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1 Rreth kétij dokumenti

Pérshkrimi i Shérbimeve té Mbéshtetjes sé Unifikuar té& Microsoft pér Ndérmarrjen jep informacione mbi
shérbimet e mbéshtetjes qé jané té disponueshme pér t'u bleré nga Microsoft. Eshté e réndésishme té
njiheni me pérshkrimet e shérbimeve qé blini, duke pérfshiré kushtet paraprake, mohimet e pérgjegjésisé,
kufizimet dhe pérgjegjésité e klientit. Shérbimet gé blini do té renditen né Urdhrin tuaj té punés té
shérbimeve pér ndérmarrjen (Urdhri i punés) ose né njé Deklaraté tjetér té zbatueshme pér shérbimet gé i
referohet kétij dokumenti dhe e pérfshin até.

Kini parasysh se shérbimet e renditura né kété dokument nuk jané té gjitha té disponueshme né té gjithé
botén. Pér té pércaktuar se cilat shérbime jané té disponueshme pér blerje né zonén tuaj lokale,
kontaktoni pérfagésuesin e Microsoft. Shérbimet e disponueshme jané objekt i ndryshimeve.
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2 Shérbimet pér mbéshtetjen dhe suksesin e klientéve

Shérbimet e Mbéshtetjes sé Unifikuar té& Microsoft pér Ndérmarrjen (shérbimet e mbéshtetjes) jané njé
grup gjithépérfshirés shérbimesh té mbéshtetjes gé mund t'ju ndihmojné té pérshpejtoni rrugén tuaj pér
né rené kompjuterike, té optimizoni zgjidhjet tuaja pér TI-né dhe té shfrytézoni teknologjiné pér té
realizuar mundési té reja biznesi né ciléndo fazé té ciklit té jetés té Tl-sé. Shérbimet tona té mbéshtetjes
jané pérshtatur pér té plotésuar nevojat tuaja specifike dhe pér t'ju ndihmuar gé ta shfrytézoni né
maksimum investimin tuaj te Microsoft. Shérbimet tona té mbéshtetjes pérfshijné:

e Shérbimet proaktive: Kéto shérbime jané krijuar pér té pérmirésuar integritetin e infrastrukturés
dhe operacioneve tuaja té Tl-sé.

o Shérbimet e menaxhimit té suksesit: Ky shérbim éshté krijuar pér té lehtésuar planifikimin dhe
zbatimin.

e Shérbimet pér zgjidhjen e problemeve: Kéto shérbime japin 24 oré né dité, 7 ditét e javés,
zgjidhje té problemeve sipas pérparésisé pér té minimizuar ndérprerjen e funksionimit dhe pér té
garantuar reagimin e shpejté.

2.1 Ményra e blerjes

Shérbimet e mbéshtetjes jané té disponueshme si Paketé bazé, me Shérbime proaktive, Shérbime té
réndésisé sé larté dhe zgjidhje té pérmirésuara, té cilat ofrohen pér blerje sipas njé marréveshjeje
ekzistuese pér Paketén bazé té listuar né Urdhrin e punés té shérbimeve pér ndérmarrjen. Detajet e ¢do
pakete pérshkruhen mé poshté:

o Paketa bazé: Kjo paketé pérfshin shérbimet tona themelore té mbéshtetjes.

e Shérbimet proaktive: Kétu pérfshihen shérbimet e mbéshtetjes shtesé gé mund té shtohen né
Paketén bazé sipas nevojés.

o Shérbimet e réndésisé sé larté: Njé kombinim shérbimesh proaktive dhe reaguese qé mbulojné
njé ngarkesé pune, ngjarje ose njé produkt specifik t& Microsoft gé mund t'i shtohet Paketés bazé
sipas rastit.

e Zgjidhjet e pérmirésuara: Kétu pérfshihen pérvojat dhe zgjidhjet pér mbéshtetjen e thelluar gé
mund té shtohen né Paketén bazé sipas nevojés.

Kini parasysh se shérbimet e disponueshme pér t'u bleré sipas marréveshjes ekzistuese té Paketés bazé
listohen né Urdhrin e punés té shérbimeve pér ndérmarrjen. Nése keni pyetje se cilat shérbime jané té
disponueshme pér t'u blerg, kontaktoni pérfagésuesin e Microsoft.

Tabela 1 - Pérkufizimet e shérbimeve té mbéshtetjes
Artikulli Pérkufizimi

Paketa bazé Njé kombinim i shérbimeve proaktive, reaguese, si dhe té
menaxhimit té suksesit dhe té ofrimit, té cilat mbéshtesin
produktet dhe/ose Shérbimet né linjé té Microsoft gé
pérdoren brenda organizatés suaj.
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Shérbimet proaktive Shérbimet e mbéshtetjes shtesé, duke pérfshiré Shérbimet
proaktive jané té disponueshme pér t'iu shtuar Paketés suaj

bazé gjaté afatit té Urdhrit tuaj t& punés dhe tregohen me "+
népér kété seksion.

Shérbimet e réndésisé sé larté Njé kombinim shérbimesh proaktive dhe reaguese, té cilat
mbulojné njé ngarkesé pune, ngjarje ose njé produkt specifik
té Microsoft ose sistem Tl té klientit, jané té disponueshme pér
t'iu shtuar Paketés bazé té mbéshtetjes gjaté afatit té Urdhrit
tuaj té punés dhe tregohen gjithashtu me "+" né kété seksion.

Zgjidhjet e pérmirésuara Shérbimet e mbéshtetjes, té cilat mbulojné njé produkt
specifik té Microsoft ose sistem Tl té klientit, jané té
disponueshme pér t'iu shtuar Paketés bazé té mbéshtetjes
gjaté afatit té Urdhrit tuaj té punés dhe tregohen gjithashtu

"o,

me “+" népér kété seksion.

Mbéshtetja né shumé vende Mbéshtetja né shumé vende ju ofron mbéshtetje né shumé
Vendndodhje té mbéshtetjes, si¢ pérshkruhet né Urdhrin tuaj
té punés (ose Urdhrat e punés). Mbéshtetja e unifikuar pér
ndérmarrjen mund té pérfshijé mbéshtetjen né shumé vende
dhe té specifikohet né Urdhrin tuaj té punés. Shikoni seksionin
2.5 pér mé shumé informacione mbi mbéshtetjen né shumé
vende.

2.2 Zbritja fleksibél

Zbritja fleksibél éshté njé pjesé fleksibél e cmimit té listés sé paketés suaj bazé gé mund té zbatohet pér
blerjen e Shérbimeve té réndésisé sé larté, shérbimeve proaktive, zgjidhjeve té pérmirésuara, krediteve
proaktive ose shérbimeve té pérshtatura proaktive né momentin e blerjes sé shérbimeve. Pérfagésuesi i
Microsoft do té japé mé shumé detaje se si té zbatohet Zbritja fleksibél né marréveshjen tuaj.

Kushtet e méposhtme zbatohen pér caktimin e Zbritjes suaj fleksibél:

o Kreditet proaktive ose shérbimet e pérshtatura proaktive: Deri né 20% ose 50 000 dollaré
amerikang, cilado té jeté mé e larté, e Zbritjes suaj té caktuar fleksibél mund té zbatohet pér
blerjen e Krediteve proaktive ose shérbimeve té pérshtatura proaktive.

e Shuma e caktuar vjetore: Zbritja fleksibél caktohet vjetore dhe té gjitha shérbimet pér té cilat
éshté zbatuar Zbritja fleksibél duhet té pérdoren gjaté afatit té zbatueshém vjetor.

e Shérbimet e menaxhimit té suksesit: Zbritja fleksibél nuk mund té pérdoret pér shérbimet e
Menaxhimit té ofrimit té shérbimeve, si¢ pércaktohet kétu.

e Shkémbimi i shérbimeve: Nése keni porositur njé lloj shérbimi me Zbritje fleksibél dhe déshironi
ta shkémbeni me njé lloj tjetér shérbimi, mund té zbatoni njé vleré té barasvlershme pér njé
shérbim tjetér, sipas rastit dhe kur bini dakord me burimin tuaj té ofrimit té shérbimit.

e Afatii fundit i shumés sé caktuar: Té gjitha Zbritjet e disponueshme fleksibél duhet té caktohen
deri né momentin e pérmbushjes sé kontratés ose pérndryshe do té humbasin.
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2.3 Pérshkrimi i Shérbimeve té Mbéshtetjes sé Unifikuar té Microsoft pér Ndérmarrjet

Ky seksion pérshkruan artikujt qé kombinohen pér té formuar paketén tuaj té shérbimeve té mbéshtetjes.
Gjithashtu, kemi listuar shérbimet gé mund té shtohen né Paketén tuaj bazé ose gjaté afatit té
marréveshjes. Njé pjesé e Paketés suaj bazé pérfshin njé zbritje fleksibél pér t'u pérdorur pér shtimin e
shérbimeve proaktive (té shénuara me "+"), Shérbimeve té réndésisé sé larté, shérbimeve té zgjidhjeve té
pérmirésuara dhe/ose shérbimeve té pérshtatura proaktive né Paketén tuaj bazé. Shérbimet e pérfshira né
Paketén bazé tregohen me njé "v™" né kété seksion. Shérbimet tona té mbéshtetjes pérfshijné:

e Shérbimet proaktive: Kéto shérbime ndihmojné né parandalimin e problemeve né mjedisin tuaj
té Microsoft dhe programohen pér té siguruar disponueshmériné dhe ofrimin e burimeve gjaté
afatit té Urdhrit té zbatueshém té punés. Shérbimet proaktive né vijim jané té disponueshme sig
identifikohen mé poshté ose si¢ jané detajuar né Urdhrin e punés. Ofrimi né vendndodhje mund
té mos jeté i disponueshém pér té gjitha shérbimet dhe né té gjitha rajonet gjeografike. 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.

e Shérbimet e planifikimit: Kéto shérbime ofrojné vlerésime dhe rishikime té infrastrukturés suaj
aktuale, té dhénave, aplikacioneve dhe mjedisit té sigurisé pér té ndihmuar né planifikimin e
rregullimit, pérmirésimit, migrimit, shpérndarjes ose té zbatimit té zgjidhjeve né bazé té
rezultateve gé déshironi.

Tabela 2 - Llojet e shérbimeve té planifikimit

Llojet e shérbimeve té planifikimit

¢ Prova e konceptit:
Ky angazhim ka si géllim té japé provat qé i japin mundési klientit té vlerésojé
fizibilitetin e njé zgjidhjeje té propozuar teknike. Provat mund té jené né formén +
e prototipave té punés, dokumenteve dhe projekteve, por zakonisht nuk jané
produkte té pérfunduara té gatshme pér prodhim.

e 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 gé
pérputhet me géllimet e dhéna dhe shérben si njé dokument reference
vendimtar pér fazén e dhénies sé produktit.

+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet e zbatimit

Shérbimet e zbatimit ofrojné ekspertizé afatshkurtér teknike dhe pér menaxhimin e projekteve pér té
pérshpejtuar projektimin, shpérndarjen, migrimin, pérmirésimin dhe zbatimin e zgjidhjeve té teknologjisé
sé Microsoft.
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Tabela 3 - Llojet e shérbimeve té zbatimit
Llojet e shérbimeve té zbatimit Plani

e Shérbimet e pérgatitjes sé klientéve:
Ofrojné ndihmé afatshkurtér pér shpérndarjen, migrimin, pérmirésimin ose

zhvillimin e tipareve. Kétu mund té pérfshihet planifikimi dhe miratimi i njé +
prove koncepti ose i ngarkesés sé punés sé prodhimit duke pérdorur produktet
e Microsoft.

+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.
Shérbimet e mirémbajtjes

Shérbimet e mirémbajtjes kané si géllim parandalimin e problemeve né mjedisin tuaj té Microsoft dhe
zakonisht planifikohen pérpara ofrimit té shérbimit pér té garantuar disponueshmériné e burimeve.

Tabela 4 - Llojet e shérbimeve té mirémbajtjes

Llojet e shérbimeve té mirémbajtjes

e Vlerésimi sipas kérkesés:
Njé platformé pér vlerésimin e automatizuar né linjé gé pérdor analizat e regjistrit
pér té analizuar dhe vlerésuar zbatimin e teknologjisé sé Microsoft nga ju.
Vlerésimet sipas kérkesés mbulojné teknologji té kufizuara. Pér ta pérdorur kété
shérbim vlerésimi, ju nevojitet njé shérbim aktiv i Azure me kufizime té
pérshtatshme pér té dhénat pér té béré t& mundur pérdorimin e shérbimit té
vlerésimit sipas kérkesés. Microsoft mund té ofrojé ndihmé pér t& mundésuar
konfigurimin fillestar té shérbimit. S& bashku me Vlerésimin sipas kérkesés, dhe
pér njé tarifé shtesé, njé burim i Microsoft né vendndodhje (pér deri né dy dité)
ose njé burim i Microsoft né largési (pér deri né njé dité) éshté i disponueshém
pér té ndihmuar lidhur me analizimin e té dhénave dhe caktimin e pérparésisé sé
rekomandimeve pér rregullimet sipas marréveshjes suaj pér shérbimet. Kini
parasysh se vlerésimet né vendndodhje mund té mos jené té disponueshme né té
gjitha rajonet gjeografike.

e Programi i vlerésimit:
Ky vlerésim vleréson projektin, zbatimin teknik, operacionet ose menaxhimin e
ndryshimeve té teknologjive tuaja té Microsoft kundrejt praktikave té
rekomanduara té Microsoft. Né pérfundim té vlerésimit, njé burim i Microsoft do +
té punojé drejtpérdrejt me ju pér té rregulluar problemet e mundshme dhe pér
t'ju dhéné njé raport gé pérmban vlerésimin teknik té& mjedisit tuaj, i cili mund té
pérfshijé njé plan rregullimi.

e Vlerésimi jashté linje:
Ky shérbim ofron njé vlerésim té automatizuar té zbatimit té teknologjisé suaj té
Microsoft me té dhénat e mbledhura né largési ose nga njé burim i Microsoft né
vendndodhjen tuaj. Té dhénat e grumbulluara analizohen nga Microsoft duke
pérdorur veglat lokale dhe ju japim njé raport me konstatimet tona dhe
rekomandimet pér rregullime.
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Llojet e shérbimeve té mirémbajtjes

¢ Monitorimi proaktiv:
Ky shérbim ofron veglat e monitorimit té operacioneve teknike dhe
rekomandimet pér sintonizimin e proceseve tuaja t€ menaxhimit té incidenteve té +
serveréve. Ai ju ndihmon té krijoni matrica té incidenteve, té kryeni rishikime té
incidenteve kryesore dhe té planifikoni njé ekip pér inxhinieriné e géndrueshme.

e Programet e operacioneve proaktive (POP):

Ky shérbim ofron njé rishikim me personelin tuaj té proceseve tuaja operacionale,
té planifikimit, hartimit ose té zbatimit kundrejt praktikave té rekomanduara nga +
Microsoft. Ky rishikim kryhet né vendndodhje ose né largési nga njé burim i
Microsoft.

e Programi i vlerésimit té rrezikut dhe integritetit si shérbim (RAP si shérbim):
Ky shérbim ofron njé vlerésim té automatizuar té zbatimit té teknologjisé suaj té
Microsoft, me té dhénat e grumbulluara né largési. Microsoft analizon té dhénat e "
mbledhura pér té krijuar njé raport té konstatimeve qé pérmban rekomandime
pér rregullimet. Ky shérbim éshté i disponueshém pér ofrimin né vendndodhje
ose né largési.

v'- Pérfshihet si pjesé e Paketés suaj bazé.
+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet e optimizimit

Shérbimet e optimizimit kané si géllim t'i ndihmojné klientét té arrijné shfrytézimin optimal té investimit té
tyre né teknologji. Kéto shérbime mund té pérfshijné administrimin né largési té shérbimeve té resé
kompjuterike, duke optimizuar pérshtatjen e funksionaliteteve té produkteve té Microsoft nga pérdoruesit
fundoré dhe duke garantuar njé siguri dhe pozicion té forté identiteti.

Tabela 5 - Llojet e shérbimeve té optimizimit

Llojet e shérbimeve té optimizimit

e Shérbimet e adoptimit:

Shérbimet e mbéshtetjes sé adoptimit ofrojné njé séré shérbimesh gé ju
ndihmojné té vlerésoni aftésité e organizatés suaj pér té modifikuar, monitoruar
dhe optimizuar ndryshimet e lidhura me blerjen nga ju té teknologjisé sé ,
Microsoft. Kétu pérfshihet mbéshtetja pér zhvillimin dhe realizimin e strategjisé
suaj té adoptimit rreth ndryshimit né aspektin njerézor. Klientét kané té drejtén e
gasjes né burimet me ekspertizén, njohurité dhe praktikat e rekomanduara té
Microsoft gé lidhen me to, pér té mbéshtetur programin e tyre té adoptimit.
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Llojet e shérbimeve té optimizimit

e Shérbimet e fokusuara né zhvillim:

Ne ofrojmé shérbime pér ta ndihmuar personelin tuaj lidhur me ndértimin,
shpérndarjen dhe mbéshtetjen e aplikacioneve té ndértuara me teknologjité e
Microsoft. Né kéto shérbime pérfshihen:

o Vlerésimi i funksionalitetit DevOps: Njé vlerésim gé i ndihmon klientét té
kuptojné funksionalitetet aktuale népér té gjithé ciklin e jetés sé versionit té
softuerit dhe té identifikojné shpejt mundésité pér pérmirésim né bazé té
praktikave té Microsoft DevOps.

o Ndihma pér mbéshtetjen e zhvillimit: Ofron ndihmé pér krijimin dhe +
zhvillimin e aplikacioneve qé integrojné teknologjité e Microsoft né
platformén e Microsoft gé jané té specializuara né teknologjité dhe veglat e
Microsoft pér zhvillimin. Ajo shitet si sasi orésh té listuara né Urdhrin tuaj té
punés.

o Késhillimi pér platformén e zhvilluesve: Ofron udhézime pér té ndihmuar
né lidhje me shfrytézimin e potencialit té ploté té platformés sé zhvilluesve
té Microsoft, duke pérshpejtuar shpejtésiné e zhvilluesve, pérshtatjen e resé
kompjuterike dhe transformimin dixhital. Ai shitet si sasi orésh té listuara né
Urdhrin tuaj té punés.

e Menaxhimi i shérbimeve té Tl-sé:
Shérbimet tona moderne té menaxhimit té shérbimeve té TI-sé jané projektuar
pér t'ju ndihmuar gé té zhvilloni mjedisin e trashéguar té Tl-sé duke pérdorur
metoda moderne té menaxhimit té shérbimeve gé mundésojné novacion,
fleksibilitet, cilési dhe pérmirésim té kostove operative. Kéto shérbime mund té
ofrohen pérmes sesioneve ose seminareve késhilluese né largési ose né
vendndodhje pér té garantuar gé proceset tuaja té monitorimit, menaxhimit té +
incidenteve ose té shérbimit té klientit té jené té optimizuara pér t& menaxhuar
dinamikat e shérbimeve té bazuara né rené kompjuterike kur kaloni njé aplikacion
apo shérbim né rené kompjuterike. Shérbimet e menaxhimit té shérbimeve té Tl-
sé mund té jené njé element i njé programi té pérshtatur té shérbimeve té
mbéshtetjes, té disponueshme pér njé tarifé shtesé dhe mund té pércaktohen né
njé shtojcé dhe té pérmenden né Urdhrin tuaj té punés.

e Shérbimet e sigurisé:
Portofoli i zgjidhjeve té sigurisé sé Microsoft pérfshin katér fusha fokusimi:
siguriné dhe identitetin né rené kompjuterike, Iévizshméring, mbrojtjen e
pérmirésuar té informacionit dhe infrastrukturén e sigurt. Shérbimet tona té
sigurisé i ndihmojné klientét té kuptojné si té mbrojné dhe té pértérijné
infrastrukturén e Tl-sg, aplikacionet dhe té dhénat e tyre ndaj kércénimeve té
brendshme dhe té jashtme. Kéto shérbime mund té jené njé element i njé
programi té pérshtatur pér shérbimet e mbéshtetjes, té disponueshme pér njé
tarifé shtesé dhe mund té pércaktohen né njé shtojcé dhe té pérmenden né
Urdhrin tuaj té punés.
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+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet e edukimit

Shérbimet e edukimit ofrojné trajnim pér pérmirésimin e aftésive teknike dhe operacionale té personelit
tuaj té mbéshtetjes pérmes udhézimeve né vendndodhje, né linjé ose sipas kérkesés.

Tabela 6 - Llojet e shérbimeve té edukimit

Llojet e shérbimeve té edukimit

e Edukimi sipas kérkesés:

Qasja né njé koleksion materialesh trajnimi né linjé dhe laboratorésh né linjé nga
platforma dixhitale e njé biblioteke seminaresh té zhvilluara nga Microsoft.

e Transmetimet né internet:
Qasja né sesione edukative té drejtpérdrejta té organizuara nga Microsoft mbi njé v
pérzgjedhje té gjeré temash pér mbéshtetjen dhe teknologjiné e Microsoft, té
ofruara né largési né linjé.

e Maratonat e programimit:
Ky shérbim lehtéson ményrat inovative té mésimit me té cilat mund ta
shfrytézojné klientét teknologjiné e tyre té Microsoft pér té trajtuar né ményré
efektive sfidat specifike té biznesit té tyre. Kjo arrihet pérmes shérbimeve
ndérvepruese té bazuara né aktivitet gé pérdorin skenaré té botés reale ose
specifike pér klientét. Kéto shérbime i inkurajojné klientét té angazhohen né njé
bashképunim té shpejté dhe té pérséritur me ekspertét e teknologjisé pér té
gjetur zgjidhje kreative pér nevojat e tyre.

e Mbledhjet pér pérditésimet teknike
Mbledhje té pérséritura gé&, kur konsumohet ¢do version, i mbajné klientét té
informuar rreth shtesave mé té fundit dhe ndryshimeve té ardhshme né zbatimet
e tyre té resé kompjuterike, duke iu dhéné mundésiné atyre té pérdorin +
funksionalitete té reja pér té gené mé produktivé ose pér té hequr bllokuesit pér
shtrirjen e pérdorimit aktual tek té gjithé pérdoruesit. Ofrohen né largési nga njé
inxhinier i Microsoft.

e Konferencat demonstruese:

Kéto jané zakonisht sesione ndérvepruese njéditore qé mbulojné temat rreth
produkteve dhe mbéshtetjes, té cilat jepen né formén e njé leksioni dhe
demonstrimi. Ato jepen drejtpérdrejt nga njé burim i Microsoft personalisht ose
né linjé.
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Llojet e shérbimeve té edukimit

e Seminaret:

Seancat tona té seminareve té trajnimit teknik té nivelit té pérparuar jané té
disponueshme mbi njé pérzgjedhje té gjeré temash pér mbéshtetjen dhe
teknologjiné e Microsoft, gé jepen nga njé burim i Microsoft 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. Kini parasysh se
seminaret mund té regjistrohen pasi jepet njoftimi dhe pélgimi i duhur (dhe pér
rajone té caktuara, me leje shtesé té posagme me shkrim).

v’ - Pérfshihet si pjesé e Paketés suaj bazé.
+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet proaktive shtesé

Tabela 7 - Llojet e shérbimeve proaktive shtesé

Llojet e shérbimeve proaktive shtesé

e Shérbimet proaktive té pérshtatura (shérbimet e mirémbajtjes, optimizimit
dhe edukimit):

Ky shérbim ofron njé angazhim té kufizuar pér njé géllim té caktuar me burimet e
Microsoft pér té ofruar shérbime sipas udhézimeve té klientit, personalisht ose né
linjé, té cilat nuk jané pérshkruar ndryshe né kété dokument. Kéto angazhime
pérfshijné llojet e shérbimeve té mirémbajtjes, optimizimit dhe edukimit.

¢ Konsulenti i mbéshtetjes pér teknologjiné:

Shérbimi yné i pérshtatur pér vlerésimin e teknologjisé mbéshtet géllimet e
biznesit té klientéve, duke pérfshirg, pa kufizim, optimizimin, adoptimin ose
aftésiné mbéshtetése té ngarkesés sé punés. Ai ofrohet nga njé burim i Microsoft
dhe mund té pérfshijé njé plan dhe udhézime teknike té pérshtatura pér mjedisin
dhe géllimet e biznesit té klientit.

¢ Inxhinieria e caktuar (DE):

Kéto zgjidhje té kuruara dhe té fokusuara tek rezultati bazohen né praktikat dhe
parimet e rekomanduara té Microsoft qé ndihmojné né pérshpejtimin e kohés sé
arritjes sé rezultateve. Njé ekspert drejtues do té punojé ngushté me ekipin tuaj
pér té dhéné udhézime té thella teknike dhe pér té shfrytézuar ekspertét e tjeré +
té Microsoft, kur nevojitet, pér té ndihmuar né shpérndarjen dhe/ose
optimizimin e zgjidhjeve tuaja té Microsoft. Kéto shérbime shtrihen nga vlerésimi
dhe planifikimi, te mésimi i aftésive té reja dhe dizajnimi e deri te konfigurimi
dhe zbatimi.
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Llojet e shérbimeve proaktive shtesé

Kushtet paraprake dhe kufizimet specifike pér shérbimet

o Pér té kérkuar shérbimet e DE-sé, nevojitet njé marréveshje e vlefshme pér
Shérbimet e mbéshtetjes sé unifikuar. Nése marréveshja juaj skadon ose
ndérpritet, edhe shérbimi juaj i DE-sé do té ndalojé né té njéjtén daté.

o Qasja né shérbimet e DE-sé éshté e mundur gjaté orarit té zakonshém té
punés (09:00 deri né 17:30 me orén standarde lokale), duke pérjashtuar ditét
e festave dhe fundjavat.

o Shérbimet e DE-sé kujdesen pér produktet dhe teknologjité specifike té
Microsoft gé keni zgjedhur dhe gé listohen né Urdhrin tuaj té punés.

o Shérbimet e DE-sé ofrohen né njé vendndodhje té vetme mbéshtetjeje, sic
specifikohet né Urdhrin tuaj té punés.

o Shérbimet e DE-sé ofrohen kryesisht né largési, pérvecse nése éshté béré
paraprakisht njé marréveshje me shkrim pér vizitat né vendndodhje. Né
rastet kur pér vizitat né vendndodhje bihet dakord bashkérisht dhe ato nuk
paguhen paraprakisht, do té faturoheni pér shpenzimet e arsyeshme té
udhétimit dhe jetesés.

+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Tabela 8 - Llojet e shérbimeve té tjera proaktive

Shérbimet e tjera proaktive HET

o Kreditet proaktive:

Kreditet proaktive jané shérbime té shkémbyeshme té pasqyruara me kredite
né Urdhrin tuaj té punés. Ju mund t'i shkémbeni kéto kredite me njé ose mé

shumé shérbime té pércaktuara shtesg, si¢ pérshkruhet né kété dokument, dhe +
me normat aktuale té ofruara nga pérfagésuesi i Microsoft. Pas zgjedhjes sé
shérbimit shtesg, do té zbresim vlerén e atij shérbimi nga bilanci i krediteve
tuaja, i rrumbullakosur né njésiné meé té afért.

Page 12



Unified Enterprise Support Services Description

Shérbimet reaguese

Shérbimet reaguese ndihmojné né zgjidhjen e problemeve né mjedisin tuaj té Microsoft dhe zakonisht
konsumohen sipas kérkesés. Shérbimet e méposhtme reaguese jané pérfshiré sipas nevojés pér produktet
dhe shérbimet e Microsoft t& mbéshtetura aktualisht né linjé, pérveg nése tregohet ndryshe né Urdhrin
tuaj té punés. Kini parasysh se e gjithé ndihma reaguese jepet né largési.

Tabela 9 - Llojet e shérbimeve reaguese

Llojet e shérbimeve reaguese Plani

¢ Mbéshtetja késhilluese:

Qasja né ndihmén ose udhézimet pér konfigurimin optimal ose zbatimin e
elementeve specifike té teknologjisé sé Microsoft.

Mbéshtetja joné késhilluese ofron késhilla, udhézime dhe njohuri pér praktikat mé
té mira pér shfrytézimin e komponentéve té teknologjisé sé Microsoft, duke ju
ndihmuar té shmangni gabimet e zakonshme té konfigurimit dhe té pérmirésoni
performancén e komponentéve dhe shérbimeve tuaja. Eshté e réndésishme té
keni parasysh se shérbimet tona késhilluese nuk pérfshijné planin arkitekturor,
zhvillimin e zgjidhjeve ose pérshtatjet me porosi. Ky shérbim ofrohet pérmes
emailit, bisedés ose telefonit me artikuj normativé té bazuar te njohurité dhe
ofrohet sipas pérpjekjes mé té miré té arsyeshme.

¢ Mbéshtetja pér zgjidhjen e problemeve:

Shérbimet e mbéshtetjes pér zgjidhjen e problemeve jané krijuar pér t'ju
ndihmuar gé té gjeni zgjidhje pér problemet specifike, mesazhet e gabimeve ose
funksionalitetet qé nuk po funksionojné si¢ parashikohet pér produktet e
Microsoft.

Pér gasjen né kéto shérbime, duhet té krijoni njé kérkesé pér incident. Mund té filloni njé
incident me ané té telefonit ose duke paraqitur njé kérkesé népérmjet uebit. Kini
parasysh se kérkesat pér mbéshtetje pér shérbimet dhe produktet gé nuk
mbulohen nga portali pérkatés i mbéshtetjes pér shérbimet né linjé menaxhohen
né portalin e Shérbimeve té Microsoft né linjé dhe jané objekt i niveleve té
réndésisé té specifikuara né Shtojcén A. v

Niveli i réndésisé sé incidentit pércakton nivelet e reagimit brenda Microsoft,
kohén e pérafért té reagimit fillestar dhe pérgjegjésité tuaja. Ju jeni pérgjegjés pér
té béré, né konsultim me ne, njé pérmbledhje té ndikimit né punén e organizatés
suaj dhe Microsoft do té caktojé nivelin e duhur té réndésisé. Mund té kérkoni njé
ndryshim né nivelin e réndésisé gjaté kohézgjatjes sé njé incidenti nése ndikimi
né puné e kérkon kété.

Mbéshtetja joné késhilluese ofron késhilla, udhézime dhe njohuri pér praktikat mé
té mira pér shfrytézimin e komponentéve té teknologjisé sé Microsoft, duke ju
ndihmuar té shmangni gabimet e zakonshme té konfigurimit dhe té pérmirésoni
performancén e komponentéve dhe shérbimeve tuaja. Eshté e réndésishme té
keni parasysh se shérbimet tona késhilluese nuk pérfshijné planin arkitekturor,
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Llojet e shérbimeve reaguese Plani

zhvillimin e zgjidhjeve ose pérshtatjet me porosi. Ky shérbim ofrohet pérmes
emailit, bisedés ose telefonit me artikuj normativé té bazuar te njohurité dhe
ofrohet sipas pérpjekjes mé té miré té arsyeshme.

Me kérkesén tuaj, mund té bashképunojmé me ofrues té teknologjive té paléve té
treta pér té ndihmuar né zgjidhjen e problemeve komplekse té
ndérveprueshmeérisé sé produkteve prej disa shitésve. Megjithatg, pala e treté
éshté pérgjegjése pér mbéshtetjen e produkteve té saj.

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

*Shikoni grafikun e llojeve té nivelit té réndésisé sé incidenteve pér
Mbéshtetjen reaguese né Shtojcén A pér mé shumé informacione

¢ Menaxhimi i mbéshtetjes reaguese:

Menaxhimi yné i mbéshtetjes reaguese ofron mbikéqyrje té incidenteve té
mbéshtetjes pér té mundésuar zgjidhjen né kohé dhe dhénien e mbéshtetjes me
cilési té larté. Shérbimet e menaxhimit té suksesit do té pérdoren pér Menaxhimin
e mbéshtetjes reaguese té té gjitha kérkesave pér mbéshtetje.

Shikoni tabelat e Reagimit ndaj incidenteve mé lart pér mé shumé informacione
mbi nivelet e réndésisé sé incidenteve. Pér incidentet me nivel réndésie B dhe C,
shérbimi éshté i disponueshém me kérkesé té klientit gjaté orarit té punés ndaj v
burimit té Microsoft, i cili mund té ofrojé gjithashtu pérditésime té pérshkallézimit
kur kérkohet. Pér incidentet me nivel réndésie 1 dhe A, fillohet dhe ekzekutohet
automatikisht njé proces i pérmirésuar pérshkallézimi. Burimi i caktuar i Microsoft
éshté mé pas pérgjegjés pér garantimin e progresit té vazhdueshém teknik, duke
ju dhéné pérditésime pér statusin dhe njé plan veprimi.

Pér mbulimin e shtriré jashté orarit té punés, mund té blini oré shtesé té
menaxhimit t&€ mbéshtetjes reaguese.

¢ Analiza e shkakut thelbésor:

Kur e kérkoni shprehimisht para mbylljes sé incidentit, ne béjmé njé analizé té
strukturuar té shkageve t& mundshme té njé incidenti té vetém ose té njé vargu
problemesh té lidhura me té. Ju 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 dalése. Kini parasysh se Analiza e shkakut
thelbésor éshté e disponueshme vetém pér teknologji té caktuara té Microsoft
dhe mund té keté njé tarifé shtesé.

e Shtesa pér menaxhimin e mbéshtetjes reaguese: +
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Llojet e shérbimeve reaguese Plani

Mund té blini oré shtesé pér t& marré Menaxhimin e mbéshtetjes reaguese.
Burimet tona do té veprojné né largési dhe do té ofrojné shérbim gjaté orarit té
punés né zonén orare pér té cilén éshté réné dakord me shkrim. Ky shérbim
ofrohet né anglisht dhe, sipas rastit, mund té ofrohet né gjuhén qé flisni. Kini
parasysh se ky shérbim éshté objekt i disponueshmérisé sé burimeve té
Microsoft.

v’ - Pérfshihet si pjesé e Paketés bazé.
+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

Shérbimet e menaxhimit té suksesit

Tabela 10 - Shérbimet e menaxhimit té suksesit

Shérbimet e menaxhimit té suksesit

e Shérbimet e menaxhimit té suksesit: Kéto shérbime pérfshihen né
marréveshjen tuaj, pérvecse nése shénohet ndryshe kétu ose né Urdhrin tuaj té
punés. Shérbimet e menaxhimit té suksesit ofrohen né ményré dixhitale dhe/ose
nga menaxherét e llogarive té suksesit té klientéve. Kéto burime mund té v
veprojné né largési ose lokalisht né vendndodhjen tuaj.

* Shikoni Shtojcén B pér té gjetur mé shumé informacione mbi Shérbimet e
menaxhimit té suksesit dhe rezultatet.

v'- Pérfshihet si pjesé e Paketés bazé.
+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.

2.4 Shérbimet e réndésisé sé larté

Pérveg shérbimeve té ofruara si pjesé e Paketés bazé ose si shérbime shtesé, mund té blihen shérbimet e
réndésisé sé larté né vijim. Shérbimet e réndésisé sé larté jané té disponueshme pér njé tarifé shtesé dhe
do té pércaktohen né njé Shtojcé té pérmendur né Urdhrin tuaj té punés, nése tregohet mé poshté.

Tabela 11 - Shérbimet e réndésisé sé larté

Shérbimi Plani

e Shérbimet e réndésisé sé larté pér Azure Platform dhe Shérbimet e réndésisé
sé larté pér Azure Platform Plus (e njohur mé paré si “Azure Engineering
Direct” (AED):

Pérmbledhja dhe fusha e zbatimit té mbulimit

Shérbimet e réndésisé sé larté pér Azure Platform, (gé kétu e tutje do té referohet si
"MCSAP"), dhe Shérbimet e réndésisé sé larté pér Azure Platform Plus, (gé kétu e tutje
do té referohet si "MCSAP Plus"), ofrojné mbéshtetje té pérmirésuar pér mjedisin e

Page 15



Unified Enterprise Support Services Description

Shérbimi Plani

prodhimit Microsoft Azure té klientit, i cili pérfshin akses me pérparési drejtpérdrejt né
ekipin e inxhinieréve té Shérbimeve Azure.

Qéllimi i MCSAP dhe MCSAP Plus éshté té pérshpejtojné kohén ndaj vierés té klientit
pér shérbimet e regjistruara té Azure pérmes aftésive teknike té forta té ekipit té
MCSAP, njohurisé sé thellé té klientit dhe aftésisé pér té angazhuar organizatén
kryesore inxhinierike té Azure. Kjo lejon gé MCSAP dhe MCSAP Plus té ofrojné
mbéshtetje pér klientin brenda inxhinierisé dhe té japin njé pérvojé té personalizuar pér
té pérmbushur mé miré nevojat teknike té biznesit té tyre.

Ky shérbim i pérmirésuar 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 hedhura 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 gé nuk éshté filial i Klientit nga Data e Fillimit té
Mbéshtetjes, e njohur kétu e mé poshté si "Abonime té regjistruara.”

Tarifat e unifikuara té Microsoft pér kété shérbim té mbéshtetjes sé pérmirésuar
bazohen né njé strukturé té shkallézuar té tarifés sé bashku me vlerén totale ¢do vit pér
produktet dhe abonimet e shérbimeve né rené kompjuterike té Microsoft Azure té
licencuara né ményré té vlefshme, té hedhura né treg dhe pérgjithésisht né dispozicion
té klientit sic identifikohen né Shtojcén A té Urdhrit té Punés (sé bashku, "Shpenzimi i
vlerésuar i produktit") pér té llogaritur Shérbimet e unifikuara té réndésisé sé larté té
Microsoft té klientit pér tarifat e Azure Platform pér Kohézgjatjen e mbéshtetjes sicg
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 i tejkalon 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 té drejtén té pérdoré gjaté periudhés sé ploté té kontratés té gjitha
tiparet e listuara né seksionet "Tiparet e ofruara pér té gjithé klientét e MCSAP dhe
MCSAP Plus" dhe "Tiparet e MCSAP Plus", té pérkufizuar kétej e tutje si "Klientét e MCSAP
Plus". Té gjithé klientét e tjeré kané té drejtén té pérdorin vetém tiparet e listuara né
seksionin "Tiparet e ofruara pér té gjithé klientét e MCSAP dhe MCSAP Plus".

Pérgatitja dhe produktet né fushén e zbatimit

MCSAP do té punojé me klientin dhe me menaxherin e llogarisé sé suksesit té klientit
(CSAM) té klientit gjaté gjashtédhjeté (60) ditéve té para té Urdhrit té punés pér té
pérgatitur Abonimet e regjistruara té klientit. Dokumentacioni i pranimit té klientit té ri
duhet té plotésohet térésisht nga klienti né partneritet me CSAM-né gé i éshté caktuar
klientit brenda katérmbédhjeté ditéve té zbatimit té kontratés né ményré qé
parametrizimi dhe zbulimi té nisin né kohé dhe qé klienti té& marré kapacitetet reaguese
MCSAP "Pérgjigje e shpejté e ekspertit" dhe "Menaxhim i pérmirésuar i incidenteve" si¢
pérshkruhen mé poshté.
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Shérbimi Plani

Aktivitetet gjaté gjashtédhjeté ditéve té para jané ndryshe té kufizuara né parametrizim
dhe zbulim pér té krijuar njohuriné e biznesit dhe nevojave teknike té klientit. Qé ekipi
MCSAP té krijojé até njohuri té géllimeve, biznesit, projekteve dhe mjedisit té klientit,
klienti duhet té ofrojé dokumentacion nése kérkohet dhe t& marré pjesé né aktivitete té
parametrizimit gjaté gjashtédhjeté (60) ditéve té para té afatit té kontratés.

Teknologjité gé nuk pérfshihen pér kété shérbim té pérmirésuar té& mbéshtetjes
pérfshijné, por nuk jané té kufizuara né US Gov Clouds, Azure China Cloud
("Mooncake”), Azure Media Services, Azure Stack, Azure Billing, Azure Maps, Azure
StorSimple, GitHub AE, Universal Print, Test base for M365, ose Microsoft Mesh.

Tiparet e ofruara pér té gjithé klientét e MCSAP dhe MCSAP Plus:

Zgjidhja e pérshpejtuar e incidentit: Qéllimi i kétyre kapaciteteve éshté té
pérshpejtojné kohén e zgjidhjes dhe té pérmirésojé pérvojén e klientit pér incidentet e
klientit Azure. MCSAP do té ndihmojé dhe do té lehtésojé nevojat e ngutshme té
klientit me inxhinieriné e produktit pér t'u dhéné pérparési riparimeve dhe pér té
pérshpejtuar adoptimin.

Pérgjigja e shpejté e ekspertit. Ky kapacitet ofron mbéshtetje reaguese té pérshpejtuar
dhe té pérmirésuar pér komponentét Microsoft Azure té klientit duke pércjellé né
ményré té shpejté incidentet e situatave kritike pér pérgjigje té shpejté dhe pérparési
nga inxhinierét e mbéshtetjes MCSAP me ekspertizé té shérbimit né rené kompjuterike
dhe trajtim té fokusuar né shkurtimin e kohés sé lehtésimit. Kéta inxhinieré do té
vlerésojné dhe do té pércaktojné nése nevojiten burime teknike shtesé pér té zgjidhur
njé incident gé ndikon né Abonimet e regjistruara té klientit dhe, nése nevojitet, do ta
pérshkallézojné né ményré té shpejté tek burimet inxhinierike t&€ MCSAP pér té
angazhuar ekipe shtesé té inxhinieréve té shérbimeve té pérshtatshme brenda grupit té
produkteve, sipas nevojés, pér ndihmé té menjéhershme né lidhje me incidentin.
Incidentet me nivel Réndésie B dhe C té Azure pér klientin pércillen gjithashtu
drejtpérdrejté te inxhinierét e mbéshtetjes MCSAP pér zgjidhje mé té shpejté nga
ekspertét e Azure. Pér té marré kéto shérbime, klienti duhet té dérgojé njé incident
Mbéshtetje pér zgjidhjen e problemeve (PRS) pérmes portalit té disponueshém té
shérbimit né rené kompjuterike ose pérmes telefonit ose bisedés. Shikoni tabelén né
Shtojcén A pér pérkufizimet e nivelit té réndésisé dhe kohén e reagimit pér
mbéshtetjen pér zgjidhjen e problemeve pér komponentét e Azure té klientit. Kjo kohé
ka pérparési ndaj ¢cdo kohe té parashikuar pér reagimin e mbéshtetjes né Paketén bazeé.

Menaxhimi i pérmirésuar i krizave. Shérbimi i menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve
éshté né dispozicion 24 oré né dité, 7 ditét e javés dhe 365 ditét e vitit pér té gjitha
kérkesat pér Mbéshtetjen pér zgjidhjen e problemeve me nivelin e Réndésisé 1 ose
Réndésisé A té MCSAP. Kéto burime caktohen plus burimeve té zgjidhjes teknike dhe
jané pérgjegjése pér mbikéqgyrjen e té gjithé mbéshtetjes pér incidente té gjendjes
kritike té klientéve MCSAP pér té dhéné zgjidhje né kohé dhe njé cilési té larté té
dhénies sé mbéshtetjes. Burimet e ekipit t&é Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve
do té garantojné pérparim té vazhdueshém duke i dhéné klientit pérditésime té
shpeshta pér statusin dhe pérshkallézimin, si dhe njé plan veprimi.
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Menaxhimi i krizés i drejtuar nga inxhinieria. Kur inxhinierét e mbéshtetjes MCSAP e
pérshkallézojné njé incident drejtpérdrejté tek ekipet e inxhinieréve MCSAP, kéto
burime do té jené té disponueshme 24 oré né dité, 7 dité té javés pér té shkuar mé
shpejt te lehtésimi. MCSAP krijon partneritet me ekipe té shérbimit té& Azure pér té béré
té mundur angazhimin mé té shpejté té ekspertit té ¢éshtjes dhe koordinohet me
burimet e Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve pér t'i ofruar klientit komunikim
dhe menaxhim té pérditésuar té krizés. Inxhinierét e mbéshtetjes s&é MCSAP mund té
pérshkallézojné incidentet te MCSAP gé jané brenda kuadrit té marréveshjes sé MCSAP.

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

Orkestrimi i menaxhimit té problemeve. MCSAP 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 té riparimit gé pérmirésojné qéndrueshmériné e infrastrukturés
sé njé klienti dhe stabilitetin e platformés Azure me synimin e pérvoje té ciklit té
mbyllur. MCSAP zgjeron shérbimin e Analizés sé shkakut bazé (RCA) té pérshkruar mé
sipér. Kur kérkohet shprehimisht pérpara shtaté (7) ditéve kalendarike té& mbylljes sé
incidentit, MCSAP do té kryejé njé analizé té strukturuar té shkageve té mundshme té
njé incidenti té vetém ose té njé seri problemesh qé kané lidhje, té kufizuar né
produktet dhe abonimet né rené kompjuterike té klientit g€ 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-té jané té disponueshme vetém me kérkesé pérmes inxhinierit té
MCSAP qé i éshté pércaktuar klientit pér incidentet me nivel Réndésie 1 dhe A gé
ndikojné mbi prodhimin. RCA-té 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).

Dhénia e planeve té pérmirésimit té shérbimmit proaktiv. MCSAP do té punojé me
klientin pér té trajtuar sfidat e tanishme té klientit pérmes analizés sé prirjeve qé
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¢ éshté e pérshtatshme pér fokusin e analizés. Dy (2) Plane té pérmirésimit té
shérbimit (SIP) mund té kérkohen né njé periudhé dymbédhjeté mujore.

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

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,
MCSAP do té edukojé ekipet e dhénies sé mbéshtetjes dhe ekipet e produkteve té
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.

Komentet késhillimore té klientit. Microsoft ofron mundési pérmes disa kanaleve té
komunikacionit qé organizata e klientit mund té pérdoré pér dhéné komente lidhur me
vlerésimin e tipareve dhe Shérbimeve té Azure. Komentet e marra paragiten 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 MCSAP, 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.

Tiparet e MCSAP Plus: Kéto tipare jané té kufizuara dhe lejohen vetém pér Klientét
MCSAP Plus si¢ pérkufizohen mé sipér. Vetém klientét qé pérmbushin kété pérkufizim
dhe tregohen si té tillé né Urdhrin e punés sé klientit kané té drejté té marrin kéto
tipare.

Monitorimi i platformés: MCSAP Plus bazohet né njohuriné e profilit té klientit té Azure
dhe telemetriné e brendshme nga 30 shérbime té Azure pér té konfiguruar monitoré
me pragézime specifike lidhur me kapacitetin, rendimentin (si vonesa), lidhshmériné (si
gabime té autorizimit) ose disponueshmériné. 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 MCSAP Plus gjaté
parametrizimit. MCSAP Plus 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 t&€ MCSAP. Klienti mund té marré pjesé plotésisht né procesin e
pérkufizimit dhe té ofrojé té gjitha materialet e kérkuara brenda 30 ditéve té para pas
zbatimit té marréveshjes. Monitorét do té jené gati pér analiza brenda 30 ditésh nga
pérfundimi i periudhés sé parametrizimit. Pasi analiza e monitoréve té pérfundojé dhe
Microsoft i tregon klientit se monitorét jané gati, MCSAP Plus ofron mbulim 24/7 pér t'iu
pérgjigjur dhe pér té shpérndaré me pérparési cdo monitor té shkaktuar, bazuar né
pragézimin e caktuar nga Microsoft pérmes tiparit té pérfshiré “Menaxhimi i krizave i
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drejtuar nga inxhinieria,” si¢ pércaktohet mé sipér. Nése klienti nuk ka krijuar njé rast
mbéshtetjeje pér problemin e identifikuar, atéheré ekipi i MCSAP Plus do té kérkojé gé
klienti té krijojé njé rast t& mbéshtetjes pér té lehtésuar pérpjekjet e zgjidhjes sé
problemit.

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

Mbéshtetja globale e Know-Me pér menaxhimin inxhinierik té krizés: Mbulimi i
zgjeruar, global, i pérshtatur pér klientin pér tiparin "Menaxhimi inxhinierik i krizés" i
pérkufizuar né seksionin mé sipér ofrohet pér té béré t& 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.

Kushtet paraprake dhe supozimet

Pérveg atyre kushteve paraprake dhe supozimeve gé pérvijohen né Urdhrin e punés sé
klientit, ofrimi i Shérbimeve nga Microsoft bazohet né kushtet paraprake dhe
supozimet e méposhtme:

o Cilésia e funksionimit e shérbimeve MCSAP dhe MCSAP Plus té Microsoft varet
nga bashképunimi, pjesémarrja aktive dhe pérfundimi né kohé i pérgjegjésive
té caktuara té klientit.

o Klienti do té mirémbajé njé plan aktiv té shérbimit t& Mbéshtetjes sé Microsoft
pér Ndérmarrjet gjaté gjithé afatit t& marréveshjes sé tyre MCSAP ose MCSAP
Plus.

Tiparet dhe ofrimi i shérbimeve

o Té gjitha tiparet jané té disponueshme vetém né gjuhén angleze. Nuk éshté i
mundur ofrimi i kufizuar né njé rajon, ku kérkohet nénshtetésia ose gé duhet té
keté leje zyrtare.

o 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, Microsoft do ta faturojé klientin pér shpenzime té arsyeshme té
udhétimit dhe jetesés.
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Kufizimet dhe pérjashtimet e shérbimit

o 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 caktojné pérparésiné e rikthimit té
shérbimit.

o Mbulimi MCSAP dhe MCSAP Plus nuk shtrihet né ndonjé teknologji lokale,
pajisje té pérdoruesit, softuer té klientit t& Microsoft ose teknologji té
identifikimit dhe vértetimit.

Pajtueshméria dhe fusha e zbatimit té shérbimeve

o Edrejta e klientit pér té marré shérbimet MCSAP dhe MCSAP Plus, si¢
pérshkruhet, éshté objekt i pajtueshmérisé me kushtet e pérgjithshme né
Urdhrin e punés dhe né kété pérshkrim té shérbimeve.

o Shérbimet MCSAP dhe MCSAP Plus 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.

Ne nuk do té ofrojmé mbéshtetje pér asnjé kod qé nuk éshté i Microsoft ose
pér asnjé kod qé éshté pérshtatur nga Microsoft, nga klienti ose nga njé shités i
treté.

e Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngarkesén e punés Azure dhe Shérbimet e
réndésisé sé larté pér Ngarkesén e punés Azure Plus:

Ofron njé nivel mé té larté té shérbimeve té mbéshtetjes pér njé grup té pércaktuar
produktesh dhe shérbimesh né linjé té Microsoft gé pérbéjné njé pjesé té zgjidhjes
suaj me réndési té larté, si¢ specifikohet né Urdhrin tuaj té punés. Njé zgjidhje me
réndési té larté éshté njé aplikim, proces ose komponent thelbésor pér operimin e
biznesit tuaj. Shérbimi ofron programe gjithépérfshirése té shérbimeve té
mbéshtetjes té disponueshme pér njé tarifé shtesé dhe té pércaktuara né njé Shtojcé
té pérmendur né Urdhrin tuaj té punés.

Pér té marré shérbime té lidhura me kéto shérbime té réndésisé sé larté, ju duhet té
mbani njé marréveshje aktive té shérbimeve té Mbéshtetjes sé unifikuar. Nése
marréveshja juaj pér shérbimet e Mbéshtetjes sé unifikuar skadon ose ndérpritet,
shérbimet e lidhura me kéto Shérbime té réndésisé sé larté do té ndérpriten
gjithashtu né té njéjtén daté.

e Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure: té njohura mé paré si
“"Menaxhimi i Ngjarjeve té Azure Microsoft (AEM)")

Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure, (kétu e tutje referuar si "ngjarjet
Azure"), ofron mbéshtetje té pérmirésuar pér klientét gjaté ngjarjeve té tyre kritike té
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planifikuara té biznesit. Ekipi i ngjarjeve Azure ofron mbéshtetje proaktive dhe
reaguese pér t'u siguruar gé ngjarja juaj té zhvillohet pa probleme.

Si pjesé e aktiviteteve para ngjarjes, ekipi i ngjarjeve Azure do té vlerésojé zgjidhjen
tuaj dhe do té njihet me t&, do té identifikojé problemet dhe rreziget e mundshme gé
ndikojné né kohén e funksionimit normal dhe géndrueshmériné dhe do té kryejé
rishikime té kapacitetit dhe géndrueshmérisé né platformén e Azure. Ekipi i ngjarjeve
Azure do té vlerésojé zgjidhjen e klientit gjaté periudhés sé vlerésimit pérpara
ngjarjes dhe do t'ia komunikojé me shkrim rreziget e identifikuara klientit. Gjaté
periudhés sé mbulimit té ngjarjes, ekipi i ngjarjeve Azure do té jeté i disponueshém
24 oré né dité, 7 ditét e javés pér té ofruar mbéshtetje.

Ne e konsiderojmé njé ngjarje kritike té biznesit brenda fushés sé zbatimit si njé
aktivitet i pritur nga klienti, né njé piké kohore, i cili pérbén njé rrezik ose ndikim té
larté pér klientin. Kéto ngjarje kérkojné nivele mé té larta té disponueshmérisé dhe
performancés sé shérbimit. Shembujt e kétyre ngjarjeve pérfshijné ngarkesén e larté
té parashikueshme né njé zgjidhje ekzistuese, vendosjen e njé tipari té ri né njé
zgjidhje ekzistuese té Azure, vendosjen e njé zgjidhjeje té re né Azure dhe migrimin
nga njé ofrues lokal ose njé ofrues tjetér né rené kompjuterike tek Azure.

Ekipi i ngjarjeve Azure mbéshtet ngjarjet kritike té biznesit té klientit qé pérdorin
shérbimet thelbésore té Microsoft Azure. Njé zgjidhje e Azure pérkufizohet si njé
grup abonimesh né Azure me modele té pajtueshme konfigurimi dhe varési té
drejtpérdrejta midis shérbimeve, té gjitha pér té arritur njé géllim té vetém té biznesit.
Cdo ngjarje mbulon njé zgjidhje té vetme té Azure pér klientin. Zgjidhjet e Azure do
té pércaktohen para ngjarjes. Nése ngjarja kritike e biznesit té klientit pérfshin mé
shumé se njé zgjidhje té Azure, mund té nevojitet blerja e ngjarjeve shtesé. Shérbimet
e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure rezervojné té drejtén té vlerésojné ndérlikimin
dhe sasiné e ngarkesave té punés qé pérbéjné mjedisin e njé klienti, duke siguruar njé
metodologji té pérshtatur pér mbéshtetjen dhe vlerésimin.

Ngjarjet kritike té biznesit mund té marrin mbulim té ngjarjes deri né pesé (5) dité té
njépasnjéshme kalendarike. Nése kérkesa e pritur éshté mé e gjaté se pesé (5) dité té
njépasnjéshme kalendarike, klientét mund té zgjedhin té blejné aq shérbime té
réndésisé sé larté pér ngjarjet Azure sa té jené té nevojshme pér t'u ekzekutuar né
ményré té njépasnjéshme dhe pér té mbuluar té gjithé kohézgjatjen e ngjarjes kritike
té biznesit.

Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure jané objekt i disponueshmérisé sé
burimeve. Nuk do té ofrohet mbéshtetje pér ngjarjen Azure, pérvegse pér ngjarjet
kritike té biznesit gé jané planifikuar paraprakisht dhe jané konfirmuar me shkrim té
paktén 6 javé kalendarike pérpara fillimit té ngjarjes, pérvecse kur Microsoft bie
dakord. Microsoft, sipas gjykimit té tij, mund té pakésojé fushén e zbatimit té
vlerésimit pérpara ngjarjes nése zgjedh té pranojé njé ngjarje té njoftuar mé voné.
Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure mund té anulohen nése klienti nuk
éshté né gjendje té japé burime ose pérgjigje té pérshtatshme gjaté dhénies sé
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shérbimit pér ngjarjen Azure. Késhillohuni me menaxherin tuaj té llogarisé pér
suksesin e klientit pér hollési té disponueshmérisé.

Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure jané né dispozicion vetém pér
klienté gé kané zgjidhje né René kompjuterike publike Azure. Shérbimet e réndésisé
sé larté pér Ngjarjet Azure nuk jané té disponueshme pér klientét qé kané mjedise té
resé kompjuterike geveritare ose sovrane té Azure. Shérbimet e réndésisé sé larté pér
Ngjarjet Azure nuk mund té pérmbushin kérkesat e specializuara pér qasjen e
kufizuar pér t'ua ofruar qytetaréve té njé shteti né Mbéshtetjen pér Aleancén e
Qytetaréve ose gé banojné né té. Shérbimet e réndésisé sé larté pér Ngjarjet Azure
ofrohen vetém né anglisht dhe nuk ofrojné shérbime té mbéshtetjes né gjuhén
lokale.

*Shikoni grafikun e llojeve té nivelit té réndésisé sé incidenteve pér Shérbimet e
réndésisé sé larté té ngjarjeve Azure né Shtojcén A pér informacion

e Shérbimet e réndésisé sé larté pér Security Plus

e Shérbimet e réndésisé sé larté pér Security Plus ("MCSfS Plus") éshté njé
shérbim gé ofrohet brenda Microsoft té unifikuar me aftési té avancuara
dhe ekipe sigurie té pércaktuara brenda mbéshtetjes dhe inxhinierisé.

e Ky shérbim éshté i disponueshém pér té gjithé klientét e Microsoft té
unifikuar vecanérisht i personalizuar pér organizatat gé shfrytézojné
portofolin e Sigurisé Microsoft.

e Fusha e zbatimit e mbéshtetjes né kolonat kryesore té sigurisé éshté
zgjeruar, duke pérfshiré Entra, Intune, Purview (DLP dhe MIP), dhe
Microsoft Defender (MDE, MDA, MDI, dhe MDO) me plane pér té +
inkorporuar shumé e mé shumé produkte sigurie né té ardhmen.

e Oferta u lejon klientéve t'i pérshkallézojné problemet e tyre mé té
ngutshme té mbéshtetjes drejtpérdrejté tek ekipet e inxhinieréve té
sigurisé me njé angazhim pér té ofruar shérbime té réndésisé sé larté té njé
niveli mé té larté dhe pér té pérmirésuar pérdorimin e produkteve té
sigurisé nga klientét tané.

Shérbimi éshté i disponueshém pér giramarrésin ose giramarrésit e listuar pér njé tarifé
shtesé dhe pérkufizohet né njé Shtojcé té pérmendur né Urdhrin e punés té klientit.

Reagimi i Microsoft ndaj incidentit té sigurisé kibernetike (MSCIR):

Ofron hetim global dhe udhézime pér té ndihmuar né vlerésimin e fushés sé zbatimit té
sulmit kibernetik, pér té ndértuar géndrueshmériné dhe pér t'u mbrojtur ndaj sulmeve
té mundshme kibernetike. Kéto shérbime ndihmojné né pakésimin e rrezikut té
sulmeve kibernetike té synuara dhe né zbutjen mé té madhe té démit té shkaktuar nga +
njé krizé sigurie.

MSCIR-i duhet bleré si njé shtesé e vecanté e njé Marréveshjeje ekzistuese té
mbéshtetjes sé unifikuar, pasi nuk pérfshihet si pjesé e paketés bazé té Unifikuar pér
ndérmarrjet.
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Né momentin e incidentit, Microsoft do té angazhohet me Klientin pér té pércaktuar
fushén specifike té zbatimit pér té trajtuar dhe menaxhuar sulmin kibernetik. Né disa
rrethana urgjente, Klienti mund té kérkojé dhe té autorizojé Microsoft qé té fillojé
ofrimin e shérbimeve té MSCIR-it pérpara blerjes ose pércaktimit té fushés sé zbatimit
té shérbimit té MSCIR-it (“Kontrata e MSCIR-it").

Pavarésisht nga cilado gjé né kundérshtim me kété, nése Klienti autorizon Microsoft té
fillojé puné pérpara Kontratés sé MSCIR-it, Klienti bie dakord gé (a) té marré té gjitha
ato masa qé jané té nevojshme pér té zbatuar Kontratén e MSCIR-it sa mé shpejt gé té
jeté praktikisht e mundshme, (b) mbetet plotésisht pérgjegjés dhe bie dakord té
paguajé pér shérbimet e dhéna pérpara zbatimit té Kontratés sé MSCIR-it si¢ faturohen
nga Microsoft, dhe (c) Microsoft nuk do té jeté pérgjegjés pér asnjé veprim ose
mosveprim lidhur me punén e autorizuar gé ndodh pérpara nénshkrimit dhe Klienti
merr pérsipér té gjitha rreziget lidhur me kété. Informacionet shtesé lidhur me
angazhimet e MSCIR-it (p.sh. cmimi dhe fusha e zbatimit té punés) ose informacionet
lidhur me ofertat proaktive, jané té disponueshme pérmes Menaxherit tuaj té llogarisé
sé suksesit té klientit (CSAM).

MSCIR éshté i disponueshém pér njé tarifé shtesé dhe do té pércaktohet né njé Shtojcé
té pérmendur né Urdhrin tuaj té punés.

2.5 Zgjidhjet e pérmirésuara

Pérveg shérbimeve té ofruara si pjesé e Paketés bazé ose si shérbime shtesé, mund té blihen zgjidhjet e
pérmirésuara fakultative né vijim. Zgjidhjet e pérmirésuara jané té disponueshme pér njé tarifé shtesé dhe
mund té pércaktohen né njé Shtojcé té pérmendur né Urdhrin tuaj té punés.

Tabela 12 - Llojet e zgjidhjeve té pérmirésuara

Shérbimi Plani

¢ Inxhinieria e pércaktuar e pérmirésuar (EDE):

Shérbimi yné i pérshtatur ofron angazhim té thellé dhe té vazhdueshém teknik pér
klientét me skenaré té ndérlikuar. Kjo oferté ka si objektiv pérmbushjen e nevojave
dhe rezultateve tuaja duke ofruar njé inxhinier té pércaktuar qé do té ndértojé njé
njohuri té thellé té mjedisit ose zgjidhjes suaj dhe do té mbéshtesé géllimet e
biznesit tuaj, duke pérfshiré, pa kufizim, optimizimin, adoptimin ose aftésiné
mbéshtetése té ngarkesés sé punés. Ju mund t'i blini shérbimet EDE si oferta té
paracaktuara ose si njé grup orésh shérbimi té pérshtatur, té cilat mund té pérdoren
pér té ofruar shérbime proaktive me objektiv té caktuar.

Kur blihen si oré, orét e shérbimit EDE zbriten mé pas nga orét e blera né total
ndérsa shfrytézohen dhe ofrohen. Ofertat e paracaktuara té EDE-s pérshtaten sipas
mjedisit tuaj dhe ju ndihmojné té arrini rezultatin e déshiruar. Kéto oferta pérfshijné
shérbimet e paracaktuara proaktive, té nevojshme, té integruara.
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Shérbimet EDE pérgendrohen né fushat e méposhtme:

o T'ju ndihmojné 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.

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

o T'jundihmojné t'i béni aktivitetet tuaja té shpérndarjes dhe operacioneve
né pérputhje me zbatimet tuaja té planifikuara dhe aktuale té teknologjive
té Microsoft.

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

o T'ju ndihmojné né pércaktimin e shkakut thelbésor té incidenteve té
pérséritura dhe né dhénien e rekomandimeve pér té parandaluar
ndérprerjen e métejshme té teknologjive té pércaktuara té Microsoft."

Burimet ndahen, renditen sipas pérparésisé dhe caktohen sipas
marréveshjes sé paléve gjaté mbledhjes sé paré dhe dokumentohen si
pjesé e planifikimit tuaj té ofrimit té shérbimit, pavarésisht nga ményra se si
blihet EDE-ja. Klientét né shumé shtete duhet ta caktojné EDE-n pér njé
vendndodhje gjaté kontraktimit, pérpara planifikimit té ofrimit té shérbimit.

Kini parasysh kushtet paraprake dhe kufizimet e méposhtme specifike pér
shérbimet:

o Duhet té keni njé marréveshje aktuale pér shérbime té Mbéshtetjes sé
unifikuar pér té& mbéshtetur shérbimet tuaja EDE. Nése marréveshja juaj pér
shérbimet e Mbéshtetjes sé unifikuar skadon ose ndérpritet, shérbimi juaj
EDE do té ndérpritet né té njéjtén daté.

o 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.

o Shérbimet EDE mbéshtesin produktet dhe teknologjité specifike té
Microsoft té pérzgjedhura nga ju dhe té renditura né Urdhrin tuaj té punés.

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

o Shérbimet EDE ofrohen né largési, pérvecse nése éshté réné paraprakisht
dakord ndryshe me shkrim. Kur pér vizitat né vendndodhje bihet dakord
bashkérisht dhe ato nuk paguhen paraprakisht, do t'ju faturojmé pér
shpenzimet e arsyeshme té udhétimit dhe jetesés.
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¢ Inxhinieria e pércaktuar e pérmirésuar reaguese (REDE):

Inxhinieria e pércaktuar e pérmirésuar reaguese (REDE) éshté njé angazhim teknik i
thellé dhe i vazhduar, gé pérgendrohet né zgjidhjen e pérshpejtuar té incidenteve té
mbéshtetjes reaguese né pérputhje me produktet dhe shérbimet specifike né linjé té
Microsoft, té pérzgjedhura nga ju dhe té emértuara né Urdhrin tuaj té punés.
Shérbimet REDE do té ofrohen nga njé inxhinier i pércaktuar gé do té ndértojé njé
njohuri té thellé rreth pérdorimit nga ju 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 ku pérgendrohen shérbimet REDE pérfshijné:

o Zhvillimi i njé mbledhjeje fillestare pér té diskutuar pérparésité dhe
rekomandimet. Rezultatet e késaj mbledhjeje do té dokumentohen né
planin tuaj té ofrimit té shérbimit.

o Pjesémarrjen né zgjidhjen e incidenteve té Réndésisé 1 dhe Réndésisé A té
mbéshtetjes.

o Pjesémarrjen né zgjidhjen e incidenteve té mbéshtetjes me nivele té tjera
réndésie, me kérkesén tuaj.

o Punén né bashképunim me burimet tuaja t& Menaxhimit té ofrimit té
shérbimeve dhe té suksesit dhe té Menaxhimit té mbéshtetjes reaguese, si
dhe me té gjitha burimet e tjera té& Microsoft té pérfshira né aktivitetet
tuaja pér incidentet e mbéshtetjes, pér té lehtésuar zgjidhjen efikase dhe té
efektshme té incidenteve té mbéshtetjes reaguese dhe planifikimin pér
parandalimin e incidenteve té ardhshme.

e Shérbimet reaguese

Inxhinierét tané zhvillojné dhe ruajné njohuri té thella mbi pérdorimin nga ju té
produkteve dhe shérbimeve tona né linjé né mjedisin tuaj. Ato i inkorporojné ato
njohuri né aktivitetet e tyre lidhur me zgjidhjen e incidenteve té mbéshtetjes.

Inxhinierét tané u japin inxhinieréve té mbéshtetjes teknike té Microsoft
informacione rreth pérdorimit té produkteve dhe shérbimeve tona né linjé brenda
mjedisit tuaj. Ata ofrojné gjithashtu ekspertizé té pérparuar pér zgjidhjen e
problemeve dhe korrigjimin e defekteve né kod pér té lehtésuar zgjidhjen e shpejté
té incidenteve té mbéshtetjes. Kur éshté e disponueshme pér produktet dhe
shérbimet né linjé té pérfshira té Microsoft, inxhinierét tané béjné njé analizé té
shkakut thelbésor mbi incidentet me ndikim té réndé mbi biznesin dhe japin
rekomandime sesi mund té pakésohen problemet e ngjashme né té ardhmen. Pérveg
késaj, inxhinieri i REDE-s mund té sjellé burime teknike shtesé sipas nevojés.

e Shérbimet proaktive

Inxhinierét tané dokumentojné dhe bashkéndajné me ju rekomandimet pér
pérdorimin e shérbimeve proaktive té mbéshtetjes (p.sh. rishikime té aftésisé
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mbéshtetése, kontrolle té integritetit, seminare dhe programe té vlerésimit té
rrezikut) pér té identifikuar mundésité pér té pérmirésuar kohén e funksionimit
normal dhe pér té pakésuar ndérprerjet e funksioneve té réndésishme té biznesit. Me
kérkesén tuaj, inxhinieri i REDE-s mund té kryejé shérbimet proaktive té réna dakord.”

e Kushtet paraprake dhe kufizimet specifike pér shérbimet

Pér té marré shérbimet REDE, duhet té pérmbushni dhe té ruani njé marréveshje pér
Mbéshtetjen e unifikuar. Nése marréveshja juaj pér shérbimet e Mbéshtetjes sé
unifikuar skadon ose ndérpritet, shérbimi juaj REDE do té ndérpritet né té njéjtén
daté. Inxhinieri i REDE-s caktohet pérvec burimit té zgjidhjes teknike té Microsoft qé
éshté pérgjegjés pér zgjidhjen e incidentit té mbéshtetjes.

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. Ato ofrohen né vendndodhjen (ose vendndodhjet) e pércaktuar té
mbéshtetjes ku blihen shérbime té tilla, si¢ identifikohet né Urdhrin tuaj té punés.
Shérbimet REDE ofrohen né largési, pérvecse nése éshté réné paraprakisht dakord
ndryshe me shkrim. Kur pér vizitat né vendndodhje éshté réné bashkérisht dakord
dhe nuk paguhen paraprakisht, do t'ju faturojmeé pér shpenzimet e arsyeshme té
udhétimit dhe jetesés.

Kini parasysh se shérbimet REDE nuk i modifikojné kohét e reagimit pér incidentet e
mbéshtetjes reaguese gé jané té zbatueshme pérmes ofertave té tjera té& mbéshtetjes
sé Microsoft gé mund té keni té drejté té pérfitoni.

o Pérgjegjésité tuaja

Pér té optimizuar pérfitimet e shérbimeve REDE, duhet té pérmbushni
pérgjegjésité e méposhtme. Mosrespektimi i kétyre pérgjegjésive mund té
rezultojé né vonesa té shérbimit ose mund té pengojé aftésiné toné pér té
kryer shérbimet.

o  Ofrojini inxhinierit t& REDE-s orientim, trajnim, dokumentacion dhe
komunikime té tjera sipas nevojés, pér té lehtésuar njohjen e thellé
té pérdorimit nga ju té produkteve dhe shérbimeve tona né linjé
brenda mjedisit tuaj.

o Filloni kérkesat pér incidentet e mbéshtetjes dhe merrni pjesé né
ményré aktive bashké me ne né diagnozén dhe zgjidhjen e
incidenteve té mbéshtetjes.

Veproni si administratori i mjedisit tuaj.
Ofroni informacione pér zgjidhjen e problemit sipas kérkesés (pér
shembull, skedarét e evidencés sé korrigjimit dhe gjurmimit).

¢ Reagimi i unifikuar i pérmirésuar: +
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Reagimi i unifikuar i pérmirésuar (UER) ofron mbéshtetje reaguese té pérshpejtuar pér
produktet e Microsoft dhe shérbimet e resé kompjuterike té klientit, me pércjellje mé té
shpejté pér té gjitha incidentet e situatave kritike (crit sits’). Microsoft do té caktojé
burimet nga ekipi i Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve, gé i caktohet klientit pér
menaxhimin e pérmirésuar reagues té incidenteve. Klientét mund té blejné Reagim té
unifikuar té pérmirésuar plus marréveshjes sé tyre t& mbéshtetjes bazé té Unifikuar pér
ndérmarrjet ose mund ta shtojné até né ¢cdo moment gjaté afatit t& njé marréveshje
aktive t&é mbéshtetjes bazé té Unifikuar pér ndérmarrjet.

Pér té marré mbéshtetjen UER pér produktet e Microsoft dhe shérbimet e resé
kompjuterike té klientit, ky i fundit duhet té parashtrojé njé incident pérmes telefonit
ose uebit. Nése klienti hap njé incident me nivelin e Réndésisé 1 ose Réndésisé A,
kérkesat e klientit pér Mbéshtetjen pér zgjidhjen e problemit do té pércillen
automatikisht brenda kohés sé reagimit té pérmirésuar dhe do té caktohet
automatikisht ekipi juaj i Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve pér menaxhimin e
incidentit. Shikoni grafikun e llojeve té nivelit té réndésisé sé incidenteve pér Reagimin e
unifikuar té pérmirésuar né Shtojcén A pér kohén e reagimit, pérjashtimet e produktit
dhe pércaktimet e nivelit té réndésisé.

Menaxhimi i pérmirésuar i incidenteve: Shérbimi i menaxhimit té pérmirésuar té
incidenteve éshté né dispozicion 24 oré né dité, 7 ditét e javés dhe 365 ditét e vitit pér
té gjitha kérkesat pér Mbéshtetjen pér zgjidhjen e problemeve me nivelin e Réndésisé
1 ose Réndésisé A. Klientéve iu caktohet njé grup i caktuar burimesh me njohuri té
géllimeve dhe mjedisit té biznesit té klientit. Kéto burime caktohen plus burimeve té
zgjidhjes teknike dhe jané pérgjegjése pér mbikqgyrjen e té gjithé mbéshtetjes pér
incidenté té gjendjes kritike pér té dhéné zgjidhje né kohé dhe njé cilési té larté té
dhénies sé mbéshtetjes. Burimet e ekipit t&é Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve
gé caktohen pér klientin mund té kontaktohen drejtpérdrejt pérmes emailit 24 oré né
dité, 7 ditét e javés, dhe do té garantojné pérparim té vazhdueshém teknik duke i
dhéné klientit pérditésime té shpeshta pér statusin dhe pérshkallézimin, si dhe njé plan
veprimi.

Pér ¢cdo incident me nivelin e Réndésisé 1, njé anétar i ekipit t& Menaxhimit té
pérmirésuar té incidenteve do té ofrojé njé rishikim té trajtimit té incidentit me klientin,
menaxherin e llogarisé té suksesit té klientit dhe anétaré té tjeré té ekipit té llogarisé sé
klientit, me géllim forcimin e biznesit té klientit dhe parandalimin e ndérprerjeve dhe
problemeve té ardhshme. Gjaté mbledhjes, anétari i ekipit t& Menaxhimit té
pérmirésuar té incidenteve do té béjé njé pérmbledhje té reagimit ndaj incidenteve,
duke pérfshiré sukseset dhe fushat qé kérkojné pérmirésim. Anétari do té punojé me
Menaxherin e llogarisé sé suksesit té klientit (CSAM) né lidhje me rekomandimet pér
rregullimet pér té pakésuar né ményré proaktive ¢éshtjet e ardhshme dhe pér té
forcuar stabilitetin dhe géndrueshmériné e zgjidhjeve té klientit.

Analiza e shkakut thelbésor (RCA) éshté e disponueshme pér teknologji té caktuara té
Microsoft, por mund té keté njé tarifé shtesé. RCA-ja nuk pérfshihet né Reagimin e
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unifikuar té pérmirésuar, por mund té kérkohet nga CSAM-i ose anétarét e ekipit té
Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve gjaté incidentit. Njé anétar i ekipit té
Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve do ta informojé klientin gjaté incidentit nése
éshté e disponueshme njé RCA pér teknologjiné e ndikuar té Microsoft dhe nése do té
keté njé tarifé shtesé nga kryerja e RCA-sé. Anétari do té punojé me CSAM-in e klientit
pér té filluar njé RCA nése éshté e disponueshme dhe nése kérkohet shprehimisht nga
klienti para mbylljes sé incidentit. Klienti do té jeté pérgjegjés pér té punuar me ekipin
e Microsoft pér té ofruar materialet e tilla si skedarét e evidencés, gjurmét e rrjetit ose
informacionet e tjera diagnostikuese, qé nevojiten pér té pérfunduar RCA-né.

Pér t'u siguruar qé ekipi i Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve i klientit té keté
njohurité bazé té géllimeve dhe mjedisit té klientit, klienti duhet té ofrojé
dokumentacion nése kérkohet dhe té marré pjesé né aktivitetet e pérgatitjes gjaté 60
ditéve té para té afatit té kontratés.

Kini parasysh se kéto burime do té veprojné né largési. Shérbimi i menaxhimit té
pérmirésuar té incidenteve ofrohet né gjuhén angleze, kineze dhe japoneze. Né kété
oferté nuk éshté i mundur shérbimi i Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve i ofruar
nga burimet e ofrimit té kufizuara né njé rajon, qé iu kérkohet nénshtetésia ose gé
duhet té kené leje zyrtare.

Shérbimet reaguese té UER-it ndihmojné né zgjidhjen e problemeve né mjedisin e
Microsoft té klientéve dhe konsumohen zakonisht sipas kérkesés. Shérbimet e ofruara
reaguese pérfshihen sipas nevojés pér produktet dhe shérbimet e mbéshtetura
aktualisht né linjé té Microsoft, pérvecse nése tregohet ndryshe né Urdhrin e punés té
klientit. E gjithé ndihma reaguese jepet né largési.

Pérveg shérbimeve reaguese sipas nevojés, pérfshihet njé numér i caktuar orésh pér
Menaxhimin e mbéshtetjes reaguese dhe Menaxhimin e ofrimit té shérbimit pér ekipin
tuaj té Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve dhe CSAM-i, né ményré gé té
pérdoren pér aktivitetet e pérgatitjes, mbledhjet e tremujorit me anétarin e ekipit té
Menaxhimit té pérmirésuar té incidenteve dhe rishikimet pas incidentit me nivelin e
Réndésisé 1. Mbledhjet shtesé ose mé té shpeshta jané té disponueshme me kérkesé
dhe me marréveshje paraprake me 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 i Menaxhimit t& pérmirésuar
té incidenteve dhe Menaxheri i llogarisé sé suksesit té klientit.

UER-i duhet té blihet vetém pér vendndodhjen né vendin prités nése klienti ka njé
marréveshje té unifikuar pér shumé vende. Duke qené njé Zgjidhje e pérmirésuar
reaguese, té gjitha shérbimet UER mund té ofrohen né largési né vendndodhje té tjera
pérvec dhe duke pérfshiré Pritésin. Orét e pérfshira pér Menaxhimin e suksesit dhe té
ofrimit té shérbimeve do té caktohen nga Pritési dhe do té menaxhohen nga
Menaxheri i llogarisé sé suksesit té klientit té Pritésit.

e Reagimi i shpejté i Azure: +
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Reagimi i shpejté i Azure (ARR) ofron mbéshtetje té pérshpejtuar reaguese pér
komponentét e Microsoft Azure té klientit, duke i pércjellé incidentet e mbéshtetjes tek
ekspertét tekniké dhe duke ofruar njé angazhim né ekipet e operacioneve té
shérbimeve té resé kompjuterike, sipas nevojés.

Pér té marré shérbime Reagimi té shpejté pér komponentét e Microsoft Azure té
klientit, ky i fundit duhet té paragesé njé incident pérmes portalit té shérbimit té resé
pérkatése kompjuterike. Kérkesat e klientit pér Mbéshtetjen e zgjidhjes sé problemeve
do t'u pércillen direkt inxhinieréve té mbéshtetjes sé Reagimit té shpejté me ekspertizé
né shérbimet e resé kompjuterike. Ndonése incidentet mund té kené nevojé pér
burime nga ekspertét e mbéshtetjes pér produktet standarde, ekipi i Reagimit té
shpejté ka pérgjegjésiné kryesore pér incidentet 24 oré né dité, 7 ditét e javés, 365 ditét
e vitit.

Shikoni tabelén né Shtojcén A pér kohén e reagimit pér mbéshtetjen pér zgjidhjen e
problemeve pér komponentét e Azure té klientit. Kjo kohé ka pérparési ndaj ¢do kohe
té parashikuar pér reagimin e mbéshtetjes né Paketén bazé. Reagimi i shpejté nuk
mbulon Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple, GitHub AE, Universal
Print, Azure Communication Services ose Billing & Subscription Management, Test
base for M365, ose Microsoft Mesh.

Blerja e Reagimit té shpejté varet nga disponueshmeéria e burimeve. Késhillohuni me
menaxherin e llogarisé pér suksesin e klientit pér hollési té disponueshmérisé.

e 0365 Engineering Direct:

Ofron mbéshtetje té pérmirésuar pér ngarkesat thelbésore té punés té giramarrésit
ose giramarrésve tuaj té prodhimit té Microsoft Office 365. Ky shérbim pérfshin

gasjen sipas pérparésisé pér ekipin e inxhinieréve té Office 365. +
Shérbimi éshté i disponueshém pér giramarrésin ose giramarrésit e listuar pér njé
tarifé shtesé dhe pérkufizohet né njé Shtojcé té pérmendur né Urdhrin e punés té
klientit.
e Mbéshtetja pér zhvilluesin:
Mbéshtetja pér zhvilluesin ofron mbéshtetje mé té thellé proaktive té bazuar né
njohurité pér rené kompjuterike dhe produkteve népér ciklin e jetés sé zhvillimit té
aplikacionit pér zhvilluesit klienté gé ndértojné, vendosin dhe mbéshtesin
aplikacionet né platformén e Microsoft.
+1

Shérbimi ofron mbéshtetje té ploté, duke i ndihmuar klientét gé té pérshpejtojné
risité e tyre dixhitale, adoptimin né rené kompjuterike dhe gatishmériné e zhvilluesve.
Udhézimet e dhéna ndihmojné né rritjen e shpejtésisé sé zhvilluesve dhe né
thjeshtimin e praktikave té DevSecOps me veglat dhe teknikat mé té fundit, né
modernizimin e aplikacioneve pér té pérmirésuar efikasitetin dhe pér té rritur
mundésiné e biznesit dhe mbéshtesin ekipet e zhvilluesve gjaté gjithé udhétimit té
tyre pér adoptimin né rené kompjuterike me njé plan té ploté suksesi.
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Shérbimi Plani

Mbéshtetja pér zhvilluesin éshté e disponueshme pér njé tarifé shtesé.

e GitHub Engineering Direct:
U ofron klientéve qasje sipas pérparésisé né njé ekip té pércaktuar t& mbéshtetjes
pér GitHub dhe njé inxhinier té emértuar té besueshmérisé sé klientit té GitHub +
(CRE). Gjithashtu, shérbimi pérfshin rishikimet tremujore qé ofrojné udhézime
proaktive té bazuara né kontrollet e integritetit dhe analizén e raportimeve.

+ - Shérbim shtesé qé mund té blihet.
+1 - Shérbim shtesé qé mund té blihet deri né njé sasi maksimale té kufizuar.

2.6 Mbéshtetja né shumé vende

Pérmbledhja e Shérbimeve té mbéshtetjes né shumé vende

Mbéshtetja joné né shumé vende ofron ndihmé népér Vendndodhje té ndryshme té mbéshtetjes, si¢
pérshkruhet né Urdhrin (ose Urdhrat) tuaj pérkatés té punés. Ja njé pérshkrim i hollésishém i strukturés sé
Mbéshtetjes né shumé vende:

¢ Vendndodhja kryesore: Ajo i referohet Vendndodhjes sé mbéshtetjes ku jeni regjistruar pér
Paketén bazé té mbéshtetjes sé unifikuar népérmjet Urdhrit tuaj té punés.

¢ Vendndodhja dytésore: Kjo éshté njé Vendndodhje e mbéshtetjes e specifikuar né Urdhrin tuaj
té punés, e ndaré nga Vendndodhja kryesore, ku jeni té pérshtatshém pér té marré shérbimet e
Mbéshtetjes sé unifikuar té Microsoft pér ndérmarrjet né bazé té shérbimeve tuaja té blera pér até
vendndodhje.

Ményra e blerjes

Ky dokument pérshkruan shérbimet e disponueshme té Mbéshtetjes né shumé vende. Shérbimet specifike
dhe sasité e tyre, sipas rastit, do té jepen me detaje né Urdhrin e lidhur té punés sipas Vendndodhjes sé
mbéshtetjes.

Shérbimet e pérshkruara kétu mund té ofrohen né Vendndodhjen (ose Vendndodhjet) e pércaktuar té
mbéshtetjes sipas Urdhrit té punés pér Vendndodhjen kryesore dhe, sipas rastit, caktohen sipas
Vendndodhjes kryesore. Kjo éshté pjesé e marréveshjes suaj me Mbéshtetjen e unifikuar té Microsoft pér
ndérmarrjet, me modifikimet né vijim:

o Shérbimet e Paketés bazé: Pérvecse kur shénohet ndryshe, Shérbimet e Paketés bazé (té
shénuara me "« ") do té jené té disponueshme né Vendndodhjet tuaja té pércaktuara té
mbéshtetjes ose si¢ caktohen né Vendndodhjen (ose Vendndodhjet) e mbéshtetjes sipas
Vendndodhjes kryesore né Urdhrin e punés pér Vendndodhjen kryesore.

o Shérbimet reaguese: Kéto shérbime mund té ofrohen né largési népér vendndodhje, duke
pérfshiré dhe jo vetém, Vendndodhjen kryesore.

Disponueshméria e shérbimeve fakultative (t& shénuara me “+" né tabelat e mésipérme té Mbéshtetjes)
éshté si vijon:
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Shérbimet proaktive:

o Mund t'ju ofrohen Shérbime proaktive, sasia e té cilave do té listohet né Urdhrin tuaj té
punés dhe do té jené té disponueshme né Vendndodhjen (ose Vendndodhjet) e
mbéshtetjes té pércaktuara né Urdhrin tuaj té punés.

o Shérbimet proaktive pér vendndodhjet e pérjashtimit nga taksat do té identifikohen né
Urdhrin e punés pér até marréveshje té vendndodhjes dytésore.

o Konsulenti i mbéshtetjes pér teknologjiné (STA): Shérbimet STA do té jené té
disponueshme né Vendndodhjen (ose Vendndodhjet) e mbéshtetjes té pércaktuara né
Urdhrin tuaj té punés.

Shérbimet e mirémbajtjes - Analiza e shkakut thelbésor: Shérbimet e blera do té jené té
disponueshme pér personelin né Vendndodhjen (ose Vendndodhjet) e pércaktuar té mbéshtetjes.
Zgjidhjet e pérmirésuara: Té gjitha zgjidhjet e pérmirésuara mund té blihen pér pérdorim né
Vendndodhjen kryesore ose dytésore té& mbéshtetjes, me kusht gé té jené té disponueshme.
Mund té zbatohen kufizime té tjera.

Shérbimet e tjera té blera té mbéshtetjes: Kéto do té jené né dispozicion né Vendndodhjen
(ose Vendndodhjet) e mbéshtetjes té pércaktuar né Urdhrin tuaj té punés.

Kushtet e pérgjithshme shtesé té mbéshtetjes né shumé vende

Pérveg kushteve té pérgjithshme té pérshkruara né kété dokument dhe né Urdhrin tuaj té punés, ofrimi i
shérbimeve tona bazohet né kushtet paraprake dhe supozimet e méposhtme:

Shérbimet proaktive né largési: Mund ta lejojmé personelin né vendndodhjet e papércaktuara
té mbéshtetjes gé té marré pjesé né Shérbimet proaktive né largési gé jané bleré pér
Vendndodhjen kryesore té mbéshtetjes ose pér njé vendndodhje dytésore dhe jané specifikuar né
Urdhrin e punés. Microsoft rezervon té drejtén ta lejojé kété pjesémarrje.

Shkémbimi i krediteve proaktive: Kreditet proaktive mund té shkémbehen vetém midis
Vendndodhjeve kryesore dhe dytésore té& mbéshtetjes té listuara né Urdhrin tuaj té punés,
pérvecse si¢c shénohet. Té gjitha shkémbimet do té kryhen né bazé té valutave dhe ¢mimeve
aktuale pér Kreditet proaktive né Vendndodhjet pérkatése t& mbéshtetjes. Cmimet aktuale mund
té ofrohen nga pérfagésuesi juaj i Microsoft. Cdo shkémbim qé rezulton né Kredite proaktive té
pjesshme do té rrumbullakoset né njésiné mé té afért. Kredité proaktive nuk mund té
shkémbehen me ose nga Vendet e pérjashtuara.

Detyrimet tatimore: Klienti do té jeté pérgjegjési i vetém pér té gjitha detyrimet tatimore gé
lindin pér shkak té shpérndarjes ose shkémbimit té shérbimeve té blera t& mbéshtetjes midis
Vendndodhjeve kryesore dhe dytésore té mbéshtetjes.

Ndryshimet ose shkémbimet e shérbimeve: Té gjitha ndryshimet ose shkémbimet pér
shérbimet e béra gjaté afatit té Urdhrit té punés mund té kérkojné njé marréveshje me shkrim.
Sistemi i unifikuar i faturimit dhe faturimi i ndaré: Kéto tipare jané krijuar gé t'u ofrojné
klientéve tané mé shumé fleksibilitet, lehtési dhe kontroll mbi transaksionet e tyre. Sistemi yné i
unifikuar i faturimit pérmiréson efikasitetin dhe saktésiné e procesit té faturimit dhe tatimit.
Ndérkohé qgé tipari yné i Faturimit té ndaré lejon ndarjen e transaksioneve né shumé fatura, né
bazé té kritereve té ndryshme, té tilla si lloji i produktit, data e ofrimit ose vendndodhja e klientit.

2.7 Kushtet e pérgjithshme shtesé

Kushtet paraprake dhe supozimet pér shérbimet e mbéshtetjes sé unifikuar
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Shérbimet e mbéshtetjes sé unifikuar ofrohen né bazé té kushteve paraprake dhe supozimeve té
méposhtme:

Page

Shérbimet reaguese té paketés bazé: Kéto shérbime ofrohen né largési né vendndodhjen (ose
vendndodhjet) e kontakteve t& mbéshtetjes té pércaktuara nga ju. Té gjitha shérbimet e tjera
ofrohen né largési né vendndodhjen (ose vendndodhjet) e pércaktuar ose té listuar né Urdhrin
tuaj té punés, pérvecse kur specifikohet ndryshe me shkrim.

Gjuha e shérbimeve: Shérbimet reaguese té paketés bazé ofrohen né anglisht dhe, sipas rastit,
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.

Produktet e mbéshtetura: Ne ofrojmé mbéshtetje pér té gjitha versionet e softueréve dhe
produkteve té shérbimeve né linjé té Microsoft qé keni bleré, té cilat jané té disponueshme né
pérgjithési dhe té publikuara pér géllime komerciale. Kjo bazohet né regjistrimet dhe
marréveshjet e deklaruara pér licencimin dhe/ose né ID-né e llogarisé sé faturimit né Shtojcén A
té Urdhrit tuaj té punés dhe identifikohen né Kushtet e produktit, té publikuara heré pas here nga
Microsoft.

Shérbimet pilot, versionet paraprake dhe produktet beta: Shérbimet e mbéshtetjes, mund té
pérfshijné heré pas here oferta pér shérbimet e paraafishuara, beta ose shérbime té tjera pilot, té
ofruara nga Microsoft pér vlerésim fakultativ (secili njé "Shérbim pilot"). Pjesémarrja juaj né
Shérbimet pilot éshté me zgjedhje dhe ju ofrohet duke gené objekt i kushteve té Shérbimeve
profesionale brenda Kushteve té produktit té& Microsoft, té cilat jané inkorporuar tashmé né
Marréveshjen tuaj, si dhe duke gené objekt i té gjitha kushteve shtesé té zbatueshme pér
Shérbimet pilot. Shérbimet pilot nuk do té jené té gjitha té disponueshme né té gjitha
vendndodhjet.

Shfrytézimi i shérbimeve: Té gjitha shérbimet, duke pérfshiré shérbimet shtesé té blera si pjesé e
njé Urdhri pune té mbéshtetjes dhe gjaté Afatit té tij, humbasin nése nuk shfrytézohen gjaté Afatit
té Urdhrit pérkatés té punés.

Planifikimi i shérbimeve: Planifikimi i shérbimeve varet nga disponueshméria e burimeve dhe
seminaret mund té jené objekt i anulimit nése nuk plotésohen nivelet minimale té regjistrimeve.
Qasja né largési: Mund té kemi gasje né sistemin tuaj pérmes lidhjes né largési pér té analizuar
problemet me kérkesén tuaj. Personeli yné do té aksesojé vetém ato sisteme gé autorizohen prej
jush. Pér té pérdorur ndihmén e lidhjes né distancé, ju duhet té na pajisni me aksesin e duhur dhe
pajisjet e nevojshme.

Té dhénat e klientit: Disa shérbime mund té na kérkojné qé té ruajmé, té pérpunojmé dhe té
kemi gasje né té dhénat tuaja si klient. Kur veprojmé késhtu, ne pérdorim teknologji té miratuara
nga Microsoft, té cilat jané né pajtim me proceset dhe politikat tona té mbrojtjes sé té dhénave.
Nése kérkoni qé 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.

Politika e anulimit: Nése kérkoni anulimin e njé shérbimi té planifikuar paraprakisht, ai duhet té
béhet té paktén 14 dité pérpara pér njé rimbursim té ploté, sipas rastit. Anulimet e béra 6 deri né
13 dité pérpara do té kené njé kosto 50% té kostos sé shérbimit. Cdo anulim i béré 5 dité pérpara
ose mé pak do té shkaktojé detyrimin e kostos sé ploté (100%) té shérbimit.

Shérbimet shtesé: Kur blini shérbime shtesg€, mund té kérkojmé pérfshirjen e menaxhimit té
ofrimit té shérbimeve dhe té suksesit pér té lehtésuar ofrimin. Né vendin tuaj mund té mos jené té
disponueshme té gjitha shérbimet shtesé. Ju lutem kontaktoni burimin e ofrimit té shérbimit pér
detaje.
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e Shkémbimi i shérbimeve: Nése keni porositur njé lloj shérbimi dhe déshironi ta shkémbeni me
njé tjetér, mund t'i vendosni njé shérbimi tjetér vlerén ekuivalente nése éshté i disponueshém dhe
nése bini dakord me burimin e ofrimit té shérbimit tuaj.

¢ Qasja né kod: Ju bini dakord se kodi i vetém gé nuk éshté i Microsoft, tek i cili na jepni té drejtén
e gasjes, éshté kodi gé zotéroni. Shérbimet mund té pérfshijné Produkte té shérbimeve, késhillim
dhe udhézime lidhur me kodin qé zotéroni ju ose Microsoft ose ofrimin e drejtpérdrejté té
shérbimeve té tjera t& mbéshtetjes.

e Shérbimet reaguese: Kur ofron Shérbime reaguese, Microsoft nuk ofron asnjé lloj tjetér kodi,
pérvec kodit mostér. Do té merrni pérsipér té gjitha rreziget lidhur me zbatimin e ¢do kodi té
ofruar nga Microsoft né kryerjen e shérbimeve té mbéshtetjes dhe do té jeni pérgjegjés pér té
gjitha testimet, kontrollet, sigurimin e cilésisé, respektimin e ligjeve, rregulloreve ose standardeve,
mirémbajtjen, vendosjen dhe pér praktikat e tjera gé lidhen me kodin e ofruar nga Microsoft né
kryerjen e shérbimeve té mbéshtetjes plotésisht ose pjesérisht, né mjedisin tuaj té& Microsoft ose
pér ¢cdo vendosje tjetér cilado gofté.

o Kérkesat e platformés: Mund té ekzistojné kérkesa minimale té platformés pér shérbimet e
blera.

e  Ofrimi i shérbimeve: 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.

e Shérbimet e mbéshtetjes pér GitHub: Kéto ofrohen nga GitHub, Inc., njé filial né pronési té
ploté té Microsoft Corporation. Pavarésisht nga ¢do gjé gé mund té jeté né kundérshtim né
Urdhrin tuaj té punés, Deklarata e privatésisé e GitHub dhe Shtojca pér mbrojtjen e té dhénave
dhe Shtojca pér siguriné e GitHub do té zbatohen ndaj sigurimit prej jush té Shérbimeve té
mbéshtetjes té GitHub.

e Komunikimet e pérdoruesve: Ju bini dakord se mund t'i dérgojmé informacionet e pérdoruesve
tuaj te njé adresé emaili e vlefshme dhe aktive e kompanisé lidhur me produktet dhe tiparet
pérmes materialeve té identifikuara si pérditésime té sigurisé, buletine informative, blogje,
informacione té sigurisé, komunikime té sigurisé dhe dokumentacione té ngjashme. Pérdoruesit
tuaj do té kené mekanizmin e pérshtatshém pér té refuzuar komunikime te tilla.

o Kushtet paraprake dhe supozimet shtesé: Kéto mund té pércaktohen né Shtojcat pérkatése.

2.8 Pérgjegjésité tuaja
Pérgjegjésité tuaja:

Pérvec pérgjegjésive té pércaktuara né té gjitha shtojcat pérkatése, ju keni pérgjegjésité né vijim.
Mosrespektimi mund té shkaktojé vonesa té shérbimeve:

« Administratori i shérbimeve té mbéshtetjes: Do té caktoni njé administrator t& emértuar pér
shérbimet e mbéshtetjes, i cili do té drejtojé ekipin tuaj dhe do té menaxhojé té gjitha aktivitetet e
mbéshtetjes, duke pérfshiré proceset e brendshme pér té na paraqitur kérkesat pér incidentet e
mbéshtetjes.

« Shérbimeve té mbéshtetjes né shumé vende: Nése blini Shérbime té mbéshtetjes né shumé vende,
do té caktoni njé administrator té emértuar pér shérbimet e mbéshtetjes pér Vendndodhjen tuaj
kryesore té mbéshtetjes. Ky individ do té drejtojé ekipin tuaj lokal dhe do té menaxhojé té gjitha
aktivitetet lokale té mbéshtetjes, duke pérfshiré proceset e brendshme pér té na paragitur kérkesat pér
incidentet e mbéshtetjes. Mund té duhet gjithashtu té caktoni njé administrator t& emértuar pér
shérbimet e mbéshtetjes né Vendndodhjet e tjera t€ mbéshtetjes.
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- Kontaktet e mbéshtetjes reaguese: Sipas nevojés, mund té pércaktoni kontakte té emértuara pér
mbéshtetjen reaguese, té cilat do té krijojné kérkesa pér mbéshtetjen pérmes sajtit té uebit té
mbéshtetjes sé Microsoft ose me telefon. Administratorét e resé kompjuterike pér shérbimet tuaja té
bazuara né rené kompjuterike mund té paragesin gjithashtu kérkesa pér mbéshtetjen lidhur me rené
kompjuterike pérmes portaleve pérkatése té mbéshtetjes.

* Kérkesat pér mbéshtetjen e shérbimeve né linjé: Administratorét e resé kompjuterike duhet té
parashtrojné kérkesa pér shérbimet né linjé pérmes portaleve té pérshtatshme pér mbéshtetjen e
shérbimeve né linjé.

« Parashtrimi i kérkesave pér shérbimet: Kur parashtroni njé kérkesé pér shérbimet, kontaktet tuaja
té mbéshtetjes reaguese duhet té kené njohuri bazé té problemit dhe aftésiné ta riprodhojné até. Kjo
do ta ndihmojé Microsoft gé té diagnostikojé dhe té shkallézojé problemin. Kéto kontakte duhet té
kené dhe njohuri pér produktet e mbéshtetura té Microsoft dhe sistemin tuaj té Microsoft, né ményré
gé té ndihmojné né zgjidhjen e problemeve té sistemit dhe ta ndihmojné Microsoft né analizimin dhe
zgjidhjen e kérkesave pér shérbime.

« Pércaktimi dhe zgjidhja e problemeve: Kur parashtroni njé kérkesé pér shérbime, kontaktet tuaja té
mbéshtetjes reaguese mund té duhet té kryejné veprimet pér pércaktimin dhe zgjidhjen e problemit,
sipas kérkesave tona. Kétu mund té pérfshihet kryerja e gjurmimeve né rrjet, regjistrimi i mesazheve té
gabimeve, grumbullimi i informacionit té konfigurimit, ndryshimi i konfigurimeve té produktit, instalimi
i komponentéve ose versioneve té reja té softueréve ose modifikimi i proceseve.

« Planifikimi i shérbimeve: Ju bini dakord gé té bashképunoni me ne pér té planifikuar pérdorimin e
shérbimeve, duke u bazuar né shérbimet gé keni bleré.

« Pérditésimet e kontakteve: Ju bini dakord gé té na informoni pér ¢do ndryshim té kontakteve té
emértuara, té specifikuara né Urdhrin tuaj té punés.

« Menaxhimi i té dhénave: Ju jeni pérgjegjés pér bérjen e kopjeve rezervé té té dhénave tuaja dhe pér
rikonstruktimin e skedaréve té& humbur apo té ndryshuar si rezultat i avarive katastrofike. Duhet té
zbatoni gjithashtu procedurat e nevojshme pér té garantuar integritetin dhe siguriné e softueréve dhe
té dhénave tuaja.

« Komentet: Kur éshté e mundur, ju bini dakord gé té plotésoni anketa pér nivelin e kénagésisé sé
klientéve qé mund t'i ofrojmé né ményré periodike lidhur me shérbimet.

 Shpenzimet: Ju jeni pérgjegjés pér shpenzimet e udhétimit dhe shpenzimet e shkaktuara nga
punonjésit ose kontraktorét tuaj.

- Pérgjegjésité shtesé: Burimi i ofrimit t& shérbimit mund t'ju kérkojé té pérmbushni pérgjegjési té
tjera specifike pér shérbimin gé bleté.

 Shérbimet né rené kompjuterike: 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 pérkatés né
linjé.

* Kérkesat pér shérbimet proaktive: Ju bini dakord té parashtroni kérkesa pér Shérbime proaktive

dhe zgjidhje té pérmirésuara, sé bashku me té gjitha té dhénat e nevojshme ose pérkatése, jo mé voné
se 60 dité para datés sé skadimit té Urdhrit pérkatés té punés.

« Qasja: Ju bini dakord t'i jepni ekipit toné té ofrimit té shérbimit né vendndodhje qasje té arsyeshme
né telefon dhe né internet me shpejtési té larté, si dhe gasje né sistemet e brendshme dhe né veglat
tuaja diagnostikuese, sipas rastit.
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Shtojca A: Grafikét e llojeve té nivelit té réndésisé

Kjo shtojcé pérmban njé varg grafikésh gé ofrojné njé paragitje pamore té llojeve dhe niveleve té
réndésisé sé incidenteve. Kini parasysh se kéta grafiké jané plotésues dhe nuk synojné té ofrojné njohuri
shtesé né nivelet e réndésisé sé incidenteve. Ata duhet té pérdoren né lidhje me tekstin kryesor pér té
kuptuar plotésisht temén.

Mbéshtetja reaguese - Llojet e réndésisé sé incidenteve

Pér mbéshtetje lidhur me zgjidhjen e problemeve, shikoni situatat e niveleve té réndésisé né grafikun e
méposhtém:

Réndésia dhe situata Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

Réndésia 1 Elementét pérbérés té Azure' Njoftim pér ekzekutivét tuaj té

Sistemi kritik i biznesit nuk - Pe“rgjnge ndaj te!efonates sé larté si¢ kérkohet nga ne
paré brenda 15 minutave ose

funksionon: Caktimi i burimeve té

. - . . mé pak pérshtatshme pér té
Biznesi né rrezik. Humbje e R i .
e Té gjitha produktet dhe mbéshtetur pérpjekjet e
ploté e njé aplikacioni ose . . . e o
I shérbimet e tjera - Pérgjigje vazhduara 24 oré né dité, 7
zgjidhje kritike. . . G e a3
ndaj telefonatés sé paré dité né javé
Ka nevojé pér vémendje té &
...J P ) brenda njé ore ose mé pak Akses dhe pérgjigje e shpejté
menjéhershme S o
Burimi i situatave kritike? i .
Paraqitja me telefon ose ueb
caktuar
Pérpjekje e vazhdueshme 24
oré né ditg, 7 dité né jave3
Pérshkallézim i shpejté brenda
Microsoft tek ekipet e
produkteve
Njoftim pér ekzekutivét e larté
sipas nevojés
Réndésia A Reagimi i telefonatés sé paré Caktimi i burimeve té
Degradim i sistemit kritik té brenda njé ore ose mé pak pmet;Z:;?ctestthép;'retliet .
biznesit: Mbikqyre e gjendjes kritike? U perpjey
Znes! Kayre € gendyes Kt vazhduara 24 oré né dité, 7
Humbje e konsiderueshme ose  Pérpjekje e vazhdueshme 24 dité né javé?
degradim i shérbimeve oré né ditg, 7 dité né javé?

Akses dhe pérgjigje e shpejté
Ka nevojé pér vémendje

brenda njé ore Paragitja me telefon ose ueb

Réndésia B Reagimi i telefonatés sé paré Caktimi i burimeve té
brenda dy orésh ose mé pak pérshtatshme pér té gené né

Ndikim mesatar né biznes: L o .
linjé me pérpjekjet e Microsoft
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Réndésia dhe situata

Reagimi yné i pritshém

Reagimi juaj i pritshém

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

Ka nevojé pér vémendje
brenda dy oréve pune?

Pérpjekje vetém gjaté orarit té
punés*

Akses dhe reagim nga

autoriteti i kontrollit té
ndryshimit brenda katér orésh
pune

Paragitja me telefon ose ueb

Réndésia 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

Paraqgitja me telefon ose ueb

" Koha e listuar e reagimit pér komponentét tuaj té Azure nuk mbulon Azure StorSimple, GitHub AE,
Shérbimet e Komunikacionit té Azure ose Menaxhimin e faturimit dhe abonimit.

2Burimet e situateés kritike ndihmojné né dhénien e zgjidhjes sé menjéhershme pér ¢éshtjet pérmes
angazhimit, pérshkallézimit, sigurimit té burimeve dhe koordinimit té ¢éshtjes.

3 Mund té duhet té ulim nivelin e réndésisé nése nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té
pérshtatshme pér té na e béré té mundur gé 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 tuaj.

Shérbimet e réndésisé sé larté pér Azure Platform dhe Shérbimet e réndésisé sé larté pér
Azure Platform Plus - Llojet e nivelit té réndésisé sé incidenteve

Pér mbéshtetje lidhur me zgjidhjen e problemeve, shikoni situatat e niveleve té réndésisé né grafikun e
méposhtém:

Réndésia dhe situata

Reagimi yné i pritshém

Reagimi juaj i pritshém

Réndésia 1

Sistemi kritik i biznesit nuk
funksionon:

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

Humbje e procesit gendror té
biznesit dhe puna nuk mund té

Reagimi ndaj thirrjes sé paré
brenda 15 minutash a mé pak

Pérpjekje e vazhdueshme né
orar 24x7’

Paragitja me telefon ose ueb

Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
larté si¢ kérkohet nga ne

Caktim i burimeve té
pérshtatshme pér té ruajtur

Page 38



Unified Enterprise Support Services Description

Reagimi juaj i pritshém

Reagimi yné i pritshém

Réndésia dhe situata

njé pérpjekje té vazhduar né
orar 24x7’

Akses né specialistét me
eksperiencé té Microsoft

vazhdojé né ményré té
arsyeshme

Menaxheri i incidentit té& réndé®> | Akses dhe pérgjigje e shpejté

i caktuar automatikisht

Ka nevojé pér vémendje brenda 15
minutash

Pérshkallézim i shpejté brenda
Microsoft né skuadrat e
operacioneve té shérbimeve
né rené kompjuterike

Réndésia A
Njoftim pér ekzekutivét e larté

Degradim i sistemit kritik té ) :
sipas nevojés

biznesit:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

" Microsoft mund té duhet ta ulé nivelin e 24 oréve né dité, 7 ditét e javés, nése nuk jeni né gjendje té ofroni burimet ose reagimet e
duhura pér t'i dhéné mundési Microsoft qé té vazhdojé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit

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

Menaxhimi i ngjarjeve té Azure - Llojet e réndésisé sé incidenteve

Pér zgjidhjet e Azure né rené kompjuterike, gjaté ngjarjes, kérkesat pér shérbimin e incidenteve lidhur me
ngjarjen duhet té paraqiten pérmes portalit té Microsoft Azure, duke pérfshiré AEM-in né pérshkrimin e
rastit.

Reagimi juaj i pritshém

Reagimi yné i pritshém

Réndésia dhe situata

Réndésia 1

Sistemi kritik i biznesit nuk
funksionon:

Biznesi né rrezik. 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

Reagimi i thirrjes sé paré né 15
minuta ose mé pak dhe
shkallézim i shpejté brenda
Microsoft-it?

Burimi i situatave kritike i caktuar

brenda 30 minutash ose mé pak.

Pérpjekje e vazhdueshme né orar
247"

Akses né specialistét me
eksperiencé té Microsoft dhe
pérshkallézim té shpejté brenda

Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
larté si¢ kérkohet nga ne

Caktim i burimeve té pérshtatshme
pér té ruajtur njé pérpjekje té
vazhduar né orar 24x7’

Akses dhe pérgjigje e shpejté
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Réndésia A

Degradim i sistemit kritik té
biznesit:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Microsoft né skuadrat e
produkteve

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

Njoftim pér ekzekutivét e larté
sipas nevojés

T Microsoft mund té duhet ta ulé nivelin 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.

Shérbimet e réndésisé sé larté pér Security Plus - Llojet e nivelit té réndésisé sé

incidenteve

Shérbimet e réndésisé sé larté pér
nivelin e réndésisé sé sigurisé dhe
situatén

Réndésia 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

Reagimi yné i pritshém

Koha e pérgjigjes fillestare brenda
15 minutash ose mé pak

Inxhinierét e sigurisé sé avancuar
té Mbéshtetjes sé Shérbimit ndaj
Klientit (CSS)

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

Réndésia A
Degradim i sistemit kritik té biznesit:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

Ka nevojé pér vémendje brenda 15
minutash

Mundésia pér té angazhuar
Inxhinierét e Sigurisé sipas nevojés

Njoftim pér ekzekutivét e larté
Sipas nevojés

Reagimi juaj i pritshém

Njoftim pér ekzekutivét tuaj té larté
si¢ kérkohet nga ne

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

Caktimi i burimeve té pérshtatshme
pér té mbéshtetur pérpjekjet e
\vazhduara 24 oré né dité, 7 dité né
javeé’

Akses dhe pérgjigje e shpejté

Paragitja me telefon ose ueb
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TMund té kemi nevojé té ulim nivelin e 24 oréve né dité, 7 ditét e javés nése nuk jeni né gjendje té ofroni burimet apo reagimet e duhura
pér té na mundésuar té vazhdojmé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit. Shérbimet e mbéshtetjes sé zgjidhjes sé problemeve jané té
disponueshme vetém né anglisht.

Reagimi i shpejté - Llojet e réndésisé sé incidenteve

Pér mbéshtetje lidhur me zgjidhjen e problemeve, shikoni situatat e niveleve té réndésisé né grafikun e
méposhtém:

Réndésia e reagimit té shpejté dhe | Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

situata

Réndésia 1

Sistemi kritik i biznesit nuk Reagimi ndaj thirrjes sé paré Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
funksionon: brenda 15 minutash a mé pak larté si¢ kérkohet nga ne
Biznesi né rrezik. Humbje e ploté e | Pérpjekje e vazhdueshme né Caktim i burimeve té
njé aplikacioni ose zgjidhje kritike orar 24x7’ pérshtatshme pér té ruajtur
Humbje e procesit gendror té Akses né specialistét me e p;;pj;kje t€ vazhduar né
biznesit dhe puna nuk mund té eksperiencé té "Microsoft"? orar &ax
VaZhd(y),Je né ményré té P&rshkallézim i shpejté brenda Akses dhe pérgjigje e shpejté
arsyeshme Microsoft né skuadrat e
Ka nevojé pér vémendje brenda 15 operacioneve té shérbimeve
minutash né re kompjuterike

Réndésia A Njgftlm per.t'a.kzekutlvet e larté
sipas nevojés
Degradim i sistemit kritik té

biznesit:

Humbje e konsiderueshme ose
degradim i shérbimeve

" Microsoft mund té duhet ta ulé nivelin e 24 oréve né dité, 7 ditét e javés, nése nuk jeni né gjendje té ofroni burimet ose reagimet e
duhura pér t'i dhéné mundési Microsoft qé té vazhdojé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit

2 Shérbimet e mbéshtetjes pér zgjidhjen e problemeve me reagim té shpejté ofrohen vetém né anglisht dhe japonisht
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Reagimi i unifikuar i pérmirésuar - Llojet e réndésisé sé incidenteve

Pér mbéshtetje lidhur me zgjidhjen e problemeve, shikoni situatat e niveleve té réndésisé né grafikun e
méposhtém:

Réndésia e Reagimit té unifikuar té Reagimi yné i pritshém Reagimi juaj i pritshém

pérmirésuar dhe situata

Réndésia 1 Elementét pérbérés té Azure' Njoftim pér ekzekutivét tuaj té
Sistemi kritik i biznesit nuk - Pez-lrgjlgje ndaj te!efonates sé larté si¢ kérkohet nga ne
. ) paré brenda 15 minutave ose C R
funksionon: . Caktimi i burimeve té
mé pak i .
. - . . pérshtatshme pér té
Biznesi né rrezik. Humbje e o i .
o Té gjitha produktet dhe mbéshtetur pérpjekjet e
ploté e njé aplikacioni ose . . e o
o shérbimet e tjera - Pérgjigje vazhduara 24 oré né dité, 7
zgjidhje kritike. . I e
ndaj telefonatés sé paré dité né javé?
Ka nevojé pér vémendje té i &
\./"J perv J brenda 30 minutave ose mé Akses dhe pérgjigje e shpejté
menjéhershme pak

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

i caktuar automatikisht
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

Réndésia A Reagimi ndaj thirrjes sé paré Caktimi i burimeve té
brenda 30 minutash a mé pak pérshtatshme pér té

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

biznesit: Menaxheri kryesor i incidentit i A
caktuar automatikisht? vazhduara 24 oré né ditg, 7
Humbje e konsiderueshme ose dité né javé?
degradim i shérbimeve Pérpjekje e vazhdueshme 24

e . oré né dité, 7 dité né javé3 Akses dhe pérgjigje e shpejté
Ka nevojé pér vémendje

brenda 30 minutash Paragitja me telefon ose ueb

" Koha e reagimit e listuar pér komponentét tuaj 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 pérmirésuar i incidentit ndihmon né dhénien e zgjidhjes sé menjéhershme pér ¢céshtjet pérmes angazhimit té duhur,
pérshkallézimit, sigurimit té burimeve dhe koordinimit té ¢éshtjes.

3 Microsoft mund té keté nevojé té ulé nivelin e réndésisé nése nuk jeni né gjendje té ofroni burime ose reagime té pérshtatshme pér
t'ia béré té mundur Microsoft qé té vazhdojé me pérpjekjet pér zgjidhjen e problemit.
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Shtojca B: Shérbimet e menaxhimit té suksesit

Kjo shtojcé pérmban njé varg grafikésh qé ofrojné njé paraqitje pamore té aspekteve, aktiviteteve dhe

rezultateve té Shérbimeve té menaxhimit té suksesit.

Shérbimet e menaxhimit té suksesit

e Shérbimet e menaxhimit té suksesit pérfshihen né marréveshjen tuaj, pérvecse nése shénohet

ndryshe kétu ose né Urdhrin tuaj té punés.

e Shérbimet e menaxhimit té suksesit ofrohen né ményré dixhitale dhe/ose nga menaxherét e

llogarive té suksesit té klientéve.

e Kéto burime mund té veprojné né largési ose lokalisht né vendndodhjen tuaj dhe do té
punojné sé bashku me ju pér té ofruar aktivitetet né vijim:

Aspektet

Aktivitetet

Pérshkrimi i aktivitetit

Integriteti i zgjidhjes: Qéllimi &shté qé tju ndihmojmé t'i
shfrytézoni sa mé miré investimet tuaja né rené kompjuterike té
Microsoft duke u siguruar gé té jené me integritet, té optimizuara
dhe té géndrueshme. Pérmes Menaxhimit toné té programit té
integritet té klientit, ne punojmé me ju pér té planifikuar dhe
zbatuar masat dhe rekomandimet qé do té pérmirésojné
integritetin operacional té zgjidhjeve tuaja né rené kompjuterike
té Microsoft.

Ne pérdorim ekspertizén toné né Menaxhimin e problemeve pér
t'ju ndihmuar té identifikoni dhe té zgjidhni problemet e
pérséritura gé ndikojné né cilésiné e funksionimit dhe
géndrueshmériné e resé suaj kompjuterike. Ju ndihmojmé
gjithashtu pér Gatishmériné ndaj katastrofave duke zhvilluar
aktivitete té rregullta pér t'ju ndihmuar gé té pérgatiteni pér
incidentet madhore dhe ndérprerjet gé mund té prishin
operacionet e biznesit tuaj.

Gjithashtu, ju sugjerojmé té na pérfshini né rishikimin e
Qéndrueshmeérisé dhe Sigurisé suaj pér t'ju ndihmuar gé té
identifikoni dhe té trajtoni mundésité pér té pérmirésuar
géndrueshmériné dhe siguriné e funksioneve kritike té biznesit
tuaj gé mbéshteten né rené kompjuterike.

Adoptimi dhe planifikimi: Ne ju ndihmojmé me
planifikimin dhe zbatimin e teknologjive té resé kompjuterike gé
transformojné organizatén tuaj. Ofrojmé shérbime té menaxhimit
té programit té suksesit qé ju ndihmojné té arrini objektivat tuaja
pér teknologjiné dhe biznesin. Ju ndihmojmé té pérshpejtoni
zbatimin, adoptimin dhe realizimin e vlerave té teknologjive té
resé kompjuterike té Microsoft.

Ju ndihmojmeé gjithashtu té pérmirésoni integritetin e investimeve
tuaja né rené kompjuterike té Microsoft pérmes shérbimeve té
menaxhimit té programit té integritetit té klientit. Ju ndihmojmé
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Menaxhimi i
programit té
integritet té klientit

Menaxhimi i
problemeve

Qéndrueshméria
proaktive

Siguria proaktive

Gatishméria ndaj
katastrofave

Menaxhimi i
programit té
suksesit

Optimizimi i
teknologjisé

Pérmirésoni dhe pérshpejtoni
integritetin e klientit duke u fokusuar
né thjeshtimin dhe pérsosmériné
operative.

Identifikoni dhe reagoni ndaj
problemeve kritike, krijoni dhe/ose
gjeneroni njohuri, rekomandoni
rregullimet e duhura

Pérmirésoni géndrueshmériné lidhur
me aftésiné e njé sistemi pér t'u
rezistuar defekteve dhe pér t'u
rikuperuar shpejt, duke minimizuar
ndikimin te rezultatet e bizneseve dhe
klientéve.

Pérmirésoni siguriné dhe
pajtueshmériné pérmes zbatimit té
zgjidhjeve té Microsoft pér siguriné.

Sigurohemi gé klientét té jené té
pérgatitur pér krizat dhe organizojmé
ekipin e Microsoft

Qeverisja e marrédhénieve dhe
organizimi i vazhdueshém i planifikimit
né vazhdim té llogarive, pérputhjes dhe
vlerésimit té rezultateve/vlerave té
klientéve si¢ pércaktohet né planet e
suksesit té klientéve.

Maksimizoni investimet e klientéve
pérmes optimizimit té resé
kompjuterike
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té identifikoni mundésité pér té ulur shpenzimet tuaja pér
softuerét dhe rené kompjuterike pérmes shérbimeve té
optimizimit té teknologjisé.

Ju mbajmé té informuar rreth pérditésimeve té réndésishme
lidhur me produktet, siguring, shérbimet dhe tiparet, pérmes
pérditésimeve té teknologjisé dhe sigurisé. Ju udhézojmé dhe ju
ndihmojmeé té zgjidhni problemet lidhur me pérfundimin e ciklit
té jetés sé teknologjive pérmes shérbimeve té menaxhimit té ciklit
té jetés.

Partneriteti ekzekutiv: Ne punojmé me ju si partnerg,
duke ndaré pérgjegjésité dhe shpérblimet e investimeve tuaja té
Microsoft. Ndértojmé lidhje té forta midis drejtuesve tuaj dhe
tané, gé té mund té kuptojmé géllimet tuaja dhe té& mbéshtesim
programet tuaja té suksesit. Ofrojmé shérbime gé ju ndihmojné
té planifikoni dhe té jepni rezultate specifike, duke pérdorur
teknologjité e resé kompjuterike té Microsoft. Ju ndihmojmé té
instaloni dhe té filloni mé shpejt funksionimin, té shfrytézoni sa
mé miré zgjidhjet tuaja né rené kompjuterike dhe té arrini mé
shumé vlera nga Microsoft.
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Pérditésimet pér
teknologjiné dhe
siguriné

Shérbimet e
menaxhimit té ciklit
té jetés

Menaxhimi i
marrédhénies me
klientin

Investimet né rené kompjuterike dhe
infrastruktura e pérditésuar
vazhdimisht né pérditésimet mé té
fundit té hedhura né treg

Sigurohuni gé klientét té kené njé plan
té pérditésuar té& menaxhimit té ciklit té
jetés

Marrédhénie fluide té suksesshme
midis klientit dhe Microsoft
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tyre pérkatés.
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