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Unified Enterprise Support Services Description

1 Rreth kétij dokumenti

Pérshkrimi i Shérbimeve té Mbéshtjetjes té Unifikuara t& Ndérmarrjes té Microsoft ju jep informacione mbi
shérbimet e mbéshtjetjes gé 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 qgé 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 té 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 TI-sé. Shérbimet e mbéshtetjes pérfshijné:

e Shérbimet proaktive 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 24 oré né dité dhe 7 dité né javé 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 gqé mbéshtetin produktet e
"Microsoft" dhe/ose Shérbimet né linjé né pérdorim
brenda organizatés suaj. Pjesé e Paketés tuaj Bazé
pérfshin njé Lejim Fleksib&l* 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 shtesg,
pérfshiré shérbime Proaktive pér t'iu shtuar Paketés
Bazé tuaj gjaté termit té Porosisé sé Punés dhe ato
jané treguar me njé “+" gjaté kétij seksioni.

Shérbimet dhe zgjidhjet e pérmirésuara Shérbimet e mbéshtetjes, té cilat mbulojné njé produkt
specifik t&€ Microsoft ose sistem Tl té klientit, jané té
disponueshme pér t'iu shtuar Paketés bazé té
mbéshtetjes gjaté kohézgjatjes s€ 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, si¢
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pérshkruhet né Urdhérin tuaj té Punés (ose Urdhérat e
Punés).

*Lejimi Fleksibél éshté njé pjesé fleksibél e ¢mimit 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 pérdoret gjaté periudhés vjetore té zbatueshme.

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

e Té gjitha Lejimet Fleksibél 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 gé 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.

Shérbimet e planifikimit

Shérbimet e planifikimit ofrojné vlerésime dhe rishikime té infrastrukturés suaj aktuale, t& 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 +

=+ - Shérbim shtesé gé mund té blihet
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Déshmia e idesé: Njé angazhim gé ofron evidenca gé klienti té 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 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 gé mund té blihet.
Shérbimet e parametrizimit té klientéve: Njé angazhim direkt me njé burim té Microsoft gé
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 mirémbaijtjes

Vlerésimi sipas kérkesés v

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)

+

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

Vlerésimi sipas kérkesés: Aksesi né njé veté-shérbim, platformé vlerésimi e automatizuar qé
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 té€ mundur
pérdorimin e shérbimit té vlerésimit sipas kérkesés. Microsoft mund té ofrojé ndihmé njé heré
pér té aktivizuar konfigurimin fillestar té shérbimit.. Sé bashku me vlerésimin sipas kérkesés, dhe
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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 vierésim 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, resursi 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, gé& 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 té 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 shqyrtim kryhet qofté né vendndodhje apo né distancé nga njé burim i
"Microsoft".

Programi i vlerésimit té riskut dhe shéndetit 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 Plani

Shérbimet e adoptimit +

Shérbimet e fokusuara té zhvillimit

+
Menaxhimi i shérbimeve té Tl-sé +
+

Shérbimet e sigurisé

=+ - Shérbim shtesé gé 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
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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 vierésim 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 t& 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 TI-sé duke pérdorur gasje moderne té menaxhimit té shérbimeve
gé mundésojné novacion, fleksibilitet, cilési dhe pérmirésim té kostove operative. Shérbimet
moderne té& menaxhimit té shérbimit té Tl-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 t& shérbimeve té jené té optimizuara pér t& 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, |évizshméring, mbrojtjen e pérmirésuar té
informacionit dhe infrastrukturén e sigurt. Shérbimet e sigurisé i ndihmojné klientét té kuptojné si
té mbrojné dhe ofrojné inovacion pér infrastrukturén e Tl-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.

Shérbimet e edukimit

Shérbimet e edukimit ofrojné trajnim gqé ndihmon né pérforcimin e aftésive teknike dhe operacionale té
personelit tuaj té mbéshtetjes pérmes udhézimeve né vendndodhje, né linjé ose sipas kérkeseés.

Llojet e shérbimeve té edukimit ‘ Plani

Edukimi sipas kérkesés v
Transmetime né internet v
Leksione demonstruese +
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Llojet e shérbimeve té edukimit

Seminare +

v’ - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
+ - Shérbim shtesé gé 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 gameé 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”, qé jepen nga njé burim i
"Microsoft" qofté personalisht ose né linjé. Seminaret blihen sipas numrit té pjesémarrésve ose si
transmetim i dedikuar pér organizatén tuaj, si¢ pércaktohet né Urdhrin tuaj té punés. Seminaret
nuk mund té regjistrohen pa lejen e shprehur me shkrim nga “Microsoft".

Additional Proactive services

Lloje shtesé té shérbimeve Proaktive

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

Konsulenti pér mbéshtetje teknologjike +

Pérshpejtues proaktiv +

=+ - Shérbim shtesé gé mund té blihet.

Shérbimet e personalizuara proaktive: Njé pérfshirje e kujdesshme me resurset e "Microsoft"
pér té ofruar shérbime sipas drejtimit té klientit, personalisht ose né linjg, té cilat nuk jané
pérshkruar ndryshe né kété dokument. Kéto pérfshirje pérfshijné llojet e shérbimeve té
mirémbajtjes, optimizimit dhe edukimit.

Konsulenti pér mbéshtetje teknologjike (STA): Njé shérbim i personalizuar gé siguron vlerésim
té teknologjisé gé mbéshtet géllimet e biznesit duke pérfshiré, por jo i kufizuar né optimizimin e
barrés sé punés, adoptimin ose mbéshtetjen, gé 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.

Pérshpejtues proaktiv: Njé shérbim i drejtuar nga burimet e Microsoft i pérbéré nga njé bashkési
e fushés sé aktiviteteve pér t'ju ndihmuar gé té arrini njé géllim teknik ose té biznesit bazuar né
synimet pér té eleminuar rreziget e vendosjes, pér té ritur disponueshmériné ose optimizuar
cilésiné e funksionimit té zgjidhjes. Duke pérdorur njé metodé programatike, burimi i Microsoft
do té pércaktojé bashkésiné e aktiviteteve té nevojshme pér angazhim, gé do té pérfshijé por nuk
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do té kufizohet né analizén e mbushjes sé boshllékut, parametrizuesin e klientéve, optimizimin,
transferimin e njohurisé, vlerésimin e dizajnit dhe planin e zbatimit.

Proaktive té tjera

Kreditet proaktive +

Kreditet proaktive: Vlera 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 shtesg,
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, ne do té
zbresim vlerén e atij shérbimi nga bilanci i kreditit tuaj té& rrumbullakosur me njésiné mé té afért.

Shérbimet reaguese

Shérbimet reaguese ndihmojné né zgjidhjen e problemeve né sistemin tuaj té "Microsoft" dhe zakonisht
konsumohen sipas kérkesés. Shérbimet e méposhtme reaguese jané pérfshiré sipas nevojés pér produktet
dhe shérbimet e mbéshtetura aktualisht né linjé nga "Microsoft", pérveg nése tregohet ndryshe né Urdhrin
e punés.

Llojet e shérbimeve reaktive

Mbéshtetje konsulence v
Mbéshtetja pér zgjidhjen e problemeve v
Menaxhimi i mbéshtjetes té aktivizimit sérish v

v

Mbéshtetja e zgjatur Hotfix

Mbéshtetje né vend

Analiza e shkakut thelbésor

Shtesa té menaxhimit té mbéshtetjes sé aktivizimit sérish

+ +| +| +

Shérbime té mbéshtetjes té sigurisé kibernitike

v - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet:

Mbéshtetje 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 qé 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.
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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 né linjé té "Shérbimeve té Microsoft".

Pérkufizimet e ashpérsisé dhe kohét e pérgjigjes fillestare té pérllogaritura nga Microsoft jané
detajuar né tabelén e méposhtme pér pérgjigjen ndaj incidenteve.

Me kérkesén tuaj, ne 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.
Ju mund té kérkoni njé ndryshim né nivelin e réndésisé gjaté kohézgjatjes sé njé incidenti, nése
ndikimi i biznesit e kérkon kété.

Shkallézimi dhe situata Reagimi juaj i pritshém

Reagimi yné i pritshém

Shkallézimi 1 Elementét pérbérés té Azure'
- Pérgjigje ndaj telefonatés sé
paré brenda 15 minutave ose

meé pak

Njoftim pér ekzekutivét tuaj té

Sistemi kritik i biznesit nuk larté sic kérkohet nga ne
funksionon: Caktimi i burimeve té

Biznesi né rrezik. Humbje e pérshtatshme pér té

ploté e njé aplikacioni ose
zgjidhje kritike.

Ka nevojé pér vémendje té
menjéhershme

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

Burimi i situatave kritike? i
caktuar

Burimet né vendin tuaj, pas 24
orésh, me marréveshje me
klientin

Pérpjekje e vazhdueshme 24
oré né dité, 7 dité né jave’

Pérshkallézim i shpejté brenda
"Microsoft" tek ekipet e
produkteve

Njoftim pér ekzekutivét e larté
sipas nevojés

mbéshtetur pérpjekjet e
vazhduara 24 oré né dité, 7
dité né javé’

Akses dhe pérgjigje e shpejté

Paragitja me telefon ose ueb

Shkallézimi A

Degradim i sistemit kritik té
biznesit:

Reagimi i telefonatés sé paré
brenda njé ore ose mé pak

Caktimi i burimeve té
pérshtatshme pér té
mbéshtetur pérpjekjet e
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Shkallézimi dhe situata

Reagimi yné i pritshém

Reagimi juaj i pritshém

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Ka nevojé pér vémendje
brenda njé ore

Burimi i situatave kritike? i
caktuar

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

vazhduara 24 oré né dité, 7
dité né javé’

Akses dhe pérgjigje e shpejté

Paraqitja 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 pérkegésuar

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*

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

Qasje dhe reagim nga autoriteti
i kontrollit t& ndryshimit
brenda katér orésh pune

Paraqitja me telefon ose ueb

Shkallézimi C
Ndikim minimal né biznes:

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

Ka nevojé pér vémendje
brenda katér oréve pune®

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

Paraqitja me telefon ose ueb

TKoha e renditur e pérgjigjes pér elementé tuaj pérbérés té Azure nuk mbulon René Kompjuterike né Kiné, 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 Ne mund té kemi nevojé té ulim nivelin e shkallézimit nése ju nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té pérshtatshme pér

té na mundésuar té vazhdojmé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit.
4Orari i punés éshté né pérgjithési nga 09:00 deri né 17:30 me orén standarde lokale, duke pérjashtuar ditét e festave dhe fundjavat.
Orart i punés mund té ndryshojé disi né vendin tuaj.

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

Mbéshtetja e zgjatur Hotfix: "Mbéshtetja e zgjeruar pér pérditésimet e shpejta” ju lejon té kérkoni
pérditésime té shpejta qé nuk lidhen me siguriné pér softuerin e pérzgjedhur té "Microsoft" gé ka hyré né
"Fazén e mbéshtetjes sé zgjeruar" pér pérditésimet e shpejta si¢ pércaktohet te Politika
http://support.microsoft.com/lifecycle. Kérkesat paraprake dhe kufizimet e posagme pér shérbimet:

e Disponueshméria e mbéshtetjes sé zgjeruar pér pérditésimt e shpejta éshté e kufizuar né
produktet/familjet e produkteve té méposhtme:

o Aplikacionet: Office
Dinamikat: AX, CRM

o Server: Exchange Server, SQL Server, Qendra e Sistemit (duke pérjashtuar
Configuration Manager), Windows Server

o Sistemet: Sistemin klient "Windows", sistemet operative té integruara "Windows"

Pér informacionin mé té azhornuar pér disponueshmériné e pérditésime té shpejta qé nuk
lidhen me siguriné pér versione té caktuara té produktit, kontrolloni shénimet mbi ciklin e
jetés sé produktit kétu.

e Megjithése ne b&jmé pérpjekje té arsyeshme nga ana tregtare pér t'iu pérgjigjur kérkesave
tuaja pér hotfix-e gé nuk lidhen me sigurinég, ju pranoni se mund té keté raste né té cilat nuk
mund té krijohet ose té sigurohet njé hotfix.

e Hotfix-et jané projektuar pér t'iu pérgjigjur problemit tuaj specifik dhe nuk jané té testuara
kundér regresionit.

e Hotfix-et nuk mund t'u shpérndahen paléve té treta té paafiliuara pa miratimin toné me
shkrim.

e Kohét e ofrimit té pérditésimeve té shpejta pér versionet jo né anglisht mund té ndryshojné
dhe mund té aplikohen tarifa lokalizimi.

e Ne nuk do té sigurojmé vegori shtesé, funksione, pérditésime apo ndryshime té dizajnit. Ne
do t'u adresohemi vetém problemeve pér njé produkt té zgjedhur gé shkaktojné gé ai té
déshtojé, té humbasé té dhénat ose ndryshe té devijojé materialisht nga funksioni i
dokumentuar i produktit.

Mbéshtetja né vendndodhje: Mbéshtetja né vendndodhje siguron ndihmé né vendndodhjen tuaj. Ky
shérbim i nénshtrohet disponueshmérisé sé burimeve té Microsoft dhe kérkon njé tarifé shtesé pér ¢cdo
vizité né vend.

Analiza e shkakut thelbésor: Kur kérkohet shprehimisht para mbylljes sé€ incidentit, ne kryejmé njé
analizé té strukturuar té shkageve t&€ mundshme té njé incidenti té€ vetém, ose té njé séré problemesh. Ju
do té jeni pérgjegjés pér té punuar me ekipin e "Microsoft" pér té ofruar materiale si p.sh. skedaré
evidence, gjurmeé 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 qgé flisni. Ky shérbim éshté subjekt i
disponueshmeérisé sé burimeve té Microsoft.
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Shérimet e mbéshtetjes sé sigurisé kibernitike: Ofron asistencé té specializuar lidhur me siguriné
kibernitike né té dy skenarét té aktivizimit sérish dhe proaktiv (“Shérbimet e Sigurisé Kibernitike"). Kéto
shérbime ndihmojné té zvogélohet rreziku i sulmeve kibernitiké té synuar, té pérgatiteni mé miré pér
situata té gjendjes sé krizés ose té hetoni dhe té frenoni kompromentimin aktiv té sigurisé. Shérbimet e
Sigurisé Kibernitike ofrojné njé program té personalizuar shérbimesh mbéshtetése dhe mund té jené né
dispozicion pér njé tarifé shtesé té pércaktuar né njé Dokument té referuar né Urdhrin tuaj té punés.

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 t& 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 suksesit téé
klientit. Ky burim i eméruar mund té operojé qofté né distancé ose né vendndodhjen tuaj.

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 +
Menaxheri i llogarisé sé suksesit té klientit Zhvillues v1
Menaxhimi i marrédhénies me ekzekutivin v
Shtesa e menaxhimit té shpérndarjes sé shérbimit +
Menaxhimi shpérndarjes sé shérbimit né vend +

v’ - Pérfshiré si pjesé e Paketés Bazé.
=+ - Shérbim shtesé gé mund té blihet.
v’ _ 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 t& 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".
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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 kyge pér biznesin dhe
teknologjing, duke shfrytézuar kapacitetet e pérfshira né mbéshtetjen e "Paketés suaj bazé", si dhe
shérbime suplementare gé mund té blini.

Trajnimi paraprak pér mbéshtetjen e njésuar: Aktivitete pér t& 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".

Programi i suksesit té resé kompjuterike: Shérbimet e planifikimit dhe té dorézimit gé 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".

Zhvillues i Menaxherit té llogarisé sé suksesit té klientit: 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 sic i lejojné kushtet.

Menaxhimi i marrédhénies me ekzekutivin: Njé grup aktivitetesh pér t'ju siguruar gé ekipi i
mbéshtetjes sé "Microsoft" té jeté né vijé 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. Kéto burime do té
operojné qofté né distancé ose né vendndodhjen tuaj. Ky shérbim éshté gjithashtu subjekt i
disponueshmérisé sé burimeve té Microsoft.

Menaxhimi shpérndarjes sé shérbimit né vendndodhje: Mund té kérkoni vizita né vendndodhje
nga menaxheri juaj i llogarisé pér suksesin e klientit, cka 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

Pérvec shérbimeve té ofruara si pjesé e Paketés Bazé ose si shérbime shtesé, 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
Inxhinieria e caktuar e mbéshtetjes +
Reagimi i shpejté +
Menaxhimi i Ngjarjes nga Azure +
0365 Engineering Direct +
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Shérbimi ‘ Plani
Mbéshtetje zhvilluesi +’
Mbéshtetja teknike e réndésisé sé larté +

+ - Shérbim shtesé gé mund té blihet.
+ - Shérbim shtesé gé mund té blihet pér deri né njé sasi maksimale té kufizuar.

Inxhinieria e caktuar e mbéshtetjes

Inxhinieria e caktuar e mbéshtetjes (DSE): Shérbimet DSE 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 DSE mé pas zbriten nga orét totale té blera pas pérdorimit.

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

Fushat e fokusit pér shérbimet DSE:

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 TI-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 DSE, burimet shpérndahen, prioritizohen dhe caktohen sipas
marréveshjes sé paléve gjaté mbledhjes sé paré dhe dokumentohen si pjesé e planfikimit tuaj té ofrimit 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 DSE. Nése kontrata juaj pér shérbime Mbéshtetjeje té
Unifikuar Microsoft skadon ose pérfundohet, shérbimi juaj DSE do té pérfundojé né té njéjtén
daté.

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

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

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 te ekspertét tekniké dhe duke ofruar njé rrugé
pérshkallézimi 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 paraqitni njé
incident pérmes portalit té shérbimit té resé pérkatése kompjuterike. Kérkesat pér "Mbéshtetje té
zgjidhjes sé problemeve" i pércillen direkt njé radhe mbéshtetjeje té "Reagimit té shpejté”, e cila ka njé
personel prej inxhinierésh té kualifikuar me ekspertizé né shérbimin e resé kompjuterike. Qé ky ekip té
keté njohuri bazé té sistemit tuaj, duhet té paraqisni dokumentacion pér instalimin bazé té "Azure" dhe
topologjiné e bazave té té dhénave, si dhe planet e shkallézimit dhe té balancimit t& ngarkesés, né rastet
kur ka. 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 ¢cdo kohé pérgjigjeje té pritur t& mbéshtetjes né Paketén Bazé.
Reagimi i shpejté nuk mbulon Shérbimet e Mediave Azure, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE,
Shérbimet e Komunikimeve Azure ose Menaxhimin e Faturave & Abonimit, Printimin Universal, bazén e
testimit pér M365 OSE 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
ploté e njé aplikacioni ose
zgjidhje kritike.Humbje e
ploté e njé aplikacioni ose
zgjidhje kritike

Humbje e procesit gendror té
biznesit dhe puna nuk mund
té vazhdojé né ményré té
arsyeshme

Ka nevojé pér vémendje
brenda 15 minutash

brenda 15 minutash a mé pak

Pérpjekje e vazhdueshme né
orar 24x7"

Akses né specialistét me

eksperiencé té "Microsoft"?

Pérshkallézim i shpejté brenda
Microsoft né skuadrat e
operacioneve té shérbimeve
Cloud

larté si¢ kérkohet nga ne

Caktim i resursve té
pérshtatshme pér té ruajtur
njé pérpjekje té vazhduar né
orar 24x7'

Akses dhe pérgjigje e shpejté
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Ashpésia dhe situata e Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Reagimit té shpejté

Shkallézimi A Njoftim pér ekzekutivét e larté

Degradim i sistemit kritik té >Ipas hevojes

biznesit:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

"Ne mund té kemi nevojé té zbresim nga 24x7 nése ju 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 Azure i Microsoft (“AEM”): Ofron mbéshtetje té& pérmirésuar pérpara, gjaté dhe
pas ngjarjeve kritike té klientéve ("Ngjarje”). Njé ngjarje kritike pérkufizohet si njé periudhé e ndikimit té
larté mbi biznesin dhe/ose kérkesé e larté pér klientit, duke kérkuar nivelet mé té larté té
disponueshmeérisé dhe cilésisé sé funksionimit té shérbimit. Ngjarjet duhe té konfirmohen me menaxherin
tuaj té llogarisé sé suksesit té klientit té paktén 8 javé pérpara ngjarjes.

AEM mbéshtet ngjarje gé pérdorin shérbime thelbésore Azure té Microsoft. Hollésité e zgjidhjes dhe cilat
shérbime té Azure pérdor duhet t'i tregohen ekipit AEM mjaft pérpara ngjarjes aktuale, por jo mé voné se,
si komente té vlerésimit.

Si pjesé e veprimtarive Pérpara Ngjarjes, ekipi AEM do té:

e Aksesojé dhe do té njihet me zgjidhjen tuaj

o Identifikojé probleme dhe rrezige té mundshme gé ndikojné mbi kohén e pérdorimit korrekt dhe
géndrueshmériné

e Pércaktojé rezultatet e déshiruara nga njé kéndvéshtrim i aftésisé ripértéritése

e  Zhvillojé dhe mbajé planin e dhénies sé shérbimit pér zgjidhen

Ekipi AEM i mbéshtetjes do té ofrojé njé listé té veprimeve té rekomanduara dhe té kérkuara pér té
rregulluar ndonjé problem gqé mund té ndikojé mbi disponueshmériné e zgjidhjes ose cilésiné e
funksionimit né Ditén e Ngjarjes.

Gjaté Ngjarjes, ekipi AEM do té jeté né dijeni té hollésive té Ngjarjes dhe do té jeté i pérgatitur pér té
zgjidhur problemet qé ndikojné situatén.

Mund té kérkoni Mbéshtetje pér Zgjidhjen e Problemit pér zgjidhjen dy javé pérpara Ngjarjes, gjaté
Ngjarjes dhe njé javé pas Ngjarjes*.
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Shkallézimi dhe situata Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Shkallézimi 1 Pérgjigje ndaj telefonatés sé paré
brenda 15 minutave ose mé pak

Sistemi kritik i bi it nuk
istemi Kkt biznesit nd dhe shkallézim i shpejté brenda

funksionon:

Microsoft tek ekipet e Pér Shérbimet Azure, kérkesat e
Biznesi né rrezik. Humbje e ploté e operacioneve né rené shérbimit té incidentit duhet té
njé aplikacioni ose zgjidhje kompjuterike pér ndonjé prej paragiten né linjé pérmes
kritike.Humbje e ploté e njé shérbimeve Azure té Microsoft? portalit t& Azure té Microsoft,

duke pérdorur njé shabllon té
paracaktuar té specifickuar nga

likacioni i dhie kritik
aplikacioni ose zgjidhje kritike Menaxher i situatés kritike i

Humbje e procesit gendror té caktuar brenda 30 minutash ose S L
. . . . menaxheri juaj i llogarisé sé
biznesit dhe puna nuk mund té mé pak. R
S suksesit té klientit
vazhdojé né ményré té Parpieki hduesh ..
arsyeshme erpjeye € vazhaueshme ne orar Njoftim pér ekzekutivét tuaj té

24x7" o
S, . larté sic kérkohet nga ne
Ka nevojé pér vémendje brenda . N

Akses né specialistét me

15 minutash S Caktim i resursve té pérshtatshme

eksperiencé té Microsoft dhe . 4 Darpiekie ta
érshkallézim té shpejté brenda per te ruajtur nje perpjeide te

Shkallézimi A pers N P€) vazhduar né orar 24x7'
Microsoft né skuadrat e

Degradim i sistemit kritik té produkteve Akses dhe pérgjigje e shpejté

biznesit: S

_ _ Angazhimi i inxhinieréve té
Humbje N k9n5|derueshme ose mbéshtetjes qé kané njohuri té
degradim i shérbimeve konfigurimit tuaj té Zgjidhjes.

Atje ku mund té zbatohet, ata
inxhinieré mund té ndihmojné
dhe té thjeshtojné procesin e

menaxhimit té incidentit

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 pér Zgjidhjen e Problemit jané né dispozicion vetém né anglisht

*Mbéshtetja pér Zgjidhjen e Problemit e parashtruar pérpara dhe pas Ngjarjes do té trajtohet si Shkallézimi B.

Pas Ngjarjes, mund té kérkoni analizén e shkakut kryesor né té gjitha incidentet e Shkallézimit 1 dhe
Shkallézimit A pér zgjidhjen tuaj. Atje ku mund té zbatohet, do té ofrojmé rekomandime sesi kéto
probleme mund té parandalohen né té ardhmen.

Office 365 Engineering Direct

Office 365 Engineering Direct: Ofron mbéshtetje té& pérmirésuar pér barrén thelbésore té punés té
giramarrésit ose giramarrésve tuaj té prodhimit t& 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, &shté i disponueshém pér njé pagesé shtesé dhe éshté i pérkufizuar né njé Dokument né
Urdhérin tuaj té Punés.
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Mbaéshtetje zhvilluesi

Mbéshtetje zhvilluesi: Ofron mbéshtetje mé té thellé proaktive té bazuar né njohuriné e resé
kompjuterike né ciklin e zhvillimit té aplikimit pér zhvilluesit e Klientéve gé ndértojné, vendosin dhe
mbéshtetin aplikacione né platformén e Microsoft. Mbéshtetja pér Zhvilluesin siguron mbéshtetje
gjithépérfshirése duke u ofruar klientéve arkitekturé cloud, vlerésime prekshmérie, zgjidhje ALM/DevOps,

cikél zhvillimi sigurie, rishikime kodi, performancé dhe monitorim, modernizim aplikacionesh,
implementim Internet of Things (loT), trajnim dhe testim. Mbéshtetja pér Zhvilluesin éshté e
disponueshme pér njé pagesé shtesé.

Mbaéshtetja teknike e réndésisé sé larté

Mbéshtetja pér mision kritik: Siguron njé nivel mé té larté mbéshtetjeje pér njé set té pércaktuar
produktesh dhe shérbimesh online té Microsoft gé pérbéjné pjesé té zgjidhjes sé misionit kritik, si¢
pércaktohet né Urdhrin e punés. Mbéshtetja teknike e réndésisé sé larté ofron njé program té
personalizuar shérbimesh mbéshtetjeje, éshté i disponueshém pér njé tarifé shtesé dhe pércaktohet né njé
dokument té referuar né urdhrin e punés.

2.4 Mbeéshtetja né shumé vende

Shqyrtimi i Mbéshtetjes né shumé vende

Né lidhje me shérbimet e Mbéshtetjes sé Unifikuar t& 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:

Pritési: Kjo éshté Vendndodhja e Mbéshtetjes ku jeni kontraktuar pér Mbéshtetjen e Unifikuar té
Ndérmarrjes té Microsoft né Urdhérin tuaj té Punés. Pérveg kur shénohet ndryshe, kjo do té jeté
vendndodhja kryesore e menaxherit tuaj té caktuar té llogarisé pér suksesin e klientit.
Vendndodhja pasardhése: Kjo éshté njé Vendndodhje e Mbéshtetjes e caktuar né Urdhérin tuaj
té Punés ku do té merrni shérbimet e Mbéshtetjes sé Unifikuar t& Ndérmarrjes té Microsoft,
pérve¢ vendndodhjes sé Pritésit dhe keni té drejtén pér shérbimet gé 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 tek Vendndodhja(et) e Mbéshtetjes e caktuar né Urdhérin e
Punés té Pritésit dhe, si¢ mund té jeté, i rezervuar nga Pritési, si pjesé e marréveshjes tuaj té Mbéshtetjes sé
Unifikuar t& Ndérmarrjes té Microsoft me modifikimet e méposhtme:

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 si¢
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
pérve¢ dhe duke pérfshiré Pritésin, me pérjashtim sa vijon:

o Mbéshtetja né vendndodhje: Shérbimet e mbéshtetjes né vendndodhje té aktivizimit
shérish té blera paraprakisht do té jené né dispozicion né Vendndodhjen(et) e
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Mbéshtetjes si¢ pércaktohet né Urdhérin tuaj té Punés, mé pérjashtim té Vendeve té
Pérjashtuara.

= Gjaté njé situate té Mbéshtetjes pér Zgjidhjen e Problemit té “Shkallézimit 17,
burimet e Ndihmés né Vendndodhje té blera paraprakisht mund té jepen né
Vendet e Mbéshtetjes té caktuara dhe jo té caktuara.

¢ Menaxhimi i dhénies sé shérbimit (SDM): Sipas pércaktimit né Urdhérin tuaj té Punés, SDM
mund té jepet né Vendndodhjen(et) e caktuar té Mbéshtetjes té Pritésit dhe té Vendosjes
pasardhése. Disponueshméria 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, sic tregohet né njé Urdhér Pune dhe do té
jepen né Vendndodhjen e caktuar t& Mbéshtetjes. Sipas disponueshmérisé sé burimeve
dhe sa mé sipér.

Disponueshméria e shérbimeve opsionale (ato té shénuara me njé “+" né tabelat e Mbéshtetjes mé sipér)
jané sa vijon:
e Shérbimet proaktive
o Mund té keni té drejté pér Shérbime Proaktive, sasia e té cilave do té renditet né

Urdhérin tuaj t& Punés dhe e disponueshme né Vendndodhjen(et) e Mbéshtetjes si¢
pércaktohet né Urdhérin tuaj té Punés, mé pérjashtim té Vendeve té Pérjashtuara.

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

e Konsulenti pér mbéshtetje teknologjike (STA): Shérbimet STA do té jené né dispozicion né
Vendndodhjen(et) e Mbéshtetjes si¢ pércaktohet né Urdhérin tuaj t& Punés, mé pérjashtim té
Vendeve té Pérjashtuara dhe varen nga disponueshméria e burimeve.

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 t&¢ 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

Pérvec 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:

e Ne mund t'i lejojmé personelit né vendndodhjen(t) té papércaktuar té mbéshtetjes pér t& marré
pjesé né shérbimet Proaktive né distancé qé 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.

e Kredité Proaktive mund té shkémbehen vetém ndérmjet Vendodhjeve té Mbéshtetjes Pritése ose
Vendndodhja pasardhése té renditura né Udhérin tuaj té Punés, pérveg sipas shénimit. T€ gjitha
shkémbimet do té pérfundohen bazuar né valutat dhe ¢mimet e tanishme pér Kreditet Proaktive
né Vendndodhjet e Mbéshtetjes. Cmimet e tanishme mund té ofrohen nga pérfagésuesi tuaj i
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Shérbimeve té Microsoft Services representative. Cdo shkémbim gé rezulton né Kredite Proaktive
té pjeséshme do té rrumbullakoset tek njésia mé e afért. Kredité Proaktive nuk mund té
shkémbehen me ose nga Vendet e Pérjashtuara.

e Klienti do té jeté i vetém pérgjegjés pér té gjitha detyrimet e taksave qé shfagen pér shkak té
shpérndarjes ose shkémbimit té shérbimeve té blera t&¢ ndihmés ndérmjet Vendndodhjes(eve) té
Ndihmés té Pritésit dhe Vendndodhja pasardhése.

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

¢ Konsolidimi i faturimit: Pérvec kur shénohet ndryshe, do té jepet njé faturé e vetme pér shumén
gé duhet paguar, gé pérfshin té gjitha Shérbimet pér té gjitha Vendndodhjet e Mbéshtetjes té
treguara né Urdhérin tuaj té Punés. Taksat do té bazohen né vlerésimin e Nénshkruesit té Microsoft
dhe Vendndodhjen tuaj té Pritésit. Klienti do té jeté i vetém pérgjegjés pér té gjitha taksat shtesé
gé duhen paguar.

o Pérjashtimet ndaj Konsolidimit té faturimit: Shérbimet e blera pér dhénie né Republikén e Indisé,
Republikén Popullore té Kinés, Republikén e Kinés (Taivan), Republikén e Kinés (Hong Kong),
Republikén e Koresg, Japoni, Zelandén e Re, Makau dhe Australi (té gjitha Vende té Pérjashtuara)
secili duhet té keté njé Urdhér té vecanté té Punés qgé rendit Shérbimet gé do té jepen né até
Vendndodhje té Mbéshtetjes. Shérbimet do té faturohen né Vendndodhjen e Mbéshtetjes
pérkatése do té pérfshijné té gjitha taksat e zbatueshme vendore.

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
vendndodhjet qé pércaktoni ju ose té renditura né Urdhrin tuaj té punés, pérvecse kur
pércaktohet ndryshe me shkrim.

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

e Ne ofrojmé mbéshtetje pér té gjitha versionet e produkteve té Shérbimeve né linjé dhe
softuerét e "Microsoft" té hedhura né treg dhe qé 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 faqe
vijuese té pércaktuar nga "Microsoft"), pérvec nése pércaktohet ndryshe né njé Urdhér pune,
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.

e Pér produktet né versionin beta dhe ato té hedhura né treg paraprakisht nuk ofrohet
mbéshtetje, pérvecse kur specifikohet ndryshe né dokumentin e bashkéngjitur.
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Té gjitha shérbimet, pérfshiré shérbime shtesé té blera si pjesé e kushteve té njé Urdhri pune
mbéshtetjeje dhe gjaté tyre, humbasin nése nuk pérdoren gjaté kohézgjatjes sé Urdhrit té
punés té zbatueshém.

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

Ne mund té kemi gasje né sistemin tuaj pérmes lidhjes né distancé pér té analizuar problemet
me kérkesén tuaj. Personeli yné do té keté gasje né ato sisteme gé autorizohen prej jush. Pér
té pérdorur ndihmén e lidhjes né distancé, ju duhet té na pajisni me gasjen e duhur dhe
pajisjet e nevojshme.

Disa shérbime mund té kérkojné prej nesh gé té ruajmé, pérpunojmé dhe té kemi gasje né té
dhénat tuaja si klient. Kur veprojmé késhtu, ne pérdorim teknologji t&¢ miratuara nga
"Microsoft”, té cilat jané né pajtim me proceset dhe politikat tona té& mbrojtjes sé té dhénave.
Nése ju kérkoni gé ne té pérdorim teknologji té pamiratuara nga "Microsoft", ju 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 kérkohet anulim i njé shérbimi té programuar mé paré, "Microsoft" mund té zgjedhé té
zbresé njé tarifé anulimi deri né 100 pér gind t& ¢mimit té shérbimit; nése anulimi apo
riprogramimi éshté kryer me mé pak se 14 dité njoftim paraprak pérpara dités sé paré té
dhénies.

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

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

Incidentet e Pérfitimeve té sigurimit té softuerit 24x7 té Mbéshtetjes sé zgjidhjes sé
problemeve (Incidentet SA PRS, ose "SAB"), mund té konvertohen me njé vleré té
barasvlershme (si¢ pércaktohet nga Microsoft) dhe té pérdoret drejt tarifave pér mbéshtetjen
e Paketés bazé, komponentéve té pranueshém té Inxhinierisé sé mbéshtetjes sé caktuar (DSE)
dhe/ose komponentéve té pranueshém té shérbimeve dhe zgjidhjeve té pérmirésuara. Burimi
i menaxhimit té& dérgimeve mund té konfirmojé kété vleré(a) dhe tarifé(a) nése zbatohen. Pas
30 ditésh pas datés sé nisjes sé mbéshtetjes dhe/ose datés sé pérvjetorit t&€ Mbéshtetjes pér
shumeé vite, ne mund t'ju faturojmé me vlerén e barasvlershme té ¢do deficiti SAB gé kryeni
pér kété konvertim, si¢ pércaktohet né Urdhrin e punés. Pérfitimet e Sigurisé sé softuerit u
nénshtrohen kushteve té shprehura kétu dhe Kushteve Produktit, pérfshiré, por jo té kufizuara
né€, Shtojncén B té Kushteve té Produktit. Hollési té& métejshme jané gjithashtu né dispozicion
né www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-benefits, té tilla
si ndryshime né pérfitimin e Ndihmés pér Zgjidhjen e Problemeve duke filluar né shkurt 2023
gé do té ndikojné né kriteret e kualifikimit pér Paketén Bazé ose elementet e kualifikimit té
marréveshjes tuaj té€ ndihmés dhe qé mund té rezultojné né pérshtatje té vlerés sé
barasvlefshme té incidentit.

Jo té gjitha shérbimet shtesé mund té ofrohen né vendin tuaj. Ju lutem kontaktoni burimin e
ofrimit té shérbimit pér detaje.
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Ju bini dakord se kodi i vetém jo i "Microsoft" tek i cili na jepni gasje éshté kodi gé zotéroni
ju.

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
ndihmés.

Kur ofron shérbime té Aktivizimit sérish, Microsoft nuk ofron kod té ndonjé lloji pérvec kodit
mMostér.

Klienti do t& maré pérsipér té gjithé pérgjegjésiné pér dhe rreziget e shogéruara me zbatimin
dhe mirémbajtjen e cdo kodi té ofruar né kryerjen e shérbimeve té mbéshtetjes.

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

Nése keni njé Paketé bazé pér Mbéshtetje té avancuar ose performance dhe ku vizitat né
vend bihen dakord bashkérisht dhe nuk paguhen paraprakisht, ne do t'ju faturojmé pér
shpenzimet e arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.

Té gjitha Shérbimet e Konsulencés té blera nga GitHub ofrohen nga GitHub, Inc., njé filial né
pronési té ploté té Microsoft Corporation. Pavarésisht nga ndonjé gjé gé 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.

Rregullorja e pérdorimit té pranueshém - Klienti nuk duhet (dhe nuk éshté i licencuar té)
pérdoré Shpérndarjen e shérbimeve:

e Né njé ményré gé ndalohet nga ligji, rregullorja, urdhéri ose dekreti geveritar;
o Pér té shkelur té drejtat e té tjeréve; ose

e Né ¢do aplikacion ose situaté ku pérdorimi i Punés mund té ¢ojé né vdekje ose démtim té
réndé trupor té ndonjé personi ose né dém té réndé fizik ose mjedisor; ose.

Pérdorimi pa rrezik té larté

PARALAJMERIM: Teknologjité moderne mund té pérdoren né ményra té reja dhe inovative
dhe Klienti duhet t& mbajé parasysh nése pérdorimi specifik i kétyre teknologjive éshté i
sigurté. Shpérndarja e shérbimeve nuk éshté krijuar ose synon té mbéshtesé ndonjé pérdorim
né té cilin njé ndérprerje, defekt, gabim ose e meté tjetér e njé Shpérndarje té shérbimeve
mund té rezultojé né vdekje ose démtime té réndé trupore t€ ndonjé personi ose né démin
mjedisor (sé bashku, “Pérdorimi me rrezi té larté”). Sipas késaj, Klienti duhet té krijojé dhe
pérdoré Shpérndarjen e shérbimeve né méyré gé né rast té njé ndérprerje, defekt, gabim ose
e meté tjetér e njé Shpérndarje té shérbimeve, siguria e njerézve, pasurive, dhe mjedisit nuk
ulet nén njé nivel qé éshté i pa-arsyeshém, i papérshtatshém dhe ligjor, pavarésisht né
pérgjithési ose pér njé industri té caktuar. Pérdorimi me rrezik té larté nga Klienti i
Shpérndarjes sé shérbimeve éshté me rrezikun e tyre. Klientét pranojné té mbrojné, té
démshpérblejné dhe té konsiderojné Microsoft pa dém nga té gjitha démet, kostot dhe
pagesat e avokatéve né lidhje me té gjitha pretendimet gé rrjedhin nga njé Pérdorim me
rrezik té larté lidhur me Shpérndarjen e shérbimeve, pérfshiré té gjitha pretendimet
mbéshtetur né pérgjegjésiné e rrepté ose se Microsoft ishte neglizhent né krijimin ose ofrimin
e Shpérndarjes sé shérbimeve pér Klientin né pérputhje me specifikimet e Klientit. Detyrimi i
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mésipérm i démshpérblimit éshté shtesé mbi ¢do detyrim té mbrojtjes té pércaktuar né
Marréveshjen e klientit dhe nuk éshté subjekt i ndonjé kufizimi té ose pérjashtimi nga
pérgjegjésia qé pérmbahet né marréveshje té tilla.

o 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 t&€ méposhtme mund té rezultojé né vonesa té
shérbimit:

e Do té caktoni njé administrator shérbimesh mbéshtetjeje i cili éshté pérgjegjés pér té drejtuar
skuadrén tuaj dhe pér menaxhimin e té gjitha aktiviteteve té mbéshtetjes dhe proceseve té
brendshme pér paraqitjen e kérkesave pér incidente mbéshtetjeje.

e Nése blini Shérbime té Mbéshtetjes né Shumé Vende do t'ju kérkohet té caktoni njé
administrator shérbimesh mbéshtetjeje pér Vendndodhjen tuaj té 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 paraqgitjen e kérkesave pér
incidente mbéshtetjeje. Dhe mund té kérkohet té caktoni njé njé administrator shérbimesh
mbéshtetjeje né Vendndodhje té tjera té& Mbéshtetjes.

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

e  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 né linjé.

e Kur paragqitni njé kérkesé pér shérbim, kontaktet tuaja t& mbéshtetjes reaguese duhet té kené
njohuri bazé pér problemin né fjalé dhe aftésiné pér ta riprodhuar problemin né ményré gé 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 asistojné
"Microsoft" né analizimin dhe zgjidhjen e kérkesave pér shérbim.

e  Kur dorézoni njé kérkesé pér shérbim, kontakteve tuaja té€ 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.

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

e Ju pranoni té na njoftoni pér ¢cdo ndryshim né kontaktet e eméruara té caktuara né Urdhrin e
punés.
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Ju jeni pérgjegjés pér rezervimin e té dhénave tuaja dhe pér rikonstruktimin e skedaréve té
humbur apo té ndryshuar si rezultat i avarive katastrofike. Ju jeni gjithashtu pérgjegjés pér
zbatimin e procedurave té nevojshme pér té ruajtur integritetin dhe siguriné e softueréve dhe
té dhénave tuaja.

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

Ju 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 Cloud si pjesé e késaj mbéshtetjeje, duhet té blini ose té keni njé
abonim ose plan tarifor ekzistues pér shérbimin online qé zbatohet.

Pranoni té paragitni kérkesa pér shérbime dhe shérbime e zgjidhje té pémirésura proaktive, sé
bashku me ¢do informacion té nevojshém apo gé vlen pér rastin, jo mé voné se 60 dité para
datés sé skadimit té Urdhrit t& punés gé vlen pér rastin.

Pranoni t'i jepni skuadrés soné té ofrimit té shérbimit gqé 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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tyre pérkatés.
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