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1 Rreth kétij dokumenti

Pérshkrimi i Shérbimeve té Mbéshtjetjes té Unifikuara t& Ndérmarrjes té Microsoft ju jep informacione mbi
shérbimet e mbéshtjetjes qé jané né dispozicion pér t'u bleré nga Microsoft.

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

Jo té gjitha shérbimet e renditura né kété dokument jané té disponueshme kudo. Pér detaje se cilat
shérbime jané té disponueshme né vendndodhjen tuaj, kontaktoni me pérfagésuesin tuaj té Shérbimeve
té Microsoft. Shérbimet e disponueshme mund t'u nénshtrohen ndryshimeve.
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2 Shérbimet e mbéshtetjes

Shérbimeve té Mbéshtjetjes té Unifikuara t& Ndérmarrjes té Microsoft (shérbimet e mbéshtetjes) jané njé
grup térésor shérbimesh pér mbéshtetjen e ndérmarrjeve gé ndihmon né uljen e kostove, rritjen e
produktivitetit dhe pérdorimin e teknologjisé pér té realizuar mundési té reja biznesi pér ¢farédo faze té
ciklit té Tl-sé. Shérbimet e mbéshtetjes pérfshijné:

e Shérbimet proaktive qé ndihmojné pérmirésimin e shéndetit té infrastrukturés dhe operacioneve
tuaja té Tl-sé

e Menaxhimin e dhénies sé shérbimit pér té lehtésuar planifikimin dhe zbatimin

e Shérbime me pérparési né ¢do kohé pér zgjidhjen e problemeve pér té ofruar reagim té shpejté
pér té minimizuar ndérprerjen e funksionimit

2.1 Meényra e blerjes

Shérbimet e mbéshtetjes jané té disponueshme si Paketé Bazé me shérbime shtesé dhe shérbime e
zgjidhje té pérmirésuara nén njé marréveshje ekzistuese pér Paketé Bazé té listuar né Porosiné e Punéve
pér Shérbime Sipérmarrjesh, si¢ pérshkruhet mé poshté.

Artikulli Pérshkrimi

Paketa Bazé Njé kombinim shérbimesh proaktive, reagimi dhe
menaxhimi dérgesash qé mbéshtetin produktet e
Microsoft dhe/ose Shérbimet né linjé né pérdorim
brenda organizatés suaj. Pjesé e Paketés tuaj Bazé
pérfshin njé Lejim Fleksibél* pér t'u pérdorur pér té
shtuar shérbime proakive (té shénuara me "+"),
shérbime té pérmirésuara e shérbimeve té zgjidhjeve
dhe/ose shérbime té Pérshtatura Proaktive né Paketén
tuaj Bazé. Shérbimet e pérfshira né Paketén Bazé

tregohen me njé “v'" né kété seksion.

Shérbime shtesé Ka né dispozicion shérbime mbéshtetjeje shtesé,
pérfshiré shérbime Proaktive pér t'iu shtuar Paketés
Bazé tuaj gjaté termit té Porosisé sé Punés dhe jané

"uo,n

treguar me njé "+" gjaté kétij seksioni.

Shérbimet dhe zgjidhjet e pérmirésuara Shérbimet e mbéshtetjes, té cilat mbulojné njé produkt
specifik té Microsoft ose sistem TI té klientit, jané té
disponueshme pér t'iu shtuar Paketés bazé té
mbéshtetjes gjaté kohézgjatjes sé Porosisé sé suaj té

punés dhe gjithashtu shénohen me njé “+" né kété
seksion.

Mbéshtetja né shumé vende Mbéshtetja né shumé vende ju ofron mbéshtetje né
Vendndodhje té shumta té Mbéshtetjes, sic
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pérshkruhet né Urdhérin tuaj té Punés (ose Urdhérat e
Punés).

*Lejimi Fleksibél &shté njé pjesé fleksibél e cmimit té listés sé paketés tuaj bazé qé mund té pérdoret
pér blerjen e shérbimeve Proaktive, shérbimeve dhe zgjidhjeve té pérmirésuara, kredive Proaktive ose
Shérbimeve té Pérshtatura Proaktive né kohén e blerjes sé shérbimeve. Pérfagésuesi juaj i Microsoft
do t'ju ofrojé pjesén e ¢mimit tuaj té listés sé Paketés Bazé né dispozicion pér pérdorim si Lejim
Flexibél. Kushtet e méposhtme pér caktimin e Lejimit tuaj Fleksibél zbatohen:

e Deri né 20% ose $50,000, cila té jeté mé e larté, e Lejimit tuaj Fleksibél té lejuar mund té pérdoret
pér blerjen e Kredive Proaktive ose shérbimeve té Pérshtatura Proaktive.

e Lejimi Fleksibél lejohet mbi njé bazé vjetore dhe té gjitha shérbimet pér té cilat éshté zbatuar
Lejimi Fleksibél duhet té pérdoren gjaté periudhés vjetore té zbatueshme.

e Lejimi Fleksibél nuk mund té pérdoret pér shérbime té Menaxhimit t& Dhénies sé Shérbimit, si¢
pércakohet kétu.

e Nése keni porositur njé lloj shérbimi me Lejime Fleksibél dhe déshironi ta shkémbeni me njé
tjetér, mund t'i vendosni shérbimit tjetér njé vleré ekuivalente, sipas rastit dhe ku bini dakord me
burimin e dhénies sé shérbimit tuaj.

e T& gjitha Lejimet Fleksibél té disponueshme duhet té caktohen deri né kohén e ekzekutimit té
kontratés ose do té humbasin.

2.2 Pérshkrimi i shérbimeve

Artikujt té cilét kombinohen pér té formuar paketén e shérbimeve té mbéshtetjes jané pérshkruar né kété
seksion. Gjithashtu jané renditur shérbimet qé mund té shtohen né Paketén Bazé tuaj ose gé mund té
shtohen gjaté Afatit té kontratés.

Shérbimet proaktive

Shérbimet proaktive ndihmojné né parandalimin e problemeve né mjedisin tuaj Microsoft dhe do té
programohen pér té ndihmuar né sigurimin e disponueshmérisé dhe dérgesés gjaté termit té Porosisé sé
Punés gé zbatohet. Shérbimet proaktive né vijim disponohen si¢ jané identifikuar mé poshté ose si¢ jané
detajuar né urdhrin e punés. Dhénia né vend mund té mos jeté e disponueshme pér té gjitha shérbimet
dhe né té gjitha rajonet. Dorézimi do té kryhet né distancé pérveg nése éshté réné dakord ndryshe me
shkrim dhe pér njé tarifé shtesé ose pérveg kur shitet shprehimisht si njé shérbim né vend.

Shérbimet e planifikimit

Shérbimet e planifikimit ofrojné vlerésime dhe rishikime té infrastrukturés suaj aktuale, té dhénave,
aplikacioneve dhe mjedisit té sigurisé pér té ndihmuar né planifikimin e zbatimit té ndregjes, pérmirésimit,
migrimit, shpérndarjes ose zgjidhjes bazuar né rezultatet e déshiruara prej jush.

Llojet e shérbimeve té planifikimit

Déshmia e idesé +

Shérbimet e arkitekturés +

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

Shérbimet e arkitekturés:Njé angazhim, i strukturuar si njé seri diskutimesh té drejtuara nga njé
ekspert i Microsoft. Ekspertét tané do té punojné me klientét pér té shndérruar kérkesat e biznesit
né arkitektura té personalizuara té zgjidhjes gé do té pérshpejtojné suksesin e dhénies. Kéto
diskutime mund té pérfshijné vlerésimin e kérkesave teknike, ekzaminimin e dizajnit té artitekturés
ekzistuese dhe dhénien e késhillave teknike me pérvojé pér praktikat mé té mira té zgjidhjeve té
arkitekturés. Ky process synon té krijojé njé dizajn té zgjidhjes teknike qé pérputhet me qgéllimet e
dhéna dhe shérben si njé dokument reference vendimtar pér fazén e dhénies sé produktit.

Shérbimet e zbatimit

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

Llojet e shérbimeve té implementimit

Shérbimet e parametrizimit té klientéve +

+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet e parametrizimit té klientéve: Njé angazhim direkt me njé burim té Microsoft qé
punon me ju pér t'ju dhéné ndihmé pér shpérndarjen, migrimin, pérmirésimin ose zhvillimin e
vecorive. Kjo mund té pérfshijé ndihmé né planifikimin dhe provén e njé koncepti ose ngarkese
pune prodhimi duke pérdorur produktet e Microsoft.

Shérbimet e mirémbajtjes

Shérbimet e mirémbajtjes ndihmojné né parandalimin e problemeve né ambientin tuaj Microsoft dhe
zakonisht programohen pérpara dhénies sé shérbimit pér té ndihmuar né sigurimin e disponueshmérisé
sé burimeve.

Llojet e shérbimeve té mirémbajtjes

<

Vlerésimi sipas kérkesés

Programi i vlerésimit

Vlerésimi jashté linje

Monitorimi proaktiv

+| +| +| +

Programet e operacioneve proaktive (POP)

Programi i vlerésimit té rrezikut dhe té integritetit si shérbim (RAP si
shérbim)
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v’ - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
=+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Vlerésimi sipas kérkesés: Aksesi né njé veté-shérbim, platformé vlerésimi e automatizuar gé
pérdor analiza regjistri pér té analizuar dhe vlerésuar implementimin e teknologjisé Microsoft nga
ju. Vlerésimet sipas kérkesés mbulojné teknologji té kufizuara. Pérdorimi i kétij shérbimi vlerésimi
kérkon njé shérbim Azure me limite té pérshtatshme té dhénash pér té béré t& mundur
pérdorimin e shérbimit té vierésimit sipas kérkesés. Microsoft mund té ofrojé ndihmé njé heré
pér té aktivizuar konfigurimin fillestar té shérbimit. Sé bashku me vlerésimin sipas kérkesés, dhe
pér njé tarifé shtesé, njé burim né vend i Microsoft (pér deri né dy dité) ose burim né distancé i
Microsoft (pér deri né njé dité) jané té disponueshme pér té ndihmuar me analizimin e té dhénave
dhe prioritizimin e rekomandimeve pér rregullime sipas kontratés tuaj pér shérbime. Vlerésimet
né vend mund té mos jené né dispozicion né té gjitha vendet gjeografike.

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

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

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

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

Programi i vlerésimit té rrezikut dhe integriteti si shérbim (RAP si shérbim): Njé vlerésim i
automatizuar i zbatimit té teknologjisé suaj té "Microsoft", me grumbullimin e té dhénave né
distancé. Té dhénat e grumbulluara analizohen nga Microsoft pér té krijuar njé raport zbulimesh
gé pérmban rekomandime pér rregullime. Ky shérbim éshté né dispozicion pér dhénién né sajt
ose né largési.

Shérbimet e optimizimit

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

Llojet e shérbimeve té optimizimit

Shérbimet e adoptimit +
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Llojet e shérbimeve té optimizimit Plani

Shérbimet e fokusuara té zhvillimit +
Menaxhimi i shérbimeve té Tl-sé +
Shérbimet e sigurisé +

=+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet e adoptimit: Shérbimet e mbéshtetjes sé pérshtatjes ofrojné njé séré shérbimesh qé
ju ndihmojné té vlerésoni aftésité e organizatés suaj pér té modifikuar, monitoruar dhe optimizuar
ndryshimet e lidhura me blerjen tuaj té teknologjisé sé Microsoft. Kjo pérfshin mbéshtetje né
zhvillimin dhe ekzekutimin e strategjisé sé pérshtatjes rreth ndryshimeve né aspektin njerézor.
Klientét kané akses né burime me ekspertizén, njohurité dhe praktikat e rekomanduara té
Microsoft, né mbéshtetje té programit té tyre té pérshtatjes.

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

Njohurité e shérbimeve pér zhvilluesit: Njé vlerésim vjetor i praktikave tuaja pér zhvillim
aplikacionesh pér té ndihmuar klientét me udhézime pér praktikén e rekomanduar pér
zhvillimin e aplikacioneve dhe té zgjidhjeve né platformat e Microsoft.

Ndihma e mbéshtetjes sé zhvillimit: Ofron ndihmé pér krijimin dhe zhvillimin e zbatimeve
gé integrohen me teknologjité e Microsoft né platformén Microsoft té specializuar né
teknologjité dhe mjetet e zhvillimit té Microsoft dhe shitet si sasi orésh té renditura né
Urdhrin tuaj té punés.

Menaxhimi i shérbimeve té Tl-sé: Njé séré shérbimesh té projektuara pér t'ju ndihmuar té
zhvilloni mjedisin e vjetruar té Tl-sé duke pérdorur metoda moderne té menaxhimit té shérbimeve
gé mundésojné novacion, fleksibilitet, cilési dhe pérmirésim té kostove operative. Shérbimet
moderne té menaxhimit té shérbimit té TI-sé mund té ofrohen pérmes seancave ose seminareve
konsulence né distancé ose né vend, pér té garantuar gé proceset tuaja té monitorimit,
menaxhimit té incidenteve ose sportelit té shérbimeve té jené té optimizuara pér té menaxhuar
dinamikat e shérbimeve té bazuara né re kompjuterike kur kaloni njé aplikacion apo shérbim né
rené kompjuterike. Shérbimet e menaxhimit té Tl-sé mund té jené njé element i njé programi té
personalizuar pér shérbime mbéshtetjeje i disponueshém pér njé tarifé shtesé dhe mund té
pércaktohet né njé prové materiale dhe té referohet né Urdhrin e punés.

Shérbimet e sigurisé: Portofoli i zgjidhjeve té sigurisé sé Microsoft pérfshin katér fusha fokusimi:
siguriné dhe identitetin né rené kompjuterike, lévizshméring, mbrojtjen e pérmirésuar té
informacionit dhe infrastrukturén e sigurté. Shérbimet e sigurisé i ndihmojné klientét té kuptojné
si té mbrojné dhe ofrojné inovacion pér infrastrukturén e TI-sé, aplikacionet dhe té dhénat ndaj
kércénimeve té brendshme dhe té jashtme. Shérbimet e sigurisé mund té jené njé element i njé
programi té personalizuar pér shérbime mbéshtetjeje i disponueshém pér njé tarifé shtesé dhe
mund té pércaktohet né njé prové materiale dhe té referohet né Urdhrin e punés.
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Shérbimet e edukimit

Shérbim

et e edukimit ofrojné trajnim qé ndihmon né pérforcimin e aftésive teknike dhe operacionale té

personelit tuaj té mbéshtetjes pérmes udhézimeve né vendndodhje, né linjé ose sipas kérkesés.

Llojet e shérbimeve té edukimit

Edukimi sipas kérkesés v
Transmetime né internet v
Leksione demonstruese +
Seminare +

Additio

v’ - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
=+ - Shérbim shtesé qgé mund té blihet.

Edukimi sipas kérkesés: Akses né njé koleksion materialesh trajnimi online dhe laboratorésh
online nga njé platformé dixhitale librarie seminaresh té zhvilluar nga Microsoft.

Transmetimet né internet: Akses né seanca edukative té mirépritura nga Microsoft té
disponueshme né njé gamé té gjeré mbéshtetjeje dhe temash teknologjike té Microsoft té
siguruar online né distancé.

Leksione demonstruese: Shérbime té shkurtra interaktive, kryesisht njéditore, gé mbulojné temat
e mbéshtetjes dhe produkteve té dhéna né format leksioni dhe demonstrimi dhe jepen nga njé
burim i Microsoft qofté personalisht ose né linjé.

Seminare: Seanca té nivelit té pérparuar té trajnimit teknik, té disponueshme né njé pérzgjedhje
té gjeré mbéshtetjeje dhe temash té teknologjisé sé Microsoft, gé jepen nga njé burim i Microsoft
gofté personalisht ose né linjé. Seminaret blihen sipas numrit té pjesémarrésve ose si transmetim i
dedikuar pér organizatén tuaj, si¢c pércaktohet né Urdhrin tuaj té punés. Seminaret nuk mund té
regjistrohen pa lejen e shprehur me shkrim nga Microsoft.

nal Proactive services

Lloje shtesé té shérbimeve proaktive

Shérbimet proaktive té personalizuara (shérbime Mirémbajtjeje, +
Optimizimi dhe Edukimi)

Konsulenti pér mbéshtetje teknologjike +
Inxhinieri e caktuar +
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Shérbimet e personalizuara proaktive: Njé pérfshirje e kujdesshme me burimet e Microsof" pér
té ofruar shérbime sipas drejtimit té klientit, personalisht ose né linjé, té cilat nuk jané pérshkruar
ndryshe né kété dokument. Kéto pérfshirje pérfshijné llojet e shérbimeve té mirémbajtjes,
optimizimit dhe edukimit.
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Konsulenti pér mbéshtetje teknologjike (STA): Njé shérbim i personalizuar gé siguron vlerésim
té teknologjisé qé mbéshtet géllimet e biznesit duke pérfshiré, por jo i kufizuar né optimizimin e
barrés sé punés, adoptimin ose mbéshtetjen, qé shpérndahet nga njé burim i Microsoft. Ky
shérbim mund té pérfshijé njé plan dhe udhézime teknike té pérshtatura pér mjedisin dhe
géllimet e biznesit té klientit.

Inxhinieria e caktuar e (DE): Zgjidhja(e) e analizuar dhe gé synojné rezultatin, bazuar né
praktikat dhe parimet e rekomanduara nga Microsoft gé rrisin né maksimum vlerén e investimit
tuaj né teknologjiné e Microsoft. Njé ekspert teknik drejtues do té punojé nga afér me ekipin tuaj
pérmes angazhimit dhe do té mbéshtetet né eksperté té tjeré té Microsoft sipas nevojés, pér té
dhéné drejtim teknik té personalizuar pér mjedisin tuaj, pér t& ndihmuar me dhénien dhe/ose
optimizimin e zgjidhjeve tuaja t& Microsoft. Kéto angazhime pérmbajné shérbime té pérfshira
té paracaktuara gé synojné rezultate té caktuara, pérfshiré shérbime qé shkojné nga vlerésimi
dhe planifikimi, te pérmirésimi i aftésive dhe dizajni, te konfigurimi dhe zbatimit.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posacme pér shérbimet

e Duhet té keni njé kontraté aktuale pér shérbime Mbéshtetjeje té Unifikuar Microsoft
pér té mbéshtetur njé shérbimet tuaja DE. Nése kontrata juaj pér shérbime
Mbéshtetjeje té Unifikuar Microsoft skadon ose pérfundohet, shérbimi juaj DE do té
pérfundojé né té njéjtén daté.

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

e Shérbimet DE mbéshtesin produktet dhe teknologjité specifike té "Microsoft" té
pérzgjedhura nga ju dhe té renditura né Urdhrin tuaj té punés.

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

e Shérbimet DE jepen nga larg pérveg nése éshté réné dakord pérndryshe paraprakisht
me shkrim. Atje ku vizitat né vend bihen dakord bashkérisht dhe nuk paguhen
paraprakisht, do t'ju faturojmé pér shpenzime té arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.

Proaktive té tjera

Kreditet proaktive +

Kreditet proaktive: Viera e shérbimeve té shkémbyeshme té pérfagésuara me kredite né Urdhrin
e punés. Kreditet proaktive mund té shkémbehen mé pas me njé ose mé shumé shérbime shtesé,
ose té aplikohen né to, si¢ pérshkruhet né kété dokument, dhe me normat aktuale té ofruara nga
pérfagésuesi i Shérbimeve Microsoft. Pas zgjedhjes sé shérbimit shtesé té disponueshém, do té
zbresim vlerén e atij shérbimi nga bilanci i kreditit tuaj té& rrumbullakosur me njésiné mé té afért.

Page 10



Unified Enterprise Support Services Description

Shérbimet reaguese

Shérbimet reaguese ndihmojné né zgjidhjen e problemeve né sistemin tuaj t& Microsoft dhe zakonisht
konsumohen sipas kérkesés. Shérbimet e méposhtme reaguese jané pérfshiré sipas nevojés pér produktet
dhe shérbimet e mbéshtetura aktualisht online nga Microsoft, pérveg nése tregohet ndryshe né Urdhrin e
punés. E gjithé ndihma reaguese jepet nga larg.

Llojet e shérbimeve reaguese ‘ ‘

Mbéshtetje konsulence v
Mbéshtetja pér zgjidhjen e problemeve v
Menaxhimi i mbéshtjetes té aktivizimit sérish v
Analiza e shkakut thelbésor +
Shtesa té menaxhimit té mbéshtetjes sé aktivizimit sérish +

v’ - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
=+ - Shérbim shtesé qgé mund té blihet.

Mbaéshtetje konsulence: Mbéshtetje me telefon mbi ¢éshtje afat-shkurtra (té kufizuara né gjashté
oré ose mé pak) dhe té paplanifikuara pér profesionistét IT. Mbéshtetja késhilluese mund té
pérfshijné dhénien e késhillés, udhézimit dhe njohuriné e nevojitur pér t'ju ndihmuar té
implementoni teknologjité e Microsoft ményra gé shmangin problemet e zakonshme té
mbéshtetjes dhe qé mund té ulin mundésiné pér mosfunksionim té sistemit. Arkitektura, zhvillimi
i zgjidhjeve dhe skenarét e personalizimit jané jashté fushéveprimit té kétyre shérbimeve té
konsulencés.

Mbéshtetje pér zgjidhjen e problemeve: Kjo asistencé pér probleme me simptoma specifike té
hasura gjaté pérdorimit té produkteve té Microsoft pérfshin zgjidhjen e problemeve pér njé
problem specifik, mesazh gabimi ose funksioni gé nuk punon si¢ éshté synuar pér produktet
Microsoft. Incidentet mund té nisen qofté me telefon ose té paragiten me ané té uebit. Kérkesat
e mbéshtetjes pér shérbimet dhe produktet gé nuk mbulohen nga portali i mbéshtetjes sé
shérbimit né linjé, menaxhohen nga brenda portalit online té Shérbimeve té Microsoft.

Pérkufizimet e shkallés sé réndésisé dhe kohét e reagimit fillestar té pérllogaritura nga Microsoft
jané detajuar né pasqyrén e méposhtme pér reagimin ndaj incidenteve. Termi 'Reagimi ndaj
thirrjes sé paré' pérkufizohet si kontakti fillestar jo i automatizuar pérmes telefonit ose emailit.

Me kérkesén tuaj, mund té bashképunojmé me ofrues té teknologjive té paléve té treta pér té
ndihmuar né zgjidhjen e problemeve komplekse té ndérveprimit té produkteve prej disa ofruesve,
éshté pérgjegjésia e palés sé treté té mbéshteté produktin e saj.

Shkallézimi i incidentit pércakton nivelet e reagimit brenda "Microsoft", kohén e pérafért té
reagimit fillestar dhe pérgjegjésité tuaja. Jeni pérgjegjés pér té vendosur ndikimin e biznesit né
organizatén tuaj, né konsultim me ne dhe Microsoft do té caktojé nivelin e duhur té shkallézimit.
Mund té kérkoni njé ndryshim né nivelin e réndésisé gjaté kohézgjatjes sé njé incidenti, nése
ndikimi i biznesit e kérkon kété.
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Reagimi yné i pritshém

Reagimi juaj i pritshém

Shkallézimi 1

Sistemi kritik i biznesit nuk
funksionon:

Biznesi né rrezik. Humbje e
ploté e njé aplikacioni ose
zgjidhje kritike.

Ka nevojé pér vémendje té
menjéhershme

Elementét pérbérés té Azure'

- Pérgjigje ndaj telefonatés sé

paré brenda 15 minutave ose
mé pak

Té gjitha produktet dhe
shérbimet e tjera - Pérgjigje
ndaj telefonatés sé paré
brenda njé ore ose mé pak

Burimi i situatave kritike? i
caktuar

Pérpjekje e vazhdueshme 24
oré né ditg, 7 dité né javé?

Pérshkallézim i shpejté brenda
Microsoft tek ekipet e
produkteve

Njoftim pér ekzekutivét e larté
sipas nevojés

Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
larté si¢ kérkohet nga ne

Caktimi i burimeve té
pérshtatshme pér té
mbéshtetur pérpjekjet e
vazhduara 24 oré né ditg, 7
dité né jave?

Akses dhe pérgjigje e shpejté

Paragitja me telefon ose ueb

Shkallézimi A

Degradim i sistemit kritik té
biznesit:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Ka nevojé pér vémendje
brenda njé ore

Reagimi i telefonatés sé paré
brenda njé ore ose mé pak

Mbikgyre e gjendjes kritike?

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

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

Akses dhe pérgjigje e shpejté

Paragitja me telefon ose ueb

Shkallézimi B
Ndikim mesatar né biznes:

Humbje ose degradim mesatar
i shérbimeve, por puna mund
té vazhdojé arsyeshém né
ményré té pérkeqgésuar

Ka nevojé pér vémendje
brenda dy oréve pune*

Reagimi i telefonatés sé paré
brenda dy orésh ose mé pak

Pérpjekje vetém gjaté orarit té
punés 4

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

Akses dhe reagim nga

autoriteti i kontrollit té
ndryshimit brenda katér orésh
pune

Paragitja me telefon ose ueb

Shkallézimi C
Ndikim minimal né biznes:

Funksionim i konsiderueshém
me pérkegésime té vogla ose
pa pérkegésim té shérbimeve

Reagimi i telefonatés sé paré
brenda katér orésh ose mé
pak

Pérpjekje vetém gjaté orarit té
punés*

Informacion i sakté kontakti pér
zotéruesin e ¢éshtjes

Reaguese brenda 24 oréve

Paragitja me telefon ose ueb
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Shkallézimi dhe situata Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Ka nevojé pér vémendje
brenda katér oréve pune*

" Koha e renditur e pérgjigjes pér elementé tuaj pérbérés té Azure nuk mbulon Azure StorSimple, GitHub AE, Shérbimet e
Komunikacionit té Azure ose Menaxhimin e Faturimit ose Abonimit.

2Burimet e Situatés Kritike ndihmojné me dhénien e zgjidhjes sé menjéhershme pér céshtjet pérmes angazhimit té duhur,
pérshkallézimit, sigurimit té burimeve dhe koordinimit té ¢éshtjes.

3 Mund té kemi nevojé té ulim nivelin e shkallézimit nése nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té pérshtatshme pér té na
mundésuar té vazhdojmé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit.

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

Menaxhimi i mbéshtjetjes sé aktivizimit sérish: Pérshkallézimi siguron mbikéqyrje pér incidentet e
mbéshtetjes pér té mundésuar zgjidhjen né kohé dhe njé cilési té larté té dhénies sé mbéshtetjes.
Menaxhimi i dhénies sé shérbimit do té pérdoret pér Menaxhimin e mbéshtetjes sé aktivizimit sérish té té
gjitha kérkesave pér mbéshtetje.

Sipas tabelave té mésipérme, pér incidentet me ashpérsi ndikimi standard né biznes, shérbimi éshté i
disponueshém me kérkesé té klientit gjaté orarit t& punés né burimet e Microsoft té cilat mund té ofrojné
gjithashtu pérditésime pérshkallézimi kur kérkohet. Pér incidentet me ashpérsi 1 dhe A té ndikimit kritik
né biznes, ekzekutohet automatikisht njé proces pérshkallézimi i pérmirésuar. Burim i caktuar i Microsoft
éshté mé pas pérgjegjés pér garantimin e progresit teknik té vazhdueshém me dhénien e pérditésimeve
pér statusin dhe njé plani veprimi.

Pér mbulesén e zgjeruar jashté oréve té biznesit mund té blini Oré Shtesé té Menaxhimit t& Mbéshtetjes
sé Aktivizimit Sérish.

Analiza e shkakut thelbésor: Kur kérkohet shprehimisht para mbylljes sé incidentit, kryejmé njé analizé
té strukturuar té shkageve t& mundshme té njé incidenti té vetém, ose té njé séré problemesh. Do té jeni
pérgjegjés pér té punuar me ekipin e Microsoft pér té ofruar materiale si p.sh. skedaré evidence, gjurmé
rrjeti apo informacione té tjera diagnostikuese. Analiza e shkakut rrénjé éshté e disponueshme vetém pér
teknologji té caktuara Microsoft dhe mund té hasé njé tarifé shtesé.

Shtesa té menaxhimit té mbéshtjetjes sé aktivizimit sérish: Mund té zgjidhni té blini oré shtesé pér té
ofruar Menaxhim té mbéshtetjes sé aktivizimit sérish. Kéto burime do té pérdoren né largési dhe do japin
shérbimin gjaté oréve té biznesit né zonén kohore qé pranohet me shkrim. Ky shérbim ofrohet né anglisht
dhe, aty ku éshté né dispozicion, mund té ofrohet né gjuhén gé flisni. Ky shérbim éshté subjekt i
disponueshmérisé sé burimeve té Microsoft.

Menaxhimi i dhénies sé shérbimit

Menaxhimi i dhénies sé shérbimit (SDM) éshté pérfshiré me shérbimet e mbéshtetjes, pérveg nése éshté
shénuar ndryshe kétu ose né Urdhrin e punés. Shérbimet shtesé té& menaxhimit té shpérndarjes mund té
shtohen kur blini shérbime shtesé ose shérbime dhe zgjidhje té pérmirésuara.

Shérbimet SDM ofrohet né ményré dixhitale dhe nga njé menaxher i caktuar i llogarisé sé klientit. Ky
burim i eméruar mund té operojé qofté né distancé ose né vendndodhjen tuaj.
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Sfera e Menaxhimit té dhénies sé shérbimit

Shérbimet e méposhtme SDM jané né dispozicion:

Llojet e shérbimeve té menaxhimit té ofrimit té shérbimeve

Krijimi i kapaciteteve té organizatés sé klientit v
Udhézime pér Produkte, Shérbime dhe Pérditésime sigurie té v
Microsoft

Zhvillim-menaxhimi i programit v
Ngarkimi i unifikuar i mbéshtetjes pér ndérmarrjen v
Programi i suksesit té resé kompjuterike +
Avokati i zhvilluesit té arkitektit té zgjidhjes sé resé kompjuterike v
Menaxhimi i marrédhénies me ekzekutivin v
Shtesa e menaxhimit té shpérndarjes sé shérbimit +
Menaxhimi shpérndarjes sé shérbimit né vend +

Y’ - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
=+ - Shérbim shtesé qgé mund té blihet.
v'1 _ Shérbime shtesé gé mund té ofrohen nga Microsoft.

Krijimi i kapaciteteve té organizatés sé klientit: Orientimi dhe informacioni i ofruar Administratorit
tuaj té emértuar té shérbimit té mbéshtetjes rreth menaxhimit té shfrytézimit té shérbimeve té
Mbéshtetjes sé njésuar dhe pér pérgatitjen tuaj pér té pérdorur shérbimet elektronike dhe reaguese
té Mbéshtetjes sé njésuar.

Udhézime pér Produkte, Shérbime dhe Pérditésime sigurie té Microsoft: Informacioni i ndaré me
ju rreth vecorive dhe ndryshimeve té réndésishme té ardhshme pér produktet dhe shérbimet, si edhe
buletine sigurie pér teknologjité e Microsoft.

Zhvillim-menaxhimi i programit: Aktivitete té krijuara pér planifikimin, sugjerimin dhe menaxhimin
e shérbimeve tuaja té programit t€ mbéshtetjes, pérgjaté gjithé organizatés suaj pér t'ju ndihmuar té
arrini vleré mé té larté nga investimet né teknologjité dhe shérbimet e Microsoft. Microsoft mund té
rekomandojé njé larmi shérbimesh me synim arritjen e rezultateve tuaja kyce pér biznesin dhe
teknologjing, duke shfrytézuar kapacitetet e pérfshira né mbéshtetjen e Paketés suaj bazé, si dhe
shérbime suplementare qé mund té blini.

Trajnimi paraprak pér mbéshtetjen e njésuar: Aktivitete pér t&é mbéshtetur trajnimin tuaj paraprak
né Mbéshtetjen e njésuar, duke pérfshiré prezantimin dhe promovimin e kapaciteteve pér
vetéshérbim né portalin e mbéshtetjes né internet, me synim arritjen e shfrytézimit né kohé té
shérbimeve té Mbéshtetjes sé njésuar.
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Programi i suksesit té resé kompjuterike: Shérbimet e planifikimit dhe té dorézimit qé jané
pérfshiré pér t'ju ndihmuar té arrini rezultate té caktuara té resé kompjuterike, duke ju dhéné
mundésiné té pérshpejtoni implementimin, adoptimin dhe vlerén e realizuar té teknologjive té resé
kompjuterike té Microsoft.

Avokati i zhvilluesit té arkitektit té zgjidhjes sé resé kompjuterike: Njé burim i mbéshtetjes i
pérgéndruar tek zhvillimi i Microsoft do té shpérndajé késhilla dhe udhézime strategjike pér té
pérshpejtuar inovacionin dhe pér té cuar pérpara efikasitetin pérmes zhvillimit té ciklit té jetés té
softuerit. Kéto burime té kufizuara mund té caktohen nga Microsoft si¢ i lejojné kushtet.

Menaxhimi i marrédhénies me ekzekutivin: Njé grup aktivitetesh pér t'ju siguruar gé ekipi i
mbéshtetjes sé Microsoft té jeté né pérputhje me pérparésité strategjike té organizatés suaj, si dhe i
angazhuar me vendimmarrésit kryesoré té biznesit dhe té teknologjisé.

Shtesa e menaxhimit té shpérndarjes sé shérbimit: Mund té zgjidhni té blini burime suplementare
e té personalizuara SDM, pér té ofruar shérbime menaxhimi té ofrimit té shérbimeve si pjesé e
objektivi té paracaktuar, té cilat nuk pérmenden shprehimisht né kété dokument. Ky shérbim éshté
gjithashtu subjekt i disponueshmérisé sé burimeve té Microsoft. Kéto burime do té operojné qofté né
distancé ose né vendndodhjen tuaj. Nése jepet né vend, do té zbatohen kufizimet e méposhtme.

Menaxhimi shpérndarjes sé shérbimit né vendndodhje: Mund té kérkoni vizita né vendndodhje
nga menaxheri juaj i llogarisé pér suksesin e klientit & mund té kérkojé tarifim suplementar pér ¢do
vizité. Ky shérbim éshté subjekt i disponueshmérisé sé burimeve té Microsoft.

2.3 Shérbimet dhe zgjidhjet e pérmirésuara

Pérveg shérbimeve té ofruara si pjesé e Paketés Bazé ose si shérbime shtes€, mund té blihen shérbimet
dhe zgjidhjet e méposhtme té pérmirésuara opsionale. Shérbimet dhe zgjidhjet e pérmirésuara ofrohen
pér njé tarifé shtesé dhe mund té pércaktohen né Provén materiale té referuar né Urdhrin e punés.

Shérbimi ‘ Plani ‘
Inxhinieri e caktuar e pérmirésuar +
Reagim i unifikuar i pérmirésuar +
Reagimi i shpejté +
Menaxhimi i Ngjarjes nga Azure +
0365 Engineering Direct +
Mbéshtetje zhvilluesi +7
GitHub Engineering Direct +
Mbaéshtetja teknike e réndésisé sé larté +
Azure Engineering Direct +
Reagimi ndaj incidentit té sigurisé kibernitike té Microsoft +
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=+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.
+7 - Shérbim shtesé gé mund té blihet pér deri né njé sasi maksimale té kufizuar.

Inxhinieri e caktuar e pérmirésuar

Inxhinieri e caktuar e pérmirésuar (EDE): Njé shérbim i personalizuar gé jep njé pérfshirje té thellé dhe
té vazhdueshme teknike pér klienté me skenaré té ndérlikuar. Kjo oferté vlerésohet pér té pérmbushur
nevojat dhe rezultatet e klientit duke dhéné njé inxhinier té caktuar gé do té krijojé njé njohuri té thellé té
mjedisit ose zgjidhjes sé klientit dhe do t& mbéshtesé géllimet e biznesit té klientit pérfshiré, por jo té
kufizuar né optimizimin, adoptimin ose mbéshtetshmériné e barrés sé punés. Shérbimet EDE mund té
blihen si oferta té paracaktuara ose si njé grup orésh shérbimi té personalizuar, té cilat mund té pérdoren
pér té ofruar shérbime proaktive me objektiv té paracaktuar.

Kur blihen si oré, orét e shérbimit EDE mé pas zbriten nga orét gjithsej té blera pas pérdorimit.

Ofertat EDE té caktuara paraprakisht pérshtaten sipas mjedisit tuaj dhe ju ndihmojné té arrini njé rezultat
té déshiruar. Kéto oferta pérfshijné shérbimet e paracaktuara proaktive qé pérmbajné.

Fushat e fokusit pér shérbimet EDE:

e T'ju ndihmojé té ruani njohurité e thella té kérkesave tuaja aktuale dhe té ardhshme té
biznesit dhe konfigurimin e mjedisit tuaj té teknologjisé sé informacionit pér té optimizuar
performancén.

e Té dokumentojné dhe té bashkéndajné me ju rekomandimet e pérdorimit té produkteve né
lidhje me shérbimet e mbéshtetjes (p.sh. shqyrtimet e mbéshtetjes, kontrollet e integritetit,
seminaret dhe programet e vlerésimit té rrezikut)

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

e Té pérmirésojé aftésité operacionale dhe teknike té personelit tuaj té Tl-sé.

e Té zhvilloni dhe zbatoni strategji pér té ndihmuar né parandalimin e incidenteve té ardhshme
dhe té rrisé disponueshmériné e sistemit pér teknologjité e mbuluara té Microsoft.

e T'ju ndihmojé né pércaktimin e shkakut kryesor té pérséritjes sé incidenteve dhe né dhénien e
rekomandimeve pér té parandaluar ndérprerjen e métejshme té teknologjive té caktuara té
Microsoft

Pavarésisht ményrés sé blerjes sé EDE, burimet shpérndahen, prioritizohen dhe caktohen sipas
marréveshjes sé paléve gjaté mbledhjes sé paré dhe dokumentohen si pjesé e planfikimit tuaj té ofrimit té
shérbimit. Klienti shuméshtetésh duhet t'i caktojé EDE vendndodhjes gjaté kontraktimit pérpara
planifikimit té dorézimit té shérbimit.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posagme pér shérbimet

e Duhet té keni njé kontraté aktuale pér shérbime Mbéshtetjeje té Unifikuar Microsoft pér té
mbéshtetur njé shérbimet tuaja EDE. Nése kontrata juaj pér shérbime Mbéshtetjeje té
Unifikuar Microsoft skadon ose pérfundohet, shérbimi juaj EDE do té pérfundojé né té njéjtén
daté.

e Shérbimet EDE jané té disponueshme gjaté orarit té zakonshém té punés (09:00 deri né 17:30)
me orén standarde lokale, duke pérjashtuar ditét e festave dhe fundjavat.
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Shérbimet EDE mbéshtesin produktet dhe teknologjité specifike té Microsoft té pérzgjedhura
nga ju dhe té renditura né Urdhrin tuaj té punés.

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

Shérbimet EDE jepen nga larg pérveg nése éshté réné dakord pérndryshe paraprakisht me
shkrim. Atje ku vizitat né vend bihen dakord bashkérisht dhe nuk paguhen paraprakisht, do
t'ju faturojmé pér shpenzime té arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.

Inxhineri e krijuar e pérmirésuar reaguese (REDE): Njé pérfshirje teknike e thellé dhe e vazhduar e
pérgéndruar né mbéshtetje reaguese pér zgjidhjen e pérshpejtuar té incidenteve té drejtvendosur me
produkte dhe shérbime né linjé specifike té Microsoft té zgjedhur nga ju dhe té emértuar né Urdhérin e
Punés tuaj. Shérbimet REDE do té ofrohen nga njé inxhinier i caktuar qé do té ndértojé njé njohuri té
thellé té pérdorimit tuaj té produkteve dhe shérbimeve né linjé té Microsoft brenda mjedisit tuaj. Orét e
shérbimit REDE zbriten nga orét tuaja gjithsej té blera ndérsa pérdoren dhe jepen.

Fushat e fokusit pér shérbimet REDE:
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Zhvillim i njé takimi fillestar pér té diskutuar pérparésité dhe rekomandimet. Rezultatet e kétij
takimi do té dokumentohen né planin tuaj té dhénies sé shérbimit.

Pjesémarrje né mbéshtetje pér zgjidhjen e incidenteve té Réndésisé 1 dhe Réndésisé A.
Me kérkesén tuaj, pjesémarrje né mbéshtetje pér zgjidhjen e incidenteve té réndésisé tjetér.

Puné né bashképunim me burimet e Menaxhimit t& Dhénies sé Shérbimit dhe Menaxhimit té
Mbéshtetjes Reaguese tuaj, si dhe ndonjé burimi tjetér t&é Microsoft té pérfshiré né aktivitetet
tuaja té mbéshtetjes pér incidente, pér té lehtésuar mbéshtetjen reaguese pér zgjidhjen
efikase dhe té efektshme té incidentit dhe planifikimin pér parandalimin e incidentit té
ardhshém.

Shérbimet reaguese

o Zhvillim dhe mbajtje e njé njohurie té thellé e pérdorimit tuaj té produkteve dhe
shérbimeve né linjé tona né mjedisin tuaj dhe do té pérfshijé até njohuri né aktivitet e
tyre lidhur me mbéshtetjen pér zgjidhjen e incidentit.

o  Ofrim pér inxhinierét teknike té& Microsoft informacion mbi pérdorimin e produkteve
dhe shérbimeve né linjé tona brenda mjedisit tuaj.

o Ofrim té pérparuar té zgjidhjes sé problemeve dhe ekspertizé té korrigjimit pér té
lehtésuar mbéshtetjen e shpejté pér zgjidhjen e incidentit.

o Atje ku éshté né disponizcion pér produktet dhe shérbimet né linjé té pérfshira té
Microsoft, té kryejé analizé té shkakut rrénjé mbi incidentet e réndé gé ndikojné mbi
biznesin dhe té japé rekomandime sesi probleme té ngjashme mund té lehtésohen
né té ardhmen.

o Pérveg késaj, inxhinieri i REDE-s mund té sjellé burime teknike shtesé sipas nevojés.
Shérbimet proaktive

o Dokumentimi dhe bashkéndarja me ju e rekomandimeve té pérdorimit té shérbimeve
té mbéshtetjes aktive (p.sh. recensa té aftésisé mbéshtetése, kontrolle té integritetit,



Unified Enterprise Support Services Description

seminare dhe programe té vlerésimit té rrezikut) pér té identifikuar mundési pér té
pérmirésuar kohén e punés dhe pér té lehtésuar ndérprerje té funksioneve té
réndésishme té biznesit.

o Me kérkesén tuaj, inxhinieri i REDE-s mund té kryejé shérbime aktive té réna dakord.

Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posagme pér shérbimet

e Duhet té zbatoni dhe té keni njé marréveshje pér Mbéshtetjen e unifikuar té Microsoft né
ményré gé t'ju ofrojmé shérbime REDE. Nése kontrata juaj pér shérbime Mbéshtetjeje té
Unifikuar Microsoft skadon ose pérfundohet, shérbimi juaj REDE do té pérfundojé né té
njéjtén daté.

e Inxhinieri i REDE-s caktohet pérveg burimit té zgjidhjes teknike té Microsoft pérgjegjés pér
mbéshtetjen pér zgjidhjen e incidentit.

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

e Shérbimet REDE jepen né vendin(et) e caktuar t& mbéshtetjes ku blihen shérbime té tilla sic
identifikohet né Urdhérin tuaj té punés.

e Shérbimet REDE jepen nga larg pérveg nése éshté réné dakord pérndryshe paraprakisht me
shkrim. Atje ku vizitat né vend bihen dakord bashkérisht dhe nuk paguhen paraprakisht, do
t'ju faturojmé pér shpenzime té arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.

e Shérbimet REDE nuk modifikojné kohét e reagimit t&é mbéshtetjes reaguese ndaj incidentit qé
jané té zbatueshme pérmes ofertave gé ju mund té keni té drejté té pérfitoni té tjera té
mbéshtetjes nga Microsoft.

Pérgjegjésité tuaja
Optimizimi i pérfitimeve té shérbimeve REDE tuaja varet nga pérmbushja prej jush e pérgjegjésive té

méposhtme. Moszbatimi i pérgjegjésive t&€ méposhtme mund té rezultojé né vonesa té shérbimit ose
mund té pengojé aftésiné toné pér té béré shérbimet.

e Do t'i ofroni inxhinierit t& REDE-s orientim, trainim, dokumentacion dhe komunikime té tjera
sipas nevojés pér té lehtésuar njé njohuri té thellé té pérdorimit tuaj té produkteve dhe
shérbimeve online tona brenda mjedisit tuaj.

e Duhet té filloni kérkesa pér mbéshtetje té incidentit dhe duhet t& merrni pjesé aktivisht me ne
né diagnostifikimin dhe zgjidhen e incidentéve ku mbéshteteni.

e Duhet té veproni si administrator i mjedisit tuaj.

e Duhet té ofroni informacion pér zgjidhjen e problemit sipas kérkesés (pér shembull, skedaré
té evidencés sé korrigjimit dhe gjurmés).

Reagim i unifikuar i pérmirésuar

Reagim i unifikuar i pérmirésuar: Reagimi i unifikuar i pérmirésuar (UER) ofron mbéshtetje té
pérshpejtuar né reagim pér produktet dhe shérbimet tuaja né rené kompjuterike me rrugézim mé té
shpejté pér té gjitha incidentet e situatés kritike ("crit sits") dhe duke caktuar burime nga ekipi i
menaxhimit té pérmirésuar té incidentit té caktuar pér ju pér menaxhimin e pérmirésuar té reagimeve ndaj
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incidenteve. Klientét mund té blejné Reagim té unifikuar té& pérmirésuar plus marréveshjes sé mbéshtetjes
bazé té tyre té Unifikuar té ndérmarrjes ose mund t'a shtojné né cdo piké gjaté kohés sé njé marréveshje
aktive t& mbéshtetjes bazé té Unifikuar té& ndérmarrjes.

Pér té maré mbéshtetje UER pér produktet tuaja dhe shérbimet né re kompjuterike té Microsoft-it, duhet
té parashtroni njé incident pérmes telefonit ose uebit. Nése hapet né Réndésiné 1 ose Réndésiné A,
kérkesat tuaja pér mbéshtetje pér zgjidhjen e problemit do té drejtohen automatikisht brenda kohés sé
pérmirésuar té reagimit dhe do té caktohet automatikisht ekipi juaj i menaxhimit té& pérmirésuar té
incidentit pér menaxhimin e incidentit.

Menaxhimi i pérmirésuar i incidentit: Shérbimi i menaxhimit té pérmirésuar té incidentit éshté né
dispozicion 24x7x365 pér té gjitha kérkesat pér mbéshtetje pér zgjidhjen e problemit té Réndésisé 1 ose
Réndésisé A. Klientéve u caktohet njé sferé e caktuar e burimeve me njohuri té géllimeve dhe mjedisit té
biznesit té klientit. Kéto burime caktohen plus burimeve té zgjidhjes teknike dhe jané pérgjegjése pér
mbikgyrjen e té gjithé mbéshtetjes pér incidenté té gjendjes kritike pér té dhéné zgjidhje né kohé dhe njé
cilési té larté té dhénies sé mbéshtetjes. Ekipi i menaxhimit té pérmirésuar té incidentit i caktuar pér
klientin mund té kontaktohet drejtpérdrejt pérmes emailit né ¢do kohé dhe do té sigurojé ecuri té
vazhdueshme teknike duke ju dhéné pérditésime té statusit e shkallézimit dhe njé plan veprimi.

Pér cdo incident té Réndésisé 1, njé anétar i ekipit t&€ menaxhimit té pérmirésuar té incidentit do té japé
gjithashtu njé raport té trajtimit té incidentit pér klientin, menaxherin e llogarisé té suksesit té klientit dhe
anétareé té tjeré té ekipit té llogarisé tuaj me géllimin e forcimit té biznesit tuaj dhe parandalimin e
ndérprerjeve dhe problemeve té ardhshme. Gjaté takimit, menaxhimi i pérmirésuar i incidentit do té japé
njé pérmbledhje té reagimit ndaj incidentit, duke pérfshiré sukseset e zonat pér pérmirésim dhe té punojé
me menaxherin tuaj té llogarisé té suksesit té klientit pér rekomandime pér rregullim, pér té pakésuar né
ményré aktive raste té ardhshme dhe pér té forcuar zgjidhjet tuaja (CSAM).

Analiza e shkakut rrénjé (RCA) éshté e disponueshme vetém pér teknologji té caktuara Microsoft dhe
mund té hasé njé tarifé shtesé. RCA nuk éshté njé shérbim i pérfshiré né Reagimin e unifikuar té
pérmirésuar por mund té kérkohet nga anétarét e ekipit tuaj t¢ CSAM ose Menaxhimit té pérmirésuar té
incidentit gjaté incidentit. Njé anétar i ekipit t&é menaxhimit té pérmirésuar té incidentit do t'ju informojé
nése njé RCA gjithashtu e né dispozicion pér teknologjiné e prekur té Microsoft-it, nése do té faturohet
njé tarifé shtesé duke kryer RCA dhe do té punojé me CSAM tuaj pér té filluar njé RCA nése éshté né
dispozicion dhe kérkohet shprehimisht nga klienti pérpara mbylljes sé incidentit. Do té jeni pérgjegjés pér
té punuar me ekipin e Microsoft-it pér té ofruar materiale si p.sh. skedaré evidence, gjurmé rrjeti apo
informacione té tjera diagnostikuese té nevojshme pér té pérfunduar RCA-né.

Qé ekipi juaj i menaxhimit té pérmirésuar té incidentit té keté njohuri bazé té géllimeve dhe mjedisit tuaj,
duhet té jepni dokumentacion nése kérkohet dhe té merrni pjesé né veprimtari té parametrizuesi té
klientéve gjaté 60 ditéve té para té kohés sé kontratés.

Kéto burime do té pérdoren nga larg. Shérbimi i menaxhimit té pérmirésuar té incidentit ofrohet né
anglisht, né gjuhén kineze dhe japonisht. Né kété oferté nuk éshté i mundur dorézimi i shérbimit té
menaxhimit té& pérmirésuar té incidentit sipas kufizimit rajonal, shtetésisé sé kérkuar apo burimeve té
miratuara té dorézimit.

Shérbimet reaguese té UER ndihmojné né zgjidhjen e problemeve né sistemin tuaj té Microsoft dhe
zakonisht konsumohen sipas kérkesés. Shérbimet té ofruara reaguese jané pérfshiré sipas nevojés pér
produktet dhe shérbimet e mbéshtetura aktualisht online nga Microsoft, pérveg nése tregohet ndryshe né
Urdhrin e punés. E gjithé ndihma reaguese jepet nga larg. Pérvec shérbimeve té reagimit sipas nevojés,
njé sasi e caktuar e oréve pér menaxhimin e mbéshtetjes reaguese dhe menaxhimin e dorézimit té
shérbimit jané té pérfshira pér ekipin tuaj té menaxhimit té pérmirésuar té incidentit dhe CSAM qé té
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pérdoren pér dorézimin e veprimtarive té parametrizuesit té klientéve, takime tremujore me anétarin e
ekipit tuaj t& menaxhimit té pérmirésuar té incidentit dhe raportet pas incidenti t& Réndésisé 1. Takime
shtesé ose mé té shpeshta jané té disponueshme me kérkesé dhe me marréveshje paraprake té Microsoft,
ku ofrohen burime nése zgjidhni té blini oré shtesé pértej atyre té pérfshira pér té ofruar Menaxhimin
shtesé té mbéshtetjes reaguese dhe menaxhimin e ofrimit té shérbimit nga ekipi juaj i Menaxhimit té
Pérmirésuar té Incidentit dhe Menaxheri i Llogarisé sé Suksesit té Klientit

UER duhet té blihet vetém pér vendndodhjen e vendit prités nése klienti ka njé marréveshje té unifikuar
pér shumé vende. Si njé zgjidhje e pérmirésuar reaguese, té gjitha shérbimet UER mund té ofrohen nga
larg né vendndodhje té ndryshme nga dhe duke pérfshiré Pritésin, me pérjashtim té oréve té pérfshira té
Menaxhimit té Ofrimit té Shérbimit, té cilat do té ndahen nga Pritési dhe do t& menaxhohen nga
Menaxheri i llogarisé sé suksesit té klientit prités.

Réndésia e Reagimit té Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém
unifikuar té pérmirésuar dhe
situata
Shkallézimi 1 Elementét pérbérés té Azure' Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
Sistemi kritik i biznesit nuk - Pe”rnggJe ndaj te!efonates sé larté si¢ kérkohet nga ne
. ) paré brenda 15 minutave ose T .
funksionon: N Caktimi i burimeve té
mé pak . .
. - . . pérshtatshme pér té
Biznesi né rrezik. Humbje e R i N
o Té gjitha produktet dhe mbéshtetur pérpjekjet e
ploté e njé aplikacioni ose i . e S a s
e shérbimet e tjera - Pérgjigje vazhduara 24 oré né ditg, 7
zgjidhje kritike. . o e g
ndaj telefonatés sé paré dité né javé
Ka nevojé pér vémendje té i
\./"J perv Jj brfznda 30 minutave ose ose Akses dhe pérgjigje e shpejté
menjéhershme mé pak

Paragitja me telefon ose ueb
Menaxheri i incidentit té réndé? a

i caktuar automatikisht

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

Pérshkallézim i shpejté brenda
Microsoft tek ekipet e
produkteve

Njoftim pér ekzekutivét e larté
sipas nevojés

Shkallézimi A Reagim i thirrjes sé paré brenda  Caktimi i burimeve té
30 minutash ose mé pak pérshtatshme pér té

Degradim i sistemit kritik té
gradim 1 sl K mbéshtetur pérpjekjet e

biznesit: Menaxheri i incidentit té réndé i ST
caktuar automatikisht? vazhduara 24 oré né dité, 7
Humbje e konsiderueshme ose dité né jave?
degradim i shérbimeve Pérpjekje e vazhdueshme 24

o . oré né dité, 7 dité né jave? Akses dhe pérgjigje e shpejté
Ka nevojé pér vémendje

brenda 30 minutash Paragitja me telefon ose ueb
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"Koha e reagimit e listuar pér elementét tuaj pérbérés té Azure nuk mbulon US Gov Clouds Azure StorSimple, GitHub AE, A40, Azure
Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh apo Universal Print.

2Menaxhimi i i pérmirésuar i incidentit ndihmon me dhénien e zgjidhjes sé menjéhershme pér ¢éshtjet pérmes angazhimit té duhur,
pérshkallézimit, sigurimit té burimeve dhe koordinimit té ¢éshtjes.

3 Mund té kemi nevojé té ulim nivelin e shkallézimit nése nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té pérshtatshme pér té na
mundésuar té vazhdojmé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit.

Reagimi i shpejté

Reagimi i shpejté: Reagimi i shpejté siguron mbéshtetje té pérshpejtuar reaguese pér shérbimet tuaja té
resé kompjuterike duke pércjellé incidentet e mbéshtetjes tek ekspertét tekniké dhe duke ofruar njé
pérfshirje né skuadrat e operacioneve té shérbimeve té resé kompjuterike, sipas nevojés.

Pér té marré shérbime Reagimi té shpejté pér komponentét tuaj Microsoft Azure, duhet té paragitni njé
incident pérmes portalit té shérbimit té resé pérkatése kompjuterike. Kérkesat pér Mbéshtetje té zgjidhjes
sé problemeve u pércillen direkt inxhinieréve té mbéshtetjes sé Reagimit té shpejté me ekspertizé né
shérbimin e resé kompjuterike. Teksa incidentet pér t'u zgjidhur mund té kené nevojé pér burime nga
ekspertét e produkteve standarde, ekipi i Reagimit té shpejté ka pérgjegjésiné kryesore pér incidentet 24
oré né ¢do dité té vitit.

Pér komponentét tuaj Azure, kohét e pérgjigjes pér mbéshtetjen e zgjidhjes sé problemeve jané renditur
né tabelén e méposhtme mbizotérojné ¢do kohé pérgjigjeje té pritur t&é mbéshtetjes né Paketén Bazé.
Reagimi i shpejté nuk mbulon Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal
Print, Test base for M365 apo Microsoft Mesh.

Blerja e Reagimit té shpejté varet nga disponueshméria e burimeve. Ju lutemi konsultojuni me menaxhin
tuaj té llogarisé pér suksesin e klientit pér hollési té disponueshmérisé.

Ashpésia dhe situata e Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Reagimit té shpejté

Shkallézimi 1

Sistemi kritik i biznesit nuk
funksionon:

Reagimi ndaj thirrjes sé paré Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
Biznesi né rrezik. Humbje e brenda 15 minutash a mé pak larté si¢ kérkohet nga ne
plo“t;:he.: nlj(e.:Ehkaaom 0s€ Pérpjekje e vazhdueshme né Caktim i burimeve té
zgjiatye kritike orar 24x7’ pérshtatshme pér té ruajtur
Humbje e procesit gendror té njé pérpjekje té vazhduar né

Akses né specialistét me

i
eksperiencé té "Microsoft"2 orar 24x7

biznesit dhe puna nuk mund
té vazhdojé né ményré té
arsyeshme Pérshkallézim i shpejté brenda

Microsoft né skuadrat e

Akses dhe pérgjigje e shpejté

Ka nevojé pér vémendje
brenda 15 minutash
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Ashpésia dhe situata e Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Reagimit té shpejté

Shkallézimi A operacioneve té shérbimeve

Degradim i sistemit kritik té né re kompjuterike

biznesit: Njoftim pér ekzekutivét e larté

. . sipas nevojés
Humbje e konsiderueshme ose P )

degradim i shérbimeve

TMund té kemi nevojé té zbresim nga 24x7 nése nuk jeni né gjendje té ofroni resurset apo reagimet e duhura pér
té na mundésuar té vazhdojmé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit

2 Shérbimet e zgjidhjes sé problemeve té Reagimit té shpejté ofrohen vetém né anglisht dhe japonisht.

Menaxhimi i Ngjarjes nga Azure

Menaxhimi i Ngjarjes nga Azure Microsoft (“AEM"): AEM ofron mbéshtetje té pérparuar proaktive dhe
reaguese gjaté ngjarjeve kritike té planifikuara té biznesit.

Pérpara dritares sé pérkufizuar té ngjarjes, ekipi AEM do té kryejé njé vlerésim té ngjarjes dhe zgjidhjes né
sferé, do té japé rekomandime pér lehtésimin e ndonjé rreziku té sferés dhe do té jeté né dispozicion 24x7
gjaté periudhés sé mbulimit té ngjarjes sé pérkufizuar.

Konsiderojmé njé ngjarje kritike té biznesit té sferés si njé aktivitet né njé moment kohor qgé pritet nga
klienti e cila paraget njé rrezik/ndikim té larté pér klientin duke kérkuar késhtu nivele mé té larté té
disponueshmeérisé dhe cilésisé sé funksionimit té shérbimit.

Shembuj té ngjarjeve kritike té biznesit:

e Ngarkesé e parashikueshme e larté né njé zgjidhje ekzistuese

e Vendosja e njé vecorie té re né njé zgjidhje ekzistuese Azure

e Vendosja e njé zgjidhje té re né Azure

e Migrimi nga njé furnizues né mjedise ose njé furnizues tjetér né re kompjuterike tek Azure

AEM mbéshtet ngjarje kritike té biznesit qé pérdorin shérbime thelbésore Azure té Microsoft. Secila
ngjarje mbulon njé zgjidhje té vetme Azure, nése zgjidhje té shumta Azure kérkojné mbéshtetje, atéheré
njé klient duhet té blejé ngjarje shtesé. Njé zgjidhje Azure pérkufizohet si njé bashkési e abonimeve té
Azure dhe burimeve té Azure gé lidhen me njé rezultat té pérbashkét té biznesit pér t'u dhéné klientéve
produkte ose shérbime. AEM do té vlerésojé zgjidhjen e klientit gjaté periudhés sé vlerésimit pérpara
ngjarjes dhe t'ia komunikojé rreziget e identifikuara me shkrim klientit.

Si pjesé e aktiviteteve pérpara ngjarjes, ekipi AEM do té:

*  Aksesojé dhe do té njihet me zgjidhjen tuaj.

* ldentifikojé probleme dhe rrezige t&¢ mundshme gé ndikojné mbi kohén e pérdorimit korrekt dhe
géndrueshmériné.

+ Kapaciteti i funksionimit dhe recensat e géndrueshmérisé né platformén e Azure.
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AEM do té japé dokumentacion me shkrim té rezultateve té vlerésimit té tij, pérfshiré veprime pér té
pakésuar rrezige t&€ mundshme gé ndikojné kohén e punés dhe stabilitetin.

Ngjarje kritike té biznesit mund té kérkojné deri né pesé (5) dité kalendarike t& mbulimit té njépasnjéshém
té ngjarjes; klientét mund té zgjedhin té blejné aq ngjarje kritike té biznesit sa kérkohet pér t'u pérdorur
né ményré té njépasnjéshme dhe gé té mbulojné té gjithé kohézgjatjen e kérkesés sé pritshme nése éshté
mé e gjaté se pesé (5) dité kalendarike té njépasnjéshme.

Menaxhimi i ngjarjes sé Azure i nénshtrohet disponueshmérisé sé burimeve, ju lutemi késhillohuni me
menaxhin tuaj té llogarisé sé suksesit té klientit pér hollési té disponueshmérisé. Mbéshtetje nuk do té
jepet pérveg pér ngjarje kritike té biznesit qé jané planifikuar paraprakisht dhe té konfirmuara me shkrim
té paktén 6 javé kalendarike pérpara fillimit té ngjarjes, pérvec kur Microsoft bie dakord. Microsoft
mundet sipas gjykimit té tij té pakésojé sferén e vlerésimit pérpara ngjarjes, nése zgjedh té pranojé njé
ngjarje me mé pak kohé té njoftimit. AEM mund té anulohet nése klienti nuk éshté né gjendje té japé
burime ose pérgjigje té pérshtatshme gjaté dhénies sé shérbimit AEM.

AEM éshté né dispozicion vetém pér klienté gé kané zgjidhje né René kompjuterike publike Azure. AEM
nuk éshté né dispozicion pér klienté gé kané mjedise té resé kompjtuerike geveritare Azure ose sovrane.
Dhénia e AEM-sé éshté vetém né anglisht dhe nuk ofron asnjé shérbime té ndihmés né gjuhé vendore.

Pér zgjidhjet e Azure né re kompjuterike, gjaté ngjarjes, kérkesat pér shérbimin e incidentit lidhur me
ngjarjen duhet té paraqiten pérmes portalit té Microsoft Azure, pérfshiré AEM né pérshkrimin e rastit.

Shkallézimi dhe situata Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Shkallézimi 1
Reagimi i thirrjes sé paré né 15

Sistemi kritik i biznesit nuk minuta ose mé pak dhe

funksionon: shkallézim i shpejté brenda Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
Biznesi né rrezik. Humbje e ploté e | Microsoft-it? larté sic kérkohet nga ne
njfé.apllkaaom ose zgjidhje Burimi i situatave kritike i caktuar | Caktim i burimeve té pérshtatshme
kritike ‘ ) brenda 30 minutash ose mé pak. | pér té ruajtur njé pérpjekje té
Humbje e procesit gendror té Pérpjekje e vazhdueshme né orar | vazhduar né orar 24x7"
biznesit dhe puna nuk mund té 247"
vazhdojé né ményré té Akses dhe pérgjigje e shpejté
arsyeshme Akses né specialistét me

eksperiencé té Microsoft dhe

Ka nevojé pér vémendje brenda 15 pérshkallézim té shpejté brenda

minutash
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Shkallézimi A Microsoft né skuadrat e

Degradim i sistemit kritik té produkteve

biznesit: Angazhimi i inxhinieréve té
mbéshtetjes gé kané njohuri té
konfigurimit tuaj té zgjidhjes.
Atje ku mund té zbatohet, ata
inxhinieré mund té ndihmojné
dhe té thjeshtojné procesin e
menaxhimit té incidentit

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Njoftim pér ekzekutivét e larté
sipas nevojés

T Mund té kemi nevojé té zbresim nga 24 x 7 nése nuk jeni né gjendje té ofroni burimet ose pérgjigjet e pérshtatshme pér té
ruajtur pérpjekjet e vazhdueshme pér zgjidhjen e problemit.
2 Shérbimet e mbéshtetjes té AEM-sé jané né dispozicion vetém né anglisht.

Microsoft do té ofrojé njé pérmbledhje pas ngjarjes té ndonjé rasti té& hapur gjaté periudhés sé
mbéshtetjes reaguese dhe té sigurojé se kéto raste jané zgjidhur.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Ofron mbéshtetje té pérmirésuar pér barrén thelbésore té punés té
giramarrésit ose giramarrésve tuaj té prodhimit té Microsoft Office 365 qé pérfshin akses me pérparési tek
ekipi inxhinierik i Office 365. Ky shérbim do té jeté né dispozicion pér giradhénésin ose giradhénésit e
renditur, éshté i disponueshém pér njé pagesé shtesé dhe éshté i pérkufizuar né njé Dokument né
Urdhérin tuaj té Punés.

Mbéshtetje zhvilluesi

Mbaéshtetje zhvilluesi: Ofron mbéshtetje mé té thellé proaktive té bazuar né njohuriné e resé
kompjuterike né ciklin e zhvillimit té aplikimit pér zhvilluesit e Klientéve qé ndértojné, vendosin dhe
mbéshtetin aplikacione né platformén e Microsoft. Mbéshtetja pér Zhvilluesin siguron mbéshtetje
gjithépérfshirése duke u ofruar klientéve arkitekturé né rené kompjuterike, vlerésime prekshmérie, zgjidhje
ALM/DevOps, cikél zhvillimi sigurie, rishikime kodi, performancé dhe monitorim, modernizim
aplikacionesh, implementim Interneti i gjérave (IoT), trajnim dhe testim. Ndihma pér Zhvilluesin éshté né
dispozicion pér njé pagesé shtesé.

GitHub Engineering Direct

GitHub Engineering Direct: U ofron klientéve akses me pérparési né njé ekip té caktuar mbéshtetés té
GitHub dhe njé Inxhinier té emértuar té Besueshmeérisé sé Klientit té GitHub (CRE). Pér mé tepér, recensat
tremujore, duke pérfshiré udhézimet proaktive té bazuara né kontrollet e gjendjes dhe analizat e
raportimeve, jané pjesé e ofertés sé GitHub Engineering Direct.

Mbaéshtetja teknike e réndésisé sé larté

Mbéshtetja pér mision kritik: Siguron njé nivel mé té larté mbéshtetjeje pér njé bashkési té pércaktuar
produktesh dhe shérbimesh online té Microsoft qé pérbéjné pjesé té zgjidhjes sé misionit kritik, si¢
pércaktohet né Urdhrin e punés. Mbéshtetja teknike e réndésisé sé larté (STMC) ofron njé program té
personalizuar shérbimesh mbéshtetjeje, éshté i disponueshém pér njé tarifé shtesé dhe pércaktohet né njé
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dokument té referuar né urdhrin e punés. Duhet té keni njé kontraté aktuale pér shérbime Mbéshtetjeje té
Unifikuar Microsoft pér t& mbéshtetur shérbimet tuaja SfMC. Nése kontrata juaj pér shérbime
Mbéshtetjeje té Unifikuar Microsoft skadon ose pérfundohet, shérbimi juaj SfMC do té pérfundojé né té
njéjtén daté.

Azure Engineering Direct
Azure Engineering Direct:

1. Shqyrtim dhe fushé e mbulimit

Azure Engineering Direct (AED) ofron mbéshtetje té pérmirésuar pér mjedisin e prodhimit Microsoft Azure
té klientit gé pérfshin hyrje me prioritet direkt tek ekipi i inxhinieréve té Shérbimeve Azure.

Qéllimi i AED-sé éshté té pérshpejtojé kohén ndaj vlerés té klientit pér shérbimet e regjistruara té Azure
pérmes aftésive teknike té forta té ekipit té AED, njohurisé sé thellé té klientit dhe aftésisé pér té
angazhuar organizatén kryesore inxhinierike té Azure. Kjo lejon gé AED té késhillojé pér klientin brenda
inxhinierisé dhe té japé njé pérvojé té personalizuar pér té pérmbushur mé miré nevojat teknike té
biznesit té tyre.

Ky shérbim i pérmirésuar i mbéshtetjes do té jeté né dispozicion vetém pér té gjitha produktet dhe
abonimet e shérbimeve né rené kompjuterike té Microsoft Azure té licencuara né ményré té vlefshme, té
véna né treg dhe pérgjithésisht né dispozicion té klientit si¢ jané identifikuar né Shtojcén A té Urdhrit té
Punés dhe jané bleré nga klienti ose filiali i klientit: i) sipas regjistrimeve dhe marréveshjeve té licencimit,
si¢ tregohet né Shtojcén A; dhe ii) gjaté Afatit té kétij Urdhri té Punés. Kéto produkte dhe abonime
pérjashtojné ato té blera nga cilado palé qé nuk éshté filial i Klientit nga Data e Fillimit té Mbéshtetjes, e
njohur kétu e mé poshté si ‘Abonime té regjistruara.’

Tarifat e Microsoft té unifikuar pér kété shérbim té pérmirésuar té& mbéshtetjes bazohen né njé strukturé
té shkallézuar té tarifés sé bashku me vlerén totale ¢do vit pér produktet e Microsoft Azure té licencuar né
ményré té vlefshme, té Iéshuara né ményré komerciale dhe pérgjithésisht té disponueshme nga klienti
dhe shérbimet Azure té abonimeve né rené kompjuterike sic identifikohen né Shtojcén A té Urdhri té
Punés (sé bashku, “Shpenzimi i vlerésuar i produktit”) pér té llogaritur tarifat direkte inxhinierike té& Azure
té Microsoft té unifikuar pér Kohézgjatjen e mbéshtetjes si¢ pérshkruhet né Urdhrin e Punés té klientit.

Nése Shpenzimi i vlerésuar i produktit té njé klienti né kohén e zbatimit té kontratés éshté i barabarté me
ose kapércen $60,000,000 (gjashtédhjeté milioné dollaré) ose nése klienti zgjedh té paguajé ¢mimin
dysheme té tiparit té zgjeruar si¢ detajohet né Urdhrin e Punés, klienti ka pérfiton gjaté té gjithé periudhés
sé ploté té kontratés té gjitha tiparet e listuara né Seksionet 2.1 dhe 2.2, té pérkufizuara kétu e mé poshté
si "Klienté me tipare té zgjeruara”. Té gjithé klientét e tjeré pérfitojné vetém tiparet e listuara né Seksionin
2.1.

AED do té punojé me klientin gjaté gjashtédhjeté (60) ditéve té para té Urdhrit t€ Punés pér parametrizuar
Abonimet e regjistruara té klientit. Aktivitetet gjaté gjashtédhjeté ditéve té para jané té kufizuara né
parametrizime dhe zbulimin pér té krijuar njohuriné e biznesit dhe nevojave teknike té klientit. Qé ekipi
AED té krijojé até njohuri té géllimeve, biznesit, projekteve dhe mjedisit té klientit, klienti duhet té ofrojé
dokumentacion nése kérkohet dhe té marré pjesé né aktivitete té parametrizimit gjaté gjashtédhjeté (60)
ditéve té para té afatit té kontratés.

Teknologjité jashté sferés pér kété shérbim té pérmirésuar té mbéshtetjes pérfshijné, por nuk jané té
kufizuara né US Gov Clouds, Azure StorSimple, GitHub AE, Azure Communication Services or Billing &
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Subscription Management, A40, Azure Media Services, Azure Stack, Test Base for M365, Microsoft Mesh
ose Universal Print.

2. Tiparet

Pér skenarét e aktivizimit sérish, kérkesat duhet té fillojné pérmes njé rasti t&é mbéshtetjes, duke pérdorur
Mbéshtetjen pér zgjdhjen e problemit (“PRS") si¢ tregohet né pérshkrimin e shérbimit qé referohet né
Urdhrin e Punés té klientit. Ju lutemi vini re se zbatohen kohét standarte té reagimit sé pritur. Rastet e
mbéshtetjes do té caktohen me pérparési tek ekipet e specializuar pér ndihmé shtesé, nése éshté e
nevojshme.

AED ndjek pérkufizimet e shkallés sé incidenteve, kohén e pérllogaritur té reagimit fillestar dhe kérkesat e
paraqgitjes qé detajohen né Urdhrin e Punés té klientit. Reagimi fillestar né incidentet Azure do té jeté nga
inxhinierét e mbéshtetjes té Reagimit té shpejté té Azure si¢ tregohet pérshkrimin e shérbimit gé
referohet né Urdhrin e Punés té klientit..

Kéta inxhinieré t€ mbéshtetjes do té vléréojné dhe pércaktojné nése nevojitetn burime teknike shtesé pér
té zgjidhur njé incident gé ndikon né Abonimet e regjistruara té klientit vetém, dhe nése nevojitet, do té
pérshkallézojné tek AED dhe do té angazhojné ekipe shtesé té inxhinieréve té pérshtatshém té shérbimit
brenda grupit té produktit, sipas nevojés, pér ndihmé té menjéhershme me incidentin.

2.1 Ofruar pér té gjithé klientét:

Ndérfaqe inxhinierike direkte: Qéllimi i kétyre shérbimeve éshté té ndihmojné dhe té lehtésojné nevojat
e ngutshem té klientit me inxhinieriné pér t'u dhéné pérparési riparimeve dhe pér té pérshpejtuar
adoptimin.

e Pérkrahje né inxhinieriné Azure. AED do té angazhohet me ekipin e operacioneve né rené
kompjuterike té klientit pér té nxitur rezultate pozitive né projekte brenda Abonimeve té
regjistruara, t& mbéshtetura né njé kuptim té profilit té tyre né Azure pér té zhbllokuar klientét
dhe pér té shkuar mé shpejt tek lehtésimi.

e Menxaxhim i krizés i drejtuar nga inxhinieria. Nése inxhinierét e mbéshtetjes té Reagimit té
shpejté té Azure Rapid Response kané pérshkallézuar njé incident tek AED, AED do té krijojé
partneritet me ekipe té shérbimit té Azure pér té béré t&€ mundur angazhimin mé té shpejté té
ekspertit té ¢éshtjes dhe komuninikim e menaxhim té pérditésuar, duke ofruar disponueshméri
24x7 pér té shkuar mé shpejt tek lehtésimi. Inxhinierét e mbéshtetjes té Reagimit té shpejté té
Azure mund té pérshkallézojné incidentet tek AED gé jané brenda sferés sé marréveshjes sé
Reagimit té shpejté té Azure.

e  Orkestrimi i menaxhimit té problemevet. AED do té punojé me klientin dhe ekipet e shérbimit té
Azure pér té parandaluar njé pérséritje té incidenteve té rénda té klientit pérmes njési té
synuara teé riparimit qé pérmirésojné géndrueshmériné e infrastrukturés sé njé klienti dhe
stabilitetin e platformés Azure me synimin e pérvoje té ciklit t&€ mbyllur. AED zgjeron shérbimin e
Analizés sé shkakut bazé (RCA) té pérshkruar né pérshkrimin e shérbimit té referuar né Urdhérin
e Punés té klientit. Kur kérkohet shprehimisht pérpara shtaté (7) ditéve kalendarike té mbylljes
sé incidentit, AED do té kryejé njé analizé té strukturuar té shkagever t&€ mundshme té njé
incidenti té vetém ose té njé seri problemesh gé kané lidhje, té kufizuar né produktet dhe
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abonimet né rené kompjuterike té klientit gé nuk ndikojné tek klientét e tjeré. Klienti do té jeté
pérgjegjés pér té punuar me ekipin e "Microsoft" pér té ofruar materiale si p.sh. skedaré
evidence, gjurmé rrjeti apo informacione té tjera diagnostikuese. RCA jané té disponueshme
vetém me kérkesé pérmes inxhinierit té AED té drejtvendosur me klientin pér incidentet gé
ndikojné mbi prodhimin. RCA do té ofrohen brenda dhjeté (10) ditéve té biznesit nga kérkesa
ose lehtésimi i incidentit, cilado gé vjen mé voné.

Pérshpejtimi i rezultatit té biznesit: Kéto aktivitete nxisin objektivat e biznesit té klientit anembané
ekosistemit té Azure pér té ndihmuar né pérshpejtimin e realizimit té vlerés sé klientit me géllimin e
pérmirésimit té kthimit té investimit (ROI).

e Dhénia e planeve té pérmirésimit té shérbimmit proaktiv. AED do té punojé me klientin pér té
trajtuar sfidat e tanishme té klientit pérmes analizés sé prirjeve gé shfagen né partneritet me
ekipet e shérbimit té& Azure. Kjo analizé mund té fokusohet né njé shuméllojshméri fushash, duke
pérfshiré géndrueshmériné e zgjidhjeve, siguring, rendimentin, ose optimizimin e kostos té klientit
dhe mund té shpjeré né rekomandime gé klienti t'i zbatojé. Gjithashtu mund té pérfshijé aktivitet
si praktika té incidentit, lehtésim té infrastrukturés sé rrezikut dhe mbéshtetje té analizimit
pérpara prodhimit si¢ &shté e pérshtatshme pér fokusin e analizés. Dy (2) Plane té pérmirésimit té
shérbimit (SIP) mund té kérkohen né njé periudhé dymbédhjeté mujore.

e Mbéshtetje pér projektet e réndésishme té klientit. AED do té krijojé partneritet me role té lidhura
me klientin e Microsoft dhe ekipet inxhinerike té Azure té tjera pér té pérshpejtuar realizimin e
vlerés né té gjitha Abonimet e regjistruara dhe pér té siguruar se projektet e réndésishme té
klientit fillojné si¢ planifikohet duke punuar pér té& minimizuar kohén pér té angazhuar ekspertét e
pérshtatshém té Azuré pér ¢éshtjen, pér té hequr bllokuesit inxhinieriké ku éshté e mundshme
dhe pér té pakésuar kohén pér lehtésimin né incidentét e pérshkallézuar.

e Nxitja e komenteve pér veprim dhe thellimi i njohurisé e ekspertizés sé klientit anembané ekipeve
té dhénies sé Azure.Anembané té gjitha Abonimeve té regjistruara, AED do té edukojé ekipet e
dhénies sé mbéshtetjes sé Azure pér nevojat e biznesit dhe teknike té klientit pér té lejuar njé
pérvojé té personalizuar me géllimin e pérmbushjes sé kérkesave té tyre té biznesit, nxitjen e
lehtésimit mé té shpejté té incidentit dhe pérmirésimin e pérvojés sé pérgjithshme té klientit nga
mbéshtetja e Azure.

o Komentet késhillimore té klientit. Microsoft ofron mundési pérmes disa kanaleve té
komunikacionit gé organizata e klientit mund té pérdoré pér dhéné komente lidhur me vlerésimin
e tipareve dhe Shérbimeve té Azure. Komentet e marra paraqiten direkt tek udhéhegja e
inxhinierisé sé shérbimeve brenda Microsoft. Ekipi i Pérvojés sé klientit té Azure (CXP)
bashkérendon mundésité pér té dhéné komente. Pas aktivizimit té njé shérbimi AED, ekipi CXP do
té krijojé dialog me organizatén e konsumatorit pérmes menaxherit té caktuar té llogarisé sé
suksesit té klientit pér té krijuar kanale té& komunikimit.
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2.2 Tiparet e zgjeruara: Kéto tipare jané té kufizuara te Klientét e tipareve té zgjedura sig
pérkufizohet mé sipér. Vetém klientét qé pérmbushin kété pérkufizim dhe tregohen si té tillé né
Urdhrin e Punés té klientit kané té drejté té marrin gjithashtu kéto tipare.

e Monitorim i platformés: AED bazohet né njohuriné e profilit té klientit té Azure dhe telemetriné
e brendshme nga mé shumé se 20 shérbime té Azure pér té konfiguruar monitoré me
pragézime specifike lidhur me kapacitetin, (rendimentin (si vonesa), lidhshméria (si gabime té
autorizimit) ose disponueshméria. Disa shérbime té Azure mund té pérjashtohen; klienti mund
té kérkojé njé listé té shérbimeve té mbuluara nga menaxheri i suksesit té klientit (CSAM) i tyre
ose nga ekipi AED gjaté parametrizimit. AED do té mbulojé deri né shtaté (7) 'Skenaré té
monitorimit’ té réné dakord reciprokisht, té cilét jané pérkufizuar si njé bashkési e burimeve té
Azure gé nxisin njé veprim specifik. Monitorét dhe pragézimet e caktuar mbéshteten né
telemetriné konfidenciale té Microsoft Azure dhe nuk do t'i jepen ose ekspozohen klientit. Kéta
skenaré do té pérkufizohen gjaté periudhés gjashtédhjeté ditore té parametrizimit té& AED.
Klienti mund té marré pjesé plotésisht né procesin e pérkufizimit dhe té ofrojé té gjitha
materialet e kérkuara. Monitorét do té jené gati pér analiza brenda 30 ditésh nga pérfundimi i
periudhés sé parametrizimit. Pasi analiza e monitoréve ka pérfunduar dhe Microsoft i tregon
klientit se monitorét jané gati, AED ofron mbulim 24/7 pér t'iu pérgjigjur dhe pér té shpérndaré
me pérparési ¢do monitoré té shkaktuar, bazuar né pragézimin e caktuar nga Microsoft pérmes
tiparit té pérfshiré "Menaxhimi i krizave i drejtuar nga inxhinieria,” si¢ pércaktohet mé sipér.
Nése klienti nuk ka krijuar njé rast té mbéshtetjes duke pérdorur Mbéshtetjen pér zgjidhjen e
problemit (“PRS") si¢ tregohet né pérshkrimin e shérbimit té referuar né Urdhrin e Punés té
klientit pér ¢éshtjen e identifikuar, atéheré ekipi AED do té kérkojé qé klienti té krijojé njé rast té
mbéshtetjes pér té lehtésuar pérpjekjet e zgjidhjes sé problemit.

e Trajtimi me doreza té bardha i ndérprerjes sé platformés: Gjaté njé ndérprerjeje té deklaruar té
Azure, e pérkufizuar si njé ndérprerje gé ndikon shumé klienté dhé qé éshté deklaruar si njé ndérprerje
né portalin e Azure, AED do té ofrojé komunikime té personalizuara te kontaktet e identifikuar
paraprakisht té klientit pér t'i mbajtur té informuar lidhur me gjendjen dhe pér t'u dhéné hollési sesi
ndérprerja mund t’i ndikojé ndérsa béhen té disponueshme. Me kérkesén e klientit, AED do té punojé
me klientin né pérpjekje té veté-zgjidhjes, si kalimin né njé zoné té ndryshme té disponueshmérisé nésé
éshté e pérshtatshme.

e Mbéshtetje globale e Know-Me pér menaxhimin inxhinierik té krizés: Mbulim i zgjeruar, global, i
pérshtatur pér klientin pér tiparin “Menaxhimi inxhinierik i krizés" i pérkufizuar né seksionin mé
sipér ofrohet pér té béré té mundur njé pérvojé mé té personalizuar dhe té géndrueshme jashté oréve
kryesore té biznesit. Kjo pérvojé e pérmirésuar mund té zgjerohet né tipare té tjera si¢ éshté e
pérshtatshme. ‘Know-me’ pérkufizohet si njohuri e kontekstit dhe mjedisit té biznesit té klientit me
géllimin e nxitjes sé lehtésimit mé té shpejté té incidentit dhe pérmirésimin e pérvojés sé pérgjithshme
té mbéshtetjes sé klientit nga Azure.

3. Kérkesa paraprake dhe supozime té AED

Pérvec atyre kérkesave paraprake dhe supozimeve gé pérvijohen né Urdhrin e Punés té klientit, dhénien e
Shérbimeve nga Microsoft, si¢ pérvijohet né kété Shtojcé, bazohet né kérkesat paraprake dhe supozimet e
méposhtme:

a) Cilésia e funksionimit té Microsoft e shérbimeve AED varet nga bashképunimi, pjesémarrja aktive
dhe pérfundimi né kohé i pérgjegjésive té caktuara té klientit.
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b)

Q

d)

Klienti do té mbajé njé plan aktiv té shérbimit t& Mbéshtetjes pér ndérmarrjes té Microsoft dhe
Reagimi i shpejté i Azure gjaté gjithé kohés sé késaj Shtojce.

Té gjitha tiparet jané té disponueshme vetém né gjuhén angleze.

Dhénia do té jeté né largési pérveg nése éshté réné dakord pérndryshe me shkrim. Atje ku vizitat
né vend bihen dakord bashkérisht dhe nuk paguhen paraprakisht, do t'ju faturojmé pér
shpenzime té arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.

Nése njé incident nuk éshté i izoluar né organizatén e klientit dhe éshté duke ndikuar njé pjesé
mé té madhe té mjedisit té Azure, burimet inxhinierike té shérbimit nuk do té jené né gjendje té
veprojné me pérparési pér rikthimin e shérbimit.

Mbulimi AED nuk shtrihet né ndonjé teknologji lokale, pajisje té pérdorueist, softuer té klientit té
Microsoft ose teknologji té identifikimit dhe vértetimit.

E drejta e klientit pér té& maré shérbime AED si¢ pérshkruhet né kété Shtojcé i nénshtrohet
pérputhjes me kushtet e pérgjithshme né Urdhrin e Punés dhe kété Shtojcé.

Shérbimet AED synohen té mbéshtesin pérdorimin nga klienti t&€ Abonimeve té regjistruara.
Microsoft do t'i ofrojé kéto Shérbime vetém pér géllimet e biznesit té brendshém té klientit.
Microsoft nuk do t'ua ofrojé kéto Shérbime klientéve té klientit.

AED nuk do té ofrojé mbéshtetje pér ndonjé kod jo té Microsoft ose ndonjé kod gé éshté
personalizuar nga Microsoft, klienti ose njé shités i palés sé treté.

Reagimi ndaj incidentit té sigurisé kibernitike i Microsoft

Reagimi ndaj incidentit té sigurisé kibernitike i Microsoft (“MSCIR"): Ofron hetim global dhe
udhézim pér té ndihmuar né vlerésimin e sferés sé sulmit kibernitik, frenimin e incidentit dhe
rikthimin e sistemeve té réndésishme, me opsione pér mbéshtetje né vend dhe/ose né largési.
Kéto shérbime ndihmojné né pakésimin e rrezikut sulmeve kibernitike té synuara dhe lehtésojné
mé miré démtimin e shkaktuar nga njé krizé e sigurisé. Reagimi ndaj incidentit i Microsoft duhet
té blihet si njé shtesé e vecanté e njé Marréveshje e mbéshtetjes sé unifikuar. Sfera e angazhimit
té MSIR do té pérkufizohet né kohén e incidentit.

Né disa rrethana urgjente, Klienti mund té kérkojé dhe té autorizojé Microsoft qé té fillojé dhénien
e shérbimeve té MSCIR pérpara blerjes sé shérbimit MSCIR ose shtimin e oréve shtesé né njé
shérbim té MSCIR ekzistues service (“Marréveshja shtesé"”). Pavarésisht nga ndonjé gjé né
kundérshtim me kété, nése Klienti autorizon Microsoft té fillojé puné pérpara Marréveshjes shtesg,
Klienti bie dakord se (a) do té ndérmarré té gjitha veprimet e tilla gé jané té nevojshme pér té
ekzekutuar Marréveshjen shtesé sa mé shpejt gé té jeté praktikisht e mundshme, (b) mbetet
plotésisht pérgjegjés dhe bie dakord té paguajé shérbimet e dhéna pérpara zbatimit té
Marréveshjes shtesé si¢ faturohen nga Microsoft, dhe (c) Microsoft nuk do té jeté pérgjegjés pér
ndonjé veprim ose mosveprim lidhur me punén e autorizuar qé ndodh pérpara nénshkrimit dhe
Klienti merr pérsipér té gjitha rreziget lidhur me kété.

Informacion shtesé lidhur me angazhimet e MSCIR (p.sh. ¢mimi dhe fusha e punés) ose
informacion lidhur me oferta proaktive, éshté i disponueshém pérmes Menaxherit tuaj té llogarisé
sé suksesit té klientit (CSAM).
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2.4 Mbeéshtetja né shumé vende

Shqyrtimi i Mbéshtetjes né shumé vende

Né lidhje me shérbimet e Mbéshtetjes sé unifikuar té ndérmarrjes té Microsoft, Mbéshtetja né shumé
vende ju siguron mbéshtetje né shumé Vendndodhje té Mbéshtetjes, si¢ pérshkruhet Urdhérin e Punés
(ose Urdhérat e Punés) tuaj. Pérshkrimi i strukturés sé Mbéshtetjes né shumé vende vijon:

e  Pritési: Kjo éshté Vendndodhja e Mbéshtetjes ku jeni kontraktuar pér bazén e mbéshtetjes sé
unifikuar Microsoft né Urdhrin tuaj té Punés.

¢ Vendndodhja pasardhése: Kjo éshté njé Vendndodhje e Mbéshtetjes e caktuar né Urdhérin tuaj
té Punés ku do té& merrni shérbimet e Mbéshtetjes sé unifikuar té& ndérmarrjes té Microsoft, pérveg
vendndodhjes sé Pritésit dhe keni té drejtén pér shérbimet qé bleté pér até vendndodhje.

Si té blini
Kjo USSD pérshkruan shérbimet né dispozicion té& Mbéshtetjes né shumé vende. Shérbimet specifike dhe

sasia lidhur me to, nése éshté e zbatueshme, do té renditen né Urdhérin e Punés shogérues sipas
Vendndodhjes sé Mbéshtetjes.

Shérbimet e pérshkruara kétu mund té jepen te Vendndodhja(et) e Mbéshtetjes e caktuar né Urdhérin e
Punés té Pritésit dhe, sic mund té jeté, i rezervuar nga Pritési, si pjesé e marréveshjes tuaj té Mbéshtetjes sé
unifikuar té ndérmarrjes té Microsoft me modifikimet e méposhtme:

o Shérbimet e Paketés Bazé: Pérvec kur shénohet ndryshe, Shérbimet e paketés bazé (ato té
shénuara me njé “v"") do té jené né dispozicion né Vendet tuaja té caktuar t& Mbéshtetjes ose sic¢
rezervohen né Vendndodhjen(et) e Mbéshtetjes nga pritési né Urdhérin e Punés té Pritésit.

e Shérbimet reaguese: Shérbimet reaguese mund té ofrohen nga larg né vendndodhje té tjera
pérvec dhe duke pérfshiré Pritésin.

¢ Menaxhimi i dhénies sé shérbimit (SDM): Sipas pércaktimit né Urdhérin tuaj té Punés, SDM
mund té jepet né Vendndodhjen(et) e caktuar t& Mbéshtetjes té pritésit dhe té Vendosjes
pasardhése. Disponueshmeéria e shérbimeve SDM @gé jané pérfshiré né Paketén tuaj bazé do té
caktohen nga Pritési dhe menaxhohen nga menaxheri i llogarisé sé Pritésit té suksesit té klientit.
Dhénia e SDM do té kufizohet né orét e biznesit té vendndodhjes sé Pritésit. Shérbimet shtesé
SDM mund té kérkohen kur blini shérbime shtesé ose shérbime dhe zgjidhje té pérmirésuara.

o SDM shtesé: Burime SDM shtesé mund té blihen pér Vendndodhjen(et) e Mbéshtetjes
té pritésit ose Vendndodhja(et) pasardhése, si¢ tregohet né njé Urdhér Pune dhe do té
jepen né Vendndodhjen e caktuar té Mbéshtetjes. Sipas disponueshmérisé sé burimeve
dhe sa mé sipér.

Disponueshméria e shérbimeve opsionale (ato té shénuara me njé "+" né tabelat e Mbéshtetjes té
mésipérme) jané sa vijon:

e Shérbimet proaktive
o Mund t'ju ofrohen Shérbime proaktive, sasia e té cilave do té renditet né Urdhrin tuaj
té Punés dhe do té jeté e disponueshme né vendndodhjen(et) e mbéshtetjes té
pércaktuara né Urdhrin tuaj té Punés,

o Shérbimet proaktive pér vendndodhjen e pérjashtimit nga taksat do té identifikohen
né Urdhrin e punés pér até marréveshje né rrjedhén e poshtme.
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o Konsulenti pér mbéshtetje teknologjike (STA): Shérbime té tjera té blera té
mbéshtetjes do té jené né dispozicion né Vendndodhjen(et) e Mbéshtetjes té caktuar
né Urdhérin tuaj té Punés.

o

e Shérbimet e mirémbajtjes — Analiza e shkakut kryesor: Shérbimet e blera do té jené né
dispozicion té personelit né Vendndodhjen(et) e Mbéshtetjes.

e Shérbimet dhe zgjidhjet e pérmirésuara: Té gjitha shérbimet dhe zgjidhjet e pérmirésuara
mund té blihen pér pérdorim né secilin nga Vendet e pritésit ose Vendndodhja pasardhése.
Sipas disponueshmérisé. Mund té zbatohen kufizime té tjera.

e Shérbime té tjera té blera té& mbéshtetjes do té jené né dispozicion né Vendndodhjen(et) e
Mbéshtetjes té caktuar né Urdhérin tuaj té Punés.

Kushtet e pérgjithshme shtesé té ndihmés né shumé vende

Pérveg atyre kushteve té pérgjithshme té pérvijuara kétu dhe né Urdhérin tuaj té punés, dhénia joné e
shérbimeve té pérvijuara kétu bazohet né kushtet paraprake dhe presupozimet e méposhtme:

Mund t'i lejojmé personelit né vendndodhjen(t) té papércaktuar té mbéshtetjes pér té marré pjesé
né shérbimet Proaktive né distancé gé jané bleré pér njé Vendndodhje té Mbéshtetjes pritése ose
Vendndodhja pasardhése dhe té caktuar né Urdhérin e Punés. Pjesémarrja e tillé do té lejohet sipas
gjykimit té Microsoft.

Kredité proaktive mund té shkémbehen vetém ndérmjet Vendodhjeve té Mbéshtetjes pritése ose
Vendndodhja pasardhése té renditura né Udhérin tuaj té Punés, pérveg sipas shénimit. Té gjitha
shkémbimet do té pérfundohen bazuar né valutat dhe ¢mimet e tanishme pér Kreditet oroaktive
né Vendndodhjet e Mbéshtetjes. Cmimet e tanishme mund té ofrohen nga pérfagésuesi tuaj i
Shérbimeve té Microsoft. Cdo shkémbim gé rezulton né Kredite proaktive té pjeséshme do té
rrumbullakoset te njésia mé e afért. Kredité proaktive nuk mund té shkémbehen me ose nga Vendet
e pérjashtuara.

Klienti do té jeté i vetém pérgjegjés pér té gjitha detyrimet e taksave gé shfagen pér shkak té
shpérndarjes ose shkémbimit té shérbimeve té blera té ndihmés ndérmjet Vendndodhjes(eve) té
Mbéshtetjes té pritésit dhe Vendndodhja pasardhése.

Ndryshimet ose shkémbimet e Shérbimeve té béra gjaté Kohézgjatjes sé Urdhérit t& Punés mund
té kérkojné marréveshje me shkrim.

Sistemi i unifikuar i tarifimit dhe Faturimi i ndaré synojné t'u ofrojné klientéve mé shumé
fleksibilitet, lehtési dhe kontroll mbi veprimet e tyre. Sistemi yné i unifikuar i tarifimit
pérmiréson efektshmériné dhe saktésiné procesit té faturimit dhe taksave, ndérsa tipari yné i
Faturimit té ndaré lejon qé veprimet té ndahen né fatura té shumta bazuar né kritere té
ndryshme, si lloji i produktit, data e dhénies, ose vendndodhja e klientit

2.5 Kushtet e pérgjithshme shtesé

Shérbimet e Mbéshtetjes sé unifikuar té Microsoft ofrohen mbi bazén e kushteve paraprake dhe
prezumimeve té méposhtme.

e Paketa e shérbimeve bazé reaguese ofrohen né distancé né vendndodhjet e kontakteve té
mbéshtetjes qé pércaktoni ju. Té gjitha shérbimet e tjera ofrohen né distancé né
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vendndodhjet qé pércaktoni ju ose té renditura né Urdhrin tuaj té punés, pérvegse kur
pércaktohet ndryshe me shkrim.

Paketa e shérbimeve bazé té reagimit ofrohen né anglisht dhe, aty ku ofrohen, mund té
ofrohen né gjuhén gé flisni. Té gjitha shérbimet e tjera ofrohen né gjuhén e folur né
vendndodhjen ku ofrohen shérbimet e Microsoft, ose né anglisht, pérvegse kur bihet dakord
ndryshe me shkrim.

Ofrojmé mbéshtetje pér té gjitha versionet e produkteve té Shérbimeve né linjé dhe softuerét
e Microsoft té hedhura né treg dhe gé ofrohen pérgjithésisht bazuar né regjistrimet e
deklaruar té licencimit dhe marréveshjet dhe/ose ID i llogarisé sé faturimit né Shtojcén A té
Porosisé tuaj té puné dhe identifikohen te Kushtet e produktit dhe publikohen heré pas here
nga Microsoft né http://microsoft.com/licensing/contracts (ose né njé fage vijuese té
pércaktuar nga Microsoft), pérveg nése pércaktohet ndryshe né njé Urdhér té Punés, njé Prové
materiale né kété Pérshkrim té shérbimeve té unifikuara té konsulencés dhe té mbéshtetjes té
ndérmarrjes, ose té pérjashtuar specifikisht né portalin e mbéshtetjes né linjé né
http://serviceshub.microsoft.com.

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

Té gjitha shérbimet, pérfshiré shérbime shtesé té blera si pjesé e kushteve ténjé Urdhri té
Punés té mbéshtetjes dhe gjaté tyre, humbasin nése nuk pérdoren gjaté kohézgjatjes sé
Urdhrit té Ppunés té zbatueshém.

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

Mund té akseskojmé sistemin tuaj pérmes lidhjes né largési pér té analizuar problemet me
kérkesén tuaj. Personeli yné do té aksesojé vetém ato sisteme qé autorizohen prej jush. Pér té
pérdorur ndihmén e lidhjes né distancé, ju duhet té na pajisni me aksesin e duhur dhe pajisjet
e nevojshme.

Disa shérbime mund té kérkojné prej nesh gé té ruajmé, pérpunojmé dhe té aksesojmé té
dhénat tuaja si klient. Kur veprojmé késhtu, npérdorim teknologji té& miratuara nga Microsoft,
té cilat jané né pajtim me proceset dhe politikat tona té mbrojtjes sé té dhénave. Nése
kérkoni gé té pérdorim teknologji té pamiratuara nga Microsoft, kuptoni dhe bini dakord se
jeni ekskluzivisht pérgjegjés pér integritetin dhe siguriné e té dhénave tuaja si klient dhe se
Microsoft nuk merr pérsipér asnjé pérgjegjési né lidhje me pérdorimin e teknologjive té
pamiratuara nga Microsoft.

Nése kérkoni anulimin e njé shérbimi té planifikuar paraprakisht, anulimi duhet té béhet té
paktén 14 dité pérpara pér njé rimbursim té ploté té shérbimit né fjalé, kur éshté e zbatueshme.

Cdo anulim i shérbimit té planifikuar paraprakisht i béré 6 deri né 13 dité pérpara do té pésojé
njé kosto prej 50% té kostos sé shérbimit.

Cdo anulim i béré 5 dité ose mé pak pérpara shérbimit té planifikuar paraprakisht do té jeté
pérgjegjés pér koston e ploté (100%) té kostos sé shérbimit né fjalé.

Kur blini shérbime shtesé, mund té kérkojmé pérfshirjen e menaxhimit té ofrimit té
shérbimeve pér té lehtésuar ofrimin.


http://microsoft.com/licensing/contracts
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Nése keni porositur njé lloj shérbimi dhe déshironi ta shkémbeni me njé tjetér, mund t'i
vendosni shérbimit tjetér njé vieré ekuivalente, sipas rastit dhe ku bini dakord me burimin e
dhénies sé shérbimit tuaj.

Jo té gjitha shérbimet shtesé mund té ofrohen né vendin tuaj. Ju lutem kontaktoni burimin e
ofrimit té shérbimit pér detaje.

Ju bini dakord se kodi i vetém jo i Microsoft tek i cili na jepni akses éshté kodi qé zotéroni.

Shérbimet mund té pérmbajné Shpérndarje té shérbimeve, késhillim dhe udhézime lidhur me
kodin gé zotérohet nga ju ose Microsoft ose dhénien direkt té shérbimeve té tjera té
ndihmeés.

Kur ofron shérbime té Aktivizimit sérish, Microsoft nuk ofron kod té ndonjé lloji pérveg kodit
mostér.

Do té merrni pérsipér té gjitha rreziget lidhur me zbatimin e ndonjé kodi té ofruar nga
Microsoft né kryerjen e shérbimeve té mbéshtetjes dhe do té jeni pérgjegjés pér té gjitha
analizat, kontrollet, sigurimin e cilésis€, pérputhjen ligjore, rregullatore ose té standarteve,
mirémbaijten, vendosjen dhe praktika té tjera qé lidhen me kodin e ofruar nga Microsoft né
kryerjejn e shérbimeve té mbéshtetjes né térési ose pjesérisht, né mjedisin tuaj té& Microsoft
ose ndonjé vendosje tjetér ciladoqofté.

Mund té keté njé minimum kérkesash platforme pér shérbimet e blera.
Shérbimet nuk mund t'u ofrohen klientéve tuaj.

Atje ku vizitat né vend bihen dakord bashkérisht dhe nuk paguhen paraprakisht, do t'ju
faturojmé pér shpenzime té arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.

Shérbimet e Konsulencés té GitHub ofrohen nga GitHub, Inc., njé filial né pronési té ploté té
Microsoft Corporation. Pavarésisht nga ndonjé gjé qé mund té jeté e kundért né Porosiné
tuaj té Punés, Deklarata e Privatésisé e GitHub né dispozicion né
https://aka.ms/github_privacy dhe Shtojca mbi Mbrojtjen e té Dhénave dhe Pasqyra e Sigurisé
e GitHub gé gjenden né https://aka.ms/github_dpa do té aplikohen ndaj blerjes prej jush té
Shérbimeve té Konsulencés té GitHub.

Bini dakord se mund té dérgojmé informacionin e pérdoruesve tuaj te njé adresé e vlefshme
dhe aktive e-posté e kompanisé lidhur me produkte dhe tipare pérmes materialit té
identifikuar si pérditésime té sigurisé, buletin informativ, revista né ueb, informacione té
sigurisé, komunikime té sigurisé dhe dokumentacion té ngjashém. Pérdoruesit tuaj do té kené
mekanimin e pérshtatshém pér té Refuzuar komunikime té tilla.

Kérkesa paraprake dhe supozime shtesé mund té pércaktohen né dokumentet pérkatése.

2.6 Pérgjegjésité tuaja

Optimizimi i pérfitimeve pér shérbimet e Mbéshtetjes sé unifikuar té& Microsoft éshté e mundshme pas
pérmbushjes sé pérgjegjésive t& méposhtme nga ana juaj, pérveg atyre té pércaktuara né ¢do prové
materiale qé zbatohet. Moszbatimi i pérgjegjésive té méposhtme mund té rezultojé né vonesa té

shérbimit:
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Nése blini Shérbime té mbéshtetjes né shumé vende do t’ju kérkohet té caktoni njé
administrator shérbimesh mbéshtetjeje pér Vendndodhjen tuaj t& Mbéshtetjes té pritésit, i cili
éshté pérgjegjés pér té drejtuar skuadrén tuaj vendore dhe pér menaxhimin e té aktiviteteve
tuaja té mbéshtetjes dhe proceseve té brendshme vendore pér paragitjen e kérkesave pér
incidente mbéshtetjeje. Dhe mund té kérkohet té caktoni njé njé administrator shérbimesh
mbéshtetjeje né Vendndodhje té tjera té& Mbéshtetjes.

Mund té pércaktoni kontakte té mbéshtetjes reaguese, sipas nevojés, té cilét jané pérgjegjés
pér krijimin e kérkesave té mbéshtetjes pérmes fages sé internetit té mbéshtetjes té Microsoft
ose me telefon. Administratorét né rené kompjuterike pér shérbimet tuaja me bazé né rené
kompjuterike mund té paragesin gjithashtu kérkesa mbéshtetjeje né rené kompjuterike
pérmes portaleve té mbéshtetjes gé zbatohen.

Pér kérkesa mbéshtetjeje pér shérbime né linjé, administratorét e Resé kompjuterike, pér sa u
pérket shérbimet tuaja me bazé reje kompjuterike, duhet t'i dorézojné kérkesat pér
mbéshtetje pérmes portalit pérkatés sé mbéshtetjes té shérbimit online.

Kur paragitni njé kérkesé pér shérbim, kontaktet tuaja té mbéshtetjes reaguese duhet té kené
njohuri bazé pér problemin né fjalé dhe aftésiné pér ta riprodhuar problemin né ményré qgé té
ndihmojné Microsoft né diagnostikimin dhe klasifikimin e problemit. Kéta individé duhet té
kené dhe njohuri pér produktet e mbéshtetura nga Microsoft dhe sistemin tuaj Microsoft, né
ményré gé té ndihmojné né zgjidhjen e problemeve té sistemit dhe té ndihmojné Microsoft
né analizimin dhe zgjidhjen e kérkesave pér shérbim.

Kur dorézoni njé kérkesé pér shérbim, kontakteve tuaja t& mbéshtetjes reaguese mund t'u
duhet té kryejné veprimet pér pércaktimin dhe zgjidhjen e problemit, si¢ u kérkohet prej nesh.
Kéto mund té pérfshijné kryerjen e gjurmimeve né rrjet, kapjen e mesazheve té gabimeve,
grumbullimin e informacionit té konfigurimit, ndryshimin e konfigurimeve té produktit,
instalimin e versioneve té reja té softueréve ose komponentéve té rinj, ose modifikimin e
proceseve.

Bini dakord gé té punoni me ne pér té planifikuar pérdorimin e shérbimeve bazuar né
shérbimet gé keni bleré.

Pranoni té na njoftoni pér ¢cdo ndryshim né kontaktet e eméruara té caktuara né Urdhrin e
punés.

Jeni pérgjegjés pér rezervimin e té dhénave tuaja dhe pér rikonstruktimin e skedaréve té
humbur apo té ndryshuar si rezultat i avarive katastrofike. Jeni gjithashtu pérgjegjés pér
zbatimin e procedurave té nevojshme pér té ruajtur integritetin dhe siguriné e softueréve dhe
té dhénave tuaja.

Bini dakord, aty ku éshté e mundur, t'u pérgjigjeni anketave tona pér matjen e shkallés sé
kénaqésisé sé klientéve té cilat ne mund t'jua japim heré pas here né lidhje me shérbimet.

Jeni pérgjegjés pér shpenzimet e udhétimit dhe shpenzimet gé u shkaktohen punonjésve ose
kontraktoréve tuaj.

Mund t'ju kérkohet nga burimi i ofrimit té shérbimit qé té pérmbushni pérgjegjési té tjera
specifike pér shérbimin gé keni bleré.

Kur pérdorni shérbimet né rené kompjuterike si pjesé e késaj mbéshtetjeje, duhet té blini ose
té keni njé abonim ose plan tarifor ekzistues pér shérbimin online gé zbatohet.
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e Pranoni té paraqitni kérkesa pér shérbime dhe shérbime e zgjidhje té pémirésura proaktive, sé
bashku me ¢do informacion té nevojshém apo qé vlen pér rastin, jo mé voné se 60 dité para
datés sé skadimit té Urdhrit té Punés gé vlen pér rastin.

e Pranoni t'i jepni skuadrés soné té ofrimit té shérbimit qé do té jeté né vend akses té
arsyeshém né telefon dhe internet me shpejtési té larté, si dhe akses né sistemet tuaja té
brendshme dhe mjetet diagnostikuese, sipas rastit.
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© 2023 Microsoft Corporation. Té gjitha té drejtat té rezervuara. Ndalohet rreptésisht ¢do pérdorim apo
rishpérndarje e kétyre materialeve pa autorizim shprehimor nga Microsoft Corp.

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

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