvarea problemelor cu privire la componentele Azure ale clientului. Acesti timpi
inlocuiesc orice alti timpi preconizati de raspuns pentru asistenta din Pachetul de baza.
Serviciul Raspuns rapid nu acopera Servicii media Azure, Azure Stack, Azure StorSimple,
GitHub AE, Universal Print, Serviciile de comunicare Azure sau Gestionarea
abonamentelor si a facturarii, Baza de testare pentru M365 sau Microsoft Mesh.

Achizitia serviciului Raspuns rapid depinde de disponibilitatea resurselor. Pentru detalii
privind disponibilitatea, consultati managerul de cont pentru succesul clientilor din
partea clientului dvs.

e 0365 Engineering Direct:

Ofera asistenta imbunatatita pentru sarcinile de lucru de baza ale entitatii sau
entitatilor dvs. gazduite de productie Microsoft Office 365. Acest serviciu include
acces cu prioritate la echipa de inginerie Office 365.

Acest serviciu este disponibil pentru entitatea sau entitatile gazduite listate, in
schimbul unei taxe suplimentare si este definit in Anexa mentionata in Comanda de
lucru a clientului.

e Asistenta Developer:

Asistenta Developer ofera asistentd proactiva mai profunda, bazata pe cloud si
cunostinte aprofundate privind produsul in toate etapele ciclului de viata al
dezvoltarii aplicatiilor pentru dezvoltatorii care creeaza, implementeaza si asigura
asistenta pentru aplicatii pe platformele Microsoft.

Serviciul ofera asistenta complexa, ajutandu-i pe clienti sa-si accelereze procesul de
inovare digitala, de adoptare a mediului cloud si gradul de pregatire a

+1
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Serviciu Planif

icare

dezvoltatorilor. Indrumarea furnizata ajuta la accelerarea agilitatii dezvoltatorilor si la
optimizarea practicilor DevSecOps cu cele mai recente instrumente si tehnici, la
modernizarea aplicatiilor pentru a imbunatati eficienta si potentialul de afaceri si la
sustinerea echipelor de dezvoltatori in cadrul parcursului lor citre adoptarea
mediului cloud cu un plan complex pentru asigurarea succesului.

Asistenta Developer este disponibila in schimbul unei taxe suplimentare.

e GitHub Engineering Direct:
Ofera clientilor acces prioritar la o echipa de asistenta GitHub desemnata si la un
inginer desemnat privind fiabilitatea pentru clienti GitHub (CRE). In plus, serviciul +
include analize trimestriale care ofera indrumare proactiva pe baza verificarilor starii
de buna functionare si analizei tichetelor.

+ -Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat.
+' - Serviciu suplimentar care poate fi achizitionat cu un numdr maxim limitat de ore.

2.6 Asistenta pentru mai multe tari

Prezentarea generala a serviciilor de asistenta pentru mai multe tari

Serviciul nostru de asistenta pentru mai multe tari ofera asistenta in diverse Locatii de asistentd, dupa cum
se prezinta in Comenzile dvs. de lucru corespunzatoare. lata o defalcare a structurii de asistenta pentru
mai multe tari:

o Gazda: Aceasta se refera la Locatia de asistenta la care v-ati abonat pentru serviciul Unified
Support Base prin Comanda dvs. de lucru.

e Downstream: Aceasta este o Locatie de asistenta specificata in Comanda dvs. de lucru, separata
de locatia Gazda, in care aveti eligibilitatea de a beneficia de servicii Microsoft Unified Enterprise
Support in functie de serviciile achizitionate pentru locatia respectiva.

Modalitatea de achizitionare

Acest document prezinta serviciile de asistenta disponibile pentru mai multe tari. Serviciile specifice si
cantitatea aferenta, daca este cazul, vor fi detaliate in Comanda de lucru aferenta in functie de Locatia de
asistenta.

Serviciile descrise aici pot fi prestate in Locatiile dvs. de asistenta desemnate, conform Comenzii de lucru
pentru Gazda si, daca este cazul, alocate de Gazda. Acestea fac parte din acordul dvs. cu Microsoft Unified
Enterprise Support, cu urmatoarele modificari:

e Serviciile din Pachetul de baza: Daca nu se precizeaza altfel, Serviciile din Pachetul de baza (cele
marcate cu , « ") vor fi disponibile la Locatiile dvs. de asistentd desemnate sau dupa cum sunt
alocate de Gazda la Locatia (Locatiile) de asistenta din Comanda de lucru pentru Gazda.

e Servicii reactive: Aceste servicii pot fi prestate de la distanta in alte locatii, inclusiv si dincolo de
Gazda.
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Disponibilitatea serviciilor optionale (cele marcate cu ,+" in tabelele de asistenta de mai sus) este
urmatoarea:

Servicii proactive:

o Puteti beneficia de Servicii proactive, a caror cantitate va fi indicata in Comanda dvs. de
lucru, fiind disponibile la Locatia (Locatiile) de asistenta desemnatd (desemnate) in
Comanda dvs. de lucry,

o Serviciile proactive pentru locatia cu scutire fiscala vor fi identificate in Comanda de lucru
pentru respectivul acord downstream.

o Consultant in materie de tehnologie de asistenta (STA): Serviciile STA vor fi
disponibile la Locatia (Locatiile) de asistenta desemnata (desemnate) in Comanda dvs. de
lucru.

Servicii de intretinere - Analiza cauzei primare: Serviciile achizitionate vor fi disponibile
personalului in Locatia (Locatiile) de asistenta desemnata (desemnate).

Solutii imbunatatite: Toate solutiile imbunatatite pot fi achizitionate pentru a fi utilizate la
Locatiile de asistenta Gazda sau Downstream, sub rezerva disponibilitatii. Se pot aplica si alte
restrictii.

Alte serviciu de asistenta achizitionate: Acestea vor fi disponibile la Locatia (Locatiile) de
asistenta desemnata (desemnate) in Comanda dvs. de lucru.

Termene si conditii suplimentare pentru asistenta pentru mai multe tari

in plus fata de termenele si conditiile prezentate in acest document si in Comanda de lucru, prestarea
serviciilor noastre se bazeaza pe urmatoarele cerinte preliminare si premise:

Servicii proactive la distanta: Putem sa permitem personalului de la locatia de asistenta
nedesemnata sa participe la Serviciile proactive de la distanta care au fost achizitionate pentru
Locatiile de asistenta Gazda sau Downstream si specificate in Comanda de lucru. Microsoft isi
rezerva dreptul de a permite participarea.

Preschimbarea creditelor proactive: Creditele proactive pot fi schimbate numai intre Locatiile de
asistenta Downstream si Gazda indicate in Comanda dvs. de lucru, cu exceptia celor mentionate.
Toate schimburile vor fi realizate pe baza valutelor si tarifelor actuale pentru Creditele proactive
din Locatiile de asistenta respective. Tarifele actuale pot fi furnizate de reprezentantul dvs.
Microsoft. Orice schimburi care rezulta in Credite proactive fractionate vor fi rotunjite la cea mai
apropiata unitate. Creditele proactive nu pot fi schimbate catre sau din Tarile excluse.

Obligatiile fiscale: Clientul va fi singurul responsabil pentru orice obligatii fiscale care decurg ca
urmare a distribuirii sau schimbului de servicii de asistenta achizitionate intre Locatia (Locatiile) de
asistenta Downstream si cele Gazda.

Preschimbarea sau modificarile aduse serviciilor: Este posibil sa fie necesar acordul scris pentru
preschimbarea sau modificarile aduse serviciilor, efectuate pe parcursul duratei Comenzii de lucru.
Sistemul unificat de facturare si facturarea separata: Aceste caracteristici sunt concepute
pentru a oferi clientilor nostri mai multa flexibilitate, comoditate si control asupra tranzactiilor
efectuate. Sistemul nostru unificat de facturare imbunatateste eficienta si precizia procesului de
facturare si de taxare. in acelasi timp, caracteristica noastré Facturare separata permite impartirea
tranzactiilor in mai multe facturi in functie de diverse criterii, acum ar fi tipul de produs, data
prestarii sau locatia clientului.

2.7 Termene si conditii suplimentare

Cerinte preliminare si premise pentru serviciile Unified Support
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Serviciile Unified Support sunt prestate tinandu-se cont de urmatoarele cerinte preliminare si premise:

Page

Serviciile reactive din Pachetul de baza: Aceste servicii sunt furnizate de la distanta la locatiile
persoanelor dvs. de contact desemnate pentru asistenta. Toate celelalte servicii sunt furnizate de
la distanta la locatiile dvs. desemnate sau specificate in Comanda de lucru, cu exceptia cazului in
care se prevede altfel in scris.

Limba serviciilor: Serviciile reactive din Pachetul de baza sunt furnizate in limba engleza si, unde
este disponibil, pot fi furnizate in limba pe care o vorbiti. Toate celelalte servicii vor fi furnizate in
limba vorbita la locatia Microsoft de furnizare a serviciilor sau in limba engleza, cu exceptia cazului
in care s-a convenit altfel in scris.

Produse pentru care se ofera asistenta: Oferim asistenta pentru toate versiunile lansate
comercial si disponibile la modul general de software si Servicii online Microsoft pe care le-ati
achizitionat. Aceasta se bazeaza pe inscrierile si acordurile de licentiere si/sau pe ID-ul contului de
facturare din Anexa A a Comenzii de lucru si care sunt identificate in Termenele produsului,
publicate ocazional de Microsoft.

Versiunile pilot, versiunile preliminare si produsele beta: Este posibil ca, ocazional. serviciile de
asistenta sa includa versiuni de previzualizare, beta sau alte oferte de servicii pilot, oferite de
Microsoft pentru evaluare optionala (fiecare fiind o ,Versiune pilot”). Participarea dvs. la Versiunile
pilot este optionala si va este oferitd sub rezerva respectarii termenelor Professional Services din
cadrul Termenelor de produs Microsoft, care sunt incorporate deja in Acordul dvs. si sub rezerva
respectarii oricaror termene suplimentare aplicabile Versiunilor pilot. Nu toate Versiunile pilot vor
fi disponibile in toate locatiile.

Utilizarea serviciilor: Toate serviciile, inclusiv serviciile suplimentare achizitionate ca parte a unei
Comenzi de lucru de asistenta sau pe durata acesteia, se pierd daca nu sunt utilizate pe durata
Comenzii de lucru aplicabile.

Programarea serviciilor: Programarea serviciilor depinde de disponibilitatea resurselor, iar
atelierele pot fi anulate daca nu se atinge pragul minim de inregistrari.

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

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

Politica de anulare: Daca solicitati anularea unui serviciu programat anterior, anularea trebuie
efectuata cu cel putin 14 zile inainte pentru a beneficia de o rambursare completa, acolo unde
este cazul. Anularile efectuate cu 6 pana la 13 zile inainte vor genera un cost de 50 % din costul
serviciului. Orice anulare efectuata cu 5 zile sau mai putin inainte va impune plata integrala

(100 %) a serviciului respectiv.

Serviciile suplimentare: Cand achizitionati servicii suplimentare, putem solicita includerea
gestionarii succesului si a prestarii serviciilor pentru a facilita prestarea acestora. Este posibil ca in
tara dvs. sa nu fie disponibile toate serviciile suplimentare. Va rugam sa contactati resursa dvs. de
furnizare a serviciilor pentru mai multe detalii.

Schimbul de servicii: Daca ati comandat un tip de serviciu si doriti sa il schimbati cu un altul,
puteti aplica valoarea echivalenta unui serviciu alternativ, daca este disponibil si daca ati convenit
acest lucru cu resursa de prestare a serviciului.
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e Accesul la cod: Sunteti de acord ca singurul cod non-Microsoft la care ne acordati acces
constituie cod detinut de dvs. Serviciile pot include materiale livrabile ale serviciilor, sfaturi si
indrumare cu privire la codul detinut de dvs. sau de Microsoft sau furnizarea directa a altor servicii
de asistenta.

e Servicii reactive: Atunci cand presteaza servicii reactive, Microsoft nu furnizeaza niciun fel de cod,
cu exceptia codului mostra. Va asumati toate riscurile asociate cu implementarea oricarui cod
furnizat de Microsoft in desfasurarea serviciilor de asistenta si va revine responsabilitatea pentru
toate activitatile de testare, control, cerinte juridice, conformitatea cu standardele si cu
reglementarile, asigurarea calitatii, intretinere, implementare si alte practici asociate cu codul
furnizat de Microsoft in cadrul desfasurarii serviciilor de asistenta, partial sau in totalitate, in
mediul dvs. Microsoft sau in orice alt cadru de implementare.

e Cerinte privind platforma: Pentru serviciile achizitionate, este posibil sa existe cerinte minime
privind platforma.

e Prestarea serviciilor: Este posibil ca serviciile sa nu fie prestate clientilor dvs. Daca vizitele la
sediu sunt agreate de ambele parti si nu sunt preplatite, va vom factura pentru cheltuielile
rezonabile de transport si diurna.

e Servicii de asistenta GitHub: Acestea sunt furnizate de GitHub, Inc,, o filiala detinuta integral de
Microsoft Corporation. Fara a aduce atingere oricaror dispozitii contrare din Comanda dvs. de
lucru, Declaratia de confidentialitate GitHub si Anexa cu privire la protectia datelor si de securitate
GitHub se vor aplica achizitiei de catre dvs. a serviciilor de asistenta GitHub.

o Comunicarile cu utilizatorii: Sunteti de acord ca avem dreptul sa trimitem informatiile
utilizatorilor dvs. catre o adresa de e-mail de companie activa si valida cu privire la produse si
caracteristici, prin intermediul materialelor identificate ca fiind actualizari de securitate, buletine
informative, bloguri, informari privind securitatea, comunicari privind serviciul si documente
similare. Utilizatorii dvs. vor avea mecanismul adecvat pentru a renunta la asemenea comunicatii.

e Cerinte preliminare si premise suplimentare: Acestea se pot stabili in Anexele relevante.

2.8 Responsabilitatile dvs.
Responsabilitatile dvs.:

Pe langa cele prevazute in anexele aplicabile, aveti urmatoarele responsabilitati. Nerespectarea
acestora poate duce la intarzieri in prestarea serviciilor:

« Administrator pentru servicii de asistenta: Veti desemna un administrator numit pentru serviciile
de asistenta care va conduce echipa si va gestiona toate activitatile de asistenta, inclusiv procesele
interne in vederea trimiterii catre noi a solicitarilor legate de incidentele privind asistenta.

« Servicii de asistenta pentru mai multe tari: Daca ati achizitionat Servicii de asistenta pentru mai
multe tari, veti desemna un administrator numit pentru serviciile de asistenta pentru Locatia de
asistenta Gazda. Aceasta persoana va conduce echipa locala si va gestiona toate activitatile locale de
asistenta, inclusiv procesele interne in vederea trimiterii catre noi a solicitarilor legate de incidentele
privind asistenta. Este posibil totodata sa fie necesar sa desemnati un administrator numit pentru
serviciile de asistenta in alte Locatii de asistenta.

* Persoanele de contact pentru asistenta reactiva: Dupa cum este necesar, puteti desemna persoane
de contact numite pentru asistenta reactiva care vor crea solicitari de asistenta prin site-ul web de
asistenta Microsoft sau telefonic. De asemenea, administratorii mediului cloud pentru serviciile dvs.
bazate pe cloud pot trimite solicitari de asistenta in cloud utilizdnd portalurile specifice de asistenta.
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- Solicitari de asistenta pentru serviciile online: Administratorii mediului cloud trebuie sa trimita
solicitari pentru serviciile online prin portalul de asistenta pentru serviciile online adecvate.

- Trimiterea solicitarii de servicii: Atunci cand trimit o solicitare de servicii, persoanele dvs. de contact
pentru asistenta reactiva trebuie sa aiba un nivel de intelegere de baza a problemei si capacitatea de a
o reproduce. Acest lucru va ajuta Microsoft in diagnosticarea si incadrarea problemei. Aceste persoane
de contact ar trebui, de asemenea, sa aiba cunostinte despre produsele Microsoft care beneficiaza de
asistenta si despre mediul dvs. Microsoft pentru a ajuta la rezolvarea problemelor de sistem si pentru a
sprijini Microsoft in analizarea si solutionarea solicitarilor de servicii.

- Stabilirea si rezolvarea problemelor: La transmiterea unei solicitari de servicii, este posibil ca, la
cererea noastra, persoanele dvs. de contact pentru asistenta reactiva sa fie nevoite sa efectueze
activitati de stabilire si rezolvare a problemelor. Printre aceste activitati se pot numara efectuarea
activitatilor de tip ,network trace”, capturarea mesajelor de eroare, colectarea informatiilor de
configurare, modificarea configuratiilor produselor, instalarea de noi componente sau versiuni software
sau modificarea proceselor.

« Planificarea serviciilor: Sunteti de acord sa colaborati cu noi pentru a planifica utilizarea serviciilor in
functie de serviciile pe care le-ati achizitionat.

« Actualizarile privind persoanele de contact: Sunteti de acord sa ne aduceti la cunostinta orice
modificari legate de persoanele de contact numite si specificate in Comanda dvs. de lucru.

* Gestionarea datelor: Va revine responsabilitatea pentru backupul datelor dvs. si reconstruirea
fisierelor pierdute sau modificate in urma erorilor catastrofale. De asemenea, trebuie sa implementati
procedurile necesare pentru a asigura integritatea si securitatea produselor software si datelor dvs.

« Feedbackul: Acolo unde este posibil, sunteti de acord sa raspundeti la sondaje privind nivelul de
satisfactie a clientilor, pe care le putem oferi periodic cu privire la servicii.

« Cheltuielile: Dvs. va revine responsabilitatea pentru orice cheltuieli de deplasare si de alt tip
suportate de angajatii sau contractantii dvs.

« Responsabilitati suplimentare: Resursa dvs. de prestare a serviciului va poate solicita sa indepliniti
alte responsabilitati specifice serviciului achizitionat.

« Servicii cloud: Cand utilizati servicii cloud ca parte din acest serviciu de asistenta, trebuie sa
achizitionati sau sa aveti un abonament existent sau un plan de date pentru serviciul online specific.

« Solicitarile de servicii proactive: Sunteti de acord sa transmiteti solicitari de servicii proactive si
pentru solutii imbunatatite, impreuna cu datele necesare sau aplicabile, nu mai tarziu de 60 de zile
fnainte de data expirarii Comenzii de lucru aplicabile.

« Acces: Sunteti de acord sa acordati echipei noastre de prestare a serviciilor prezenta la locatia dvs.
accesul rezonabil la servicii de telefonie si de internet de mare viteza si accesul la sistemele dvs. interne
si la instrumentele de diagnosticare, dupa caz.
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Anexa A: Diagramele tipurilor de severitate

Aceasta anexa contine o serie de diagrame care ofera o reprezentare vizuala a nivelurilor si tipurilor de
severitate a incidentelor. Retineti ca aceste diagrame sunt suplimentare si au drept scop sa ofere detalii
suplimentare cu privire la nivelurile de severitate a incidentelor. Acestea trebuie utilizate in legatura cu

textul principal pentru o intelegere complexa a subiectului.

Asistenta reactiva - Tipuri de severitate a incidentelor

Pentru asistenta pentru rezolvarea problemelor, consultati situatiile de severitate din diagrama de mai
jos:

Severitatea si situatia Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat
Severitate 1 Componente Azure’ Notificarea directorilor nostri
Sistemul esential pentru - Raspunsul la prlmul a.pel in exe.c.utvlv.l, in functie de
. . . 15 minute sau mai putin solicitarile noastre
activitate este nefunctional:
. . . Toate celelalte produse si Alocarea resurselor adecvate
Afaceri aflate la risc. Pierdere o . )
< o o servicii - Raspunsul la primul pentru a sustine demersul
completa a aplicatiilor critice N ) A . 3
. apel intr-o ora sau mai putin continuu 24x7
sau solutiei.
., . . Resursa pentru situatii critice? A i raspuns rapi
Necesita atentie imediata ancatép ’ cces si raspuns rapide

Transmitere prin telefon sau
Demers continuu 24x73 web

Redirectionare rapida catre
echipele Microsoft
specializate pe produs

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de

solicitari
Severitate A Raspuns la primul apel in Alocarea resurselor adecvate
interval de o ora sau mai putin pentru a sustine demersul

Sistem afaceri critic degradat: .
T continuu 24x73

. Supraveghere situatie critica?
pierderea sau degradarea . .
Acces si raspuns rapide

semnificativa a serviciilor Demers continuu 24x7°
. o Transmitere prin telefon sau
Necesita atentie in interval de P
< web
o ora
Severitate B Raspuns la primul apel in Alocarea resurselor adecvate
interval de 2 ore sau mai putin pentru a sustine demersul

Impact moderat asupra

activitatii: Demers doar in timpul

programului de lucru 4 Acces si raspuns rapid din
partea autoritatii de control al

echipei Microsoft

Pierderea sau degradarea
moderata a serviciilor, dar
activitatea poate continua in
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Severitatea si situatia Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat
mod rezonabil in conditii modificarilor in interval de
defectuoase patru ore lucratoare

necesitd atentie in interval de Transmitere prin telefon sau
2 ore lucratoare* web

Severitate C Raspuns la primul apel in Informatii exacte privind

. interval de 4 ore sau mai putin persoana de contact a
Impact minor asupra . .
. N clientului
afacerilor: Demers doar in timpul
y . rogramului de lucru* Raspuns in interval de 24 de
Stare generala de functionare prog P
s . ore
buna, cu impedimente
minore sau fara impedimente Transmitere prin telefon sau
in desfasurarea serviciilor web

necesitd atentie in interval de
4 ore lucratoare?

"Timpul de raspuns listat pentru componentele Azure nu acoperd Azure StorSimple, GitHub AE, Serviciile
de comunicare Azure sau Gestionarea abonamentelor si a facturarii.

2Resursele pentru situatii critice ajutd la rezolvarea promptda a problemelor prin abordarea,
redirectionarea, alocarea resurselor si coordonarea fiecérui caz.

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

4 Programul de lucru se desfdsoard intre 09:00 si 17:30, conform orei standard locale, in afara zilelor de
sdrbatoare si a sfarsiturilor de sdptdmdnd. Programul de lucru poate fi usor diferit in tara dvs.

Servicii esentiale pentru activitate pentru platforma Azure si Servicii esentiale pentru
activitate pentru platforma Azure Plus - Tipuri de severitate a incidentelor

Pentru asistenta pentru rezolvarea problemelor, consultati situatiile de severitate din diagrama de mai jos:

Severitatea si situatia Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat

Severitate 1

Sistemul esential pentru activitate Raspuns la primul apel in Transmitere prin telefon sau
este nefunctional: decurs de 15 de minute sau web
. . . mai putin - . .

Afaceri aflate la risc. Pierdere pur Notificarea directorilor dvs.
completa a aplicatiilor critice sau Interventie continua 24x7’ executivi, in functie de
solutiei s solicitarile noastre

’ Acces la specialisti Microsoft cu

Pierderea unui proces esential, iar experienta Alocarea resurselor adecvate
activitatea nu se mai poate pentru a sustine efortul
desfasura in mod rezonabil continuu 24x7’
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Severitatea si situatia Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat
Necesita atentie in decurs de 15 Manager senior pentru Acces si raspuns rapide
minute incidente? alocat automat

Redirectionare rapida catre
echipele Microsoft
responsabile de operatiunile
aferente serviciilor cloud

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de
solicitari

Severitate A
Sistem afaceri critic degradat:

pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

" Este posibil ca Microsoft sd nu vd poatd oferi o interventie 24x7, dacd nu puteti sd furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru
a permite companiei Microsoft sa continue eforturile de rezolvare a problemei

2Resursele de gestionare imbunadtdtitd a incidentelor ajutd la rezolvarea promptd a problemelor prin abordarea, redirectionarea,
alocarea resurselor si coordonarea fiecarui caz.

Gestionare evenimente Azure - Tipurile de severitate a incidentelor

Pentru serviciile cloud Azure, pe parcursul evenimentului, solicitdrile de serviciu pentru incident trebuie
efectuate online prin intermediul portalului Microsoft Azure, incluzand AEM in descrierea cazului.

Severitatea si situatia Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat
Severitate 1 Raspuns la primul apel in 15
Sistemul esential pentru activitate minute sau mai putin si Notificarea directorilor nostri
este nefunctional: escaladafr;:- rapida in cadrul executivi, in functie de solicitarile
Microsoft
Afaceri aflate la risc. Pierdere noastre
complet3 a aplicatiilor critice sau | Resursa pentru situatii critice Alocarea resurselor adecvate
solutiei alt?cata n decu_rs d? 30 de pentru a sustine efortul continuu
Pierderea unui proces esential, iar minute sau mal putin. 24x71
activitatea nu se mai poate oL .
desfisura in mod rezonabil Interventie continua 24x7’ Acces si raspuns rapide
Necesita atentie in decurs de 15 Acces la specialisti Microsoft cu
minute experienta si Redirectionare
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Severitate A
Sistem afaceri critic degradat:

pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

specializate pe produs

care cunosc configurarea
solutiei. Acolo unde este

si simplifica procesul de
gestionare al incidentului

Notificarea directorilor nostri

rapida catre echipele Microsoft

Implicarea inginerilor de asistenta

aplicabil, acei ingineri pot asista

executivi, in functie de solicitari

T Este posibil ca Microsoft sd nu ofere o interventie 24x7, dacd nu puteti sd ne furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate
pentru a ne ajuta sa continudm eforturile de rezolvare a problemei.

2 Serviciile de asistentd AEM sunt disponibile doar in limba engleza.

Microsoft va furniza un rezumat post eveniment al cazurilor deschise pe parcursul ferestrei de asistenta
reactiva si se va asigura ca aceste cazuri sunt rezolvate.

Servicii esentiale pentru activitate pentru securitate Plus - Tipuri de severitate a

incidentelor

Servicii esentiale pentru activitate Raspunsul nostru asteptat

pentru securitate — Severitate si
situatie

Severitate 1

Sistemul esential pentru activitate
este nefunctional:

Afaceri aflate la risc. Pierdere
completa a aplicatiilor critice sau
solutiei.

Necesita atentie imediata

Timp de raspuns initial de 15 de
minute sau mai putin

Ingineri experti in securitate pentru
asistenta in materie de servicii
clienti (CSS)

Demers continuu 24x7?

Posibilitate de implicare a

Severitate A
Sistem afaceri critic degradat:

pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

Necesita atentie in decurs de 15
minute

inginerilor de securitate, dupa caz

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de solicitari

Raspunsul dvs. asteptat

Notificarea directorilor dvs.
executivi, in functie de solicitarile
noastre

Alocarea resurselor adecvate pentru
a sustine demersul continuu 24x7?

Acces si raspuns rapide
Transmitere prin telefon sau web

Alocarea resurselor adecvate pentru
a sustine demersul continuu 24x71

Acces si raspuns rapide

Transmitere prin telefon sau web
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T Este posibil sd nu vi putem oferi o interventie 24x7, dacd nu puteti sd ne furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru a ne permite sc
continuam interventiile de rezolvare a problemei. Serviciile de asistentd pentru rezolvarea problemelor sunt disponibile doar in limba

englezad.

Raspuns rapid - Tipurile de severitate a incidentelor

Pentru asistenta pentru rezolvarea problemelor, consultati situatiile de severitate din diagrama de mai jos:

Raspunsul nostru asteptat Raspunsul dvs. asteptat

Raspuns rapid: Severitate si situatie

Severitate 1

Sistemul esential pentru activitate
este nefunctional:

Afaceri aflate la risc. Pierdere
completa a aplicatiilor critice sau
solutiei

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

Necesita atentie in decurs de 15
minute

Severitate A
Sistem afaceri critic degradat:

pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

Raspuns la primul apel in
decurs de 15 de minute sau
mai putin

Interventie continua 24x7’

Acces la specialisti Microsoft cu
experienta?

Redirectionare rapida catre
echipele Microsoft
responsabile de operatiunile
aferente serviciilor cloud

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de
solicitari

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de
solicitarile noastre

Alocarea resurselor adecvate
pentru a sustine efortul
continuu 24x7’

Acces si raspuns rapide

" Este posibil ca Microsoft sd nu vd poatd oferi o interventie 24x7, dacd nu puteti sa furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru
a permite companiei Microsoft sa continue eforturile de rezolvare a problemei

2 Serviciile de asistentd pentru rezolvarea problemelor prin Réspuns rapid sunt disponibile doar in limbile englezd si japonezd
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Raspuns unificat imbunatatit — Tipurile de severitate a incidentelor

Pentru asistenta pentru rezolvarea problemelor, consultati situatiile de severitate din diagrama de mai

jos:

Raspuns unificat imbunatatit:

Severitate si situatie

Severitate 1

Sistemul esential pentru
activitate este nefunctional:

Afaceri aflate la risc. Pierdere
completa a aplicatiilor critice
sau solutiei.

Necesita atentie imediata

Raspunsul nostru asteptat

Componente Azure’
- Raspunsul la primul apel in
15 minute sau mai putin

Toate celelalte produse si
servicii - Raspunsul la primul
apel in 30 de minute sau mai
putin

Manager senior pentru
incidente? alocat automat

Demers continuu 24x73

Redirectionare rapida catre
echipele Microsoft
specializate pe produs

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de
solicitari

Raspunsul dvs. asteptat

Notificarea directorilor nostri
executivi, in functie de
solicitarile noastre

Alocarea resurselor adecvate
pentru a sustine demersul
continuu 24x73

Acces si raspuns rapide

Transmitere prin telefon sau
web

Severitate A
Sistem afaceri critic degradat:

pierderea sau degradarea
semnificativa a serviciilor

Necesita atentie in decurs de
30 minute

Raspuns la primul apel in
decurs de 30 de minute sau
mai putin

Manager senior pentru
incidente alocat? automat

Demers continuu 24x73

Alocarea resurselor adecvate
pentru a sustine demersul
continuu 24x73

Acces si raspuns rapide

Transmitere prin telefon sau
web

TRaspunsul rapid listat pentru componentele Azure ale clientului nu acoperd US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, A40,
Servicii media Azure, Azure Stack, Bazd de testare pentru M365, Microsoft Mesh sau Universal Print.

2Resursele de gestionare imbundtdtitd a incidentelor ajutd la rezolvarea promptd a problemelor prin abordarea, redirectionarea,

alocarea resurselor si coordonarea fiecdrui caz.

3 Poate fi necesar ca Microsoft sd scadd nivelul de severitate, dacd nu puteti sd furnizati resurse sau rdspunsuri adecvate pentru a

permite companiei Microsoft sd continue eforturile de rezolvare a problemei.
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Anexa B: Servicii de gestionare a succesului

Aceasta anexa contine o serie de diagrame care ofera o reprezentare vizuala a categoriilor de servicii de

gestionare a succesului, a activitatilor si a rezultatelor.

Servicii de gestionare a succesului

e Serviciile de gestionare a succesului sunt incluse in acordul dvs., cu exceptia cazului in care se
prevede altfel in prezenta sau in Comanda dvs. de lucru.
e Serviciile de gestionare a succesului sunt prestate digital si/sau de catre managerii de cont

pentru succesul clientului.

e Aceste resurse pot functiona la distanta sau la sediu, la locatia dvs. si vor colabora

indeaproape cu dvs. pentru a indeplini urmatoarele activitati:

Categorii

Activitati

Descrierea activitatilor

Starea de buna functionare a solutiilor: Obiectivul
este de a va ajuta sa profitati la maximum de investitiile dvs. in
solutii cloud Microsoft, asigurandu-va ca sunt in buna stare de
functionare, optimizate si reziliente. Prin serviciul nostru de
gestionare a programului pentru starea de buna functionare a
solutiilor clientilor, colaboram cu dvs. pentru a planifica si a
implementa actiuni si recomandari care vor imbunatati starea de
buna functionare operationala a solutiilor dvs. cloud Microsoft.
Folosim expertiza noastra in materie de gestionare a problemelor
pentru a va ajuta sa identificati si sa rezolvati probleme recurente
care afecteaza performanta si fiabilitatea solutiei dvs. cloud. De
asemenea, va ajutam cu pregdtirea in caz de dezastre, desfasurand
activitati regulate pentru a va ajuta sa va pregatiti pentru incidente
majore si intreruperi ale serviciului, care va pot perturba activitatile
profesionale.

in plus, va sugeram sa ne implicdm in analizarea rezilientei si a
securitatii sistemului dvs., pentru a va ajuta sa identificati si sa
abordati oportunitatile de imbunatatire a rezilientei si a securitatii
functiilor critice pentru activitate care se bazeaza pe cloud.

Adoptarea si planificarea: Va ajutam cu planificarea si
implementarea tehnologiilor cloud care va transforma organizatia.
Oferim servicii de gestionare a programelor de succes, care va
ajuta sa va atingeti obiectivele tehnologice si profesionale. Va
ajutam sa accelerati implementarea, adoptarea si realizarea valorii
tehnologiilor cloud Microsoft.

De asemenea, va ajutam sa imbunatatiti starea de buna
functionare a investitiilor in solutii cloud Microsoft, prin servicii de
gestionare a programului pentru starea de buna functionare a
solutiilor clientilor. Va ajutam sa identificati oportunitatile de
reducere a cheltuielilor pentru solutii cloud si software prin servicii
de optimizare a tehnologiei.
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Gestionarea
programului pentru
starea de buna
functionare a
solutiilor clientilor

Gestionarea
problemelor

Rezilienta proactiva

Securitate proactiva

Pregatirea in caz de
dezastre

Gestionarea
programelor de
succes

Optimizarea
tehnologiei

Actualizari
tehnologice si de
securitate

imbunatatiti si accelerati starea de
buna functionare a solutiilor clientilor,
prin accentul pus pe simplificare si pe
excelenta in activitate.

Identificati si rdspundeti la problemele
critice, creati si/sau generati detalii,
recomandati masuri adecvate de
remediere

imbunatatiti rezilienta, adica abilitatea
unui sistem de a face fata erorilor si a
se recupera rapid, minimizand
impactul asupra clientilor si a
rezultatelor profesionale

imbunatatiti securitatea si
conformitatea prin implementarea
solutiilor de securitate Microsoft.

Se asigura ca clientii sunt pregatiti in
caz de criza si orchestreaza echipa
Microsoft

Reglementarea relatiilor si
orchestrarea continua a planificarii in
curs a conturilor, a alinierii si a
validarii valorii/rezultatelor clientilor,
dupa cum se stabileste in planurile
pentru succesul clientilor.

Maximizati investitiile clientilor prin
optimizarea solutiilor cloud

Investitiile in solutii cloud si
infrastructura s-au actualizat constant
la cele mai recente actualizari lansate
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Va oferim informatii despre actualizarile importante de produs, de
securitate, de serviciu si de caracteristici, prin actualizari
tehnologice si de securitate. Va indrumam si va ajutam sa rezolvati
problemele legate de tehnologia la sfarsitul duratei de viata, prin
serviciile de gestionare a ciclului de viata.

Parteneriat la nivelul conducerii: Colabordm cu dvs. ca
parteneri, impartasind responsabilitatea si recompensele generate
de investitiile in solutiile Microsoft. Cream legaturi solide intre
conducerea dvs. si a noastrd, astfel incat sa va putem intelege
obiectivele si sa va sustinem programele de succes. Oferim servicii
care va ajutd sa planificati si sa asigurati rezultate specifice,
folosind tehnologiile cloud Microsoft. Va ajutam sa incepeti sa
utilizati mai rapid si sa profitati la maximum de solutiile cloud si sa
obtineti o valoare mai mare de la solutiile Microsoft.
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Servicii de
gestionare a ciclului
de viata

Gestionarea
relatiilor cu clientii

Asigurati-va ca clientii au un plan
actualizat de gestionare a ciclului de
viata

O relatie fluida de succes intre client si
Microsoft.
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