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Aptarnavimo laikas — laikas, kuriuo Paslaugy teikéjas jsipareigoja registruoti ir spresti (vykdyti) Uzsakovo
naudotojy pateiktus Kreipinius, kaip numatyta Paslaugy teikimo sutarties prieduose.

Incidentas — neplanuotas Paslaugos veikimo sutrikimas arba kokybiniy parametry pablogéjimas.
Informacinés sistemos atstatymo planas — dokumentas, kuriame numatyti veiksmai, kuriy turi bati imtasi
siekiant atstatyti informacinés sistemos ar Paslaugos teikima, nedarant jtakos veiklos procesams, kurie remiasi
teikiamomis IT Paslaugomis.

IT - Informacinés technologijos ir telekomunikacijos.

IT paslaugos savininkas — asmuo, atsakingas uz produkto/paslaugos kdrima ir plétra. Jo pagrindinés
atsakomybés apima produkto vizijos formavima, reikalavimy rinkima ir prioritety nustatyma, kad komanda
galéty efektyviai dirbti. IT paslaugos savininkas bendrauja su suinteresuotaisiais asmenimis, siekia suprasti
vartotojy poreikius ir uztikrina, kad galutinis produktas atitikty verslo tikslus.

Keitimas — IT Paslaugos dalies papildymas, modifikavimas ar pasalinimas, kuris keicia IT Paslaugos funkcines ar
kokybines savybes.

Kreipinys — Uzsakovo darbuotojo arba Uzsakovo nurodytos treciosios Salies kreipimasis j Paslaugy teikéja dél
Incidento, Uzklausos ar Uzklausos IT pokyciui vykdymo.

Kreipinio basena — poZzymis, Zymintis Kreipinio sprendimo proceso etapa.

Kreipinio teikéjas — asmuo, pateikes Kreipinj Paslaugy teikéjui.

Kritinis Paslaugos laikotarpis — kalendorinés ménesio dienos, kai konkrecios Paslaugos sutrikimai turi ypac
didele jtaka Uzsakovo verslui.

Uzklausa IT pokyciui (RFC) (angl. Request for Change) — tai unikalus kreipinys keiciantis Paslaugos funkcines ar
kokybines savybes Siy papildymu, modifikavimu ar pasalinimu. RFC taikomas vienkartiniams unikaliems darbams
ar naujos Paslaugos sukdrimui.

Pagalbos tarnyba — Paslaugy teikéjo organizacinis vienetas, priimantis Uzsakovo Kreipiniy teikéjy Kreipinius,
sprendziantis Kreipinius savo kompetencijos ribose bei valdantis ir teikiantis informacija apie Kreipiniy blsenas.
Papildomas aptarnavimo laikas — papildomai Uzsakovo uzsakytas Paslaugos aptarnavimo laikas, kuriuo
Paslaugy teikéjas sprendzia Kritinio ir Auksto prioriteto Incidentus.

Paslauga - Uzsakovo uzsakytos ir Sutarties prieduose nurodytos informaciniy technologijy ir telekomunikacijy
bei kitos susijusios paslaugos.

Paslaugos teikimo laikas - laikas, kada Uzsakovas gali naudotis Paslauga.

Paslaugy teikéjo jgaliotas asmuo - Paslaugy teikéjo darbuotojas, atsakingas uz Paslaugy uzsakymo, vykdymo,
Paslaugy kokybés ir teikimo kontrole.

Paslaugy valdymo sistema — Paslaugy teikéjo sistema, kurioje registruojami visi Uzsakovy kreipiniai, valdoma
juy sprendimo eiga.

Planiniai darbai — laikas, kai atliekami i$ anksto suplanuoti ir abiejy Saliy suderinti darbai, kuriy metu galimi
Paslaugy teikimo sutrikimai. Planiniy darby laikas j Paslaugos neprieinamumo laika nejskaitomas.
Preliminarus vertinimas (angl. High-level estimation) — tai vertinimas, skirtas jvertinti sprendimo galimybes be
detalaus nagringjimo. Sio vertinimo metu nustatomi bendrieji reikalavimai, technologijy tinkamumas,
preliminaras kastai ir iStekliai, taip pat identifikuojamos galimos rizikos.

Prieinamumas — Paslaugos, kuriai teikiama prieziGra, kokybisko ir pilno veikimo, ty. taip, kaip numatyta
atitinkamos Paslaugos specifikacijoje, laikas per metus (ar kita Sutartyje nurodyta perioda) procentais.
Reagavimo laikas — laikotarpis nuo to momento, kai Kreipinys buvo UZsakovo uzregistruotas Paslaugy valdymo
sistemoje, iki to momento, kai Paslaugy teikéjo specialistas pradéjo analizuoti ir spresti Kreipinj (pakeité pradine
Kreipinio busena).

SLA lygis (angl. Service Level Agreement) — UZsakovo reikalavimy ir tuo paciu Paslaugy teikéjo jsipareigojimy
dél Paslaugos aptarnavimo lygio rinkinys. Paslaugos SLA lygmuo grindziamas Paslaugy svarba UZsakovo verslo
operacijoms ir Paslaugos technine realizacija.

Sprendimo laikas — laikas, nuo Kreipinio uzregistravimo (tvirtinamo Kreipinio atveju — nuo patvirtinimo)
momento iki Kreipinio issprendimo/jvykdymo momento. Incidento sprendimo laikas apima ir reagavimo laika.
Supernaudotojas — uz konkrecios Paslaugos ar sistemos administravimo kuravima atsakingas asmuo, kuriam
teikiamos sistemy naudojimo konsultacijos bei mokymai.

Uzklausa (RFS) (angl. Request) — pasikartojantys ir mazos apimties Kreipiniai, kuriy jvykdymui yra numatytos
aiskios procedaros, reikiami resursai, mazos rizikos ir apibrézti jy vykdymo terminai.

Uzsakovo jgaliotas asmuo — Uzsakovo darbuotojas, atsakingas uz Paslaugy uzsakymo, vykdymo, Paslaugy
kokybés ir teikimo kontrole.
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2. Aptarnavimo laikas

2.1

Aptarnavimas teikiamas atitinkamu laiku priklausomai nuo pasirinktos Aptarnavimo laiko kategorijos, kaip
nurodyta lenteléje:

1 lentelé. Aptarnavimo laikai

Aptarnavimo laikas Papildomas aptarnavimo laikas Aptarnavimo laiko
kategorija

I-1V : 7:30 - 16:30, 8x5
V:7:30-15:15
I-IV : 7:30 - 16:30, I-1V : 16:30 — 18:00, 10x5
V:7:30-15:15 V:15:15-18:.00
I-1V : 7:30 - 16:30, VI, VIl : 7:30 - 15:30 8x7
V:7:30-15:15
I-1V : 7:30 - 16:30, I-1V : 16:30 — 18:00, 10x6
V:7:30-15:15 V:15:15 - 18:00,

VI :9:00 - 13:00
I-1V : 7:30 - 16:30, I-1V : 16:30 — 20:00, 12x6
V:7:30-15:15 V:15:15 - 20:00,

VI :9:00 - 17:00
I-1V : 7:30 - 16:30, I-1V : 7:00 — 7:30, 16:30 — 22:00, 15x7
V:7:30-15:15 V:7:00 - 7:30, 15:15 - 22:00,

VI, VII : 7:00 — 22:00
I-1V : 7:30 - 16:30, I-1V : 0:00 — 7:30, 16:30 — 24:00, 24x7
V:7:30-15:15 V :0:00 - 7:30, 15:15 — 24:00,

VI, VII : 0:00 — 24:00

2.2
2.3
24

2.5

2.6

2.7

Jeigu konkreciame Sutarties priede néra numatyta kitaip, aptarnavimas teikiamas pagal 8x5 kategorija.

Jeigu konkreciame Sutarties priede néra numatyta kitaip, Paslaugos teikimo laikas yra 24x7.

Aptarnavimas Papildomu aptarnavimo laiku teikiamas tik Kritinio ir Auksto prioriteto Incidentams. Jeigu
zZemesnio prioriteto Incidentas uzregistruotas Papildomu aptarnavimo laiku arba ne Aptarnavimo laiku, tokio
Incidento reakcijos ir sprendimo laikas skaiiuojamas nuo Aptarnavimo laiko pradzios po Incidento
uzregistravimo.

Jeigu Uzklausa uzregistruota ne Aptarnavimo laiku, UZklausos reakcijos ir sprendimo laikas skaiciuojamas nuo
Aptarnavimo laiko pradzios po Uzklausos uzregistravimo.

Salinant visus Incidentus ne Aptarnavimo laiku arba Vidutinio, Normalaus ir Zemo prioriteto Incidentus
Papildomu aptarnavimo laiku, Paslaugos apmokestinamos taikant papildomus valandinius jkainius, nurodytus
Sutarties |kainiy priede.

Vykdant suderintas Uzklausas ir Uzklausas IT pokycCiams ne Aptarnavimo arba Papildomo aptarnavimo laiku,
Paslaugos apmokestinamos taikant papildomus valandinius jkainius, nurodytus Sutarties ]kainiy priede.

3. Kreipiniy registravimas ir salinimas

3.1

32
33
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35

3.6
37

Uzsakovo darbuotojai Kreipinius pateikia Paslaugy teikéjui Siais badais:

3.11 Savitarnos svetainéje
3.1.2 Elektroniniu pastu adresu
3.1.3 Telefonu,.

Kreipinius gali registruoti visi Uzsakovo darbuotojai.

Kreipinius registruoti gali ir Paslaugy teikéjas.

Paslaugy teikéjas jsipareigoja, kad visi Uzsakovo Kreipiniai, pateikti telefonu arba per Paslaugy valdymo sistemg,
bus uZregistruoti i$ karto, o pateikti elektroniniu pastu bus uzZregistruoti ne véliau kaip per 2 (dvi) valandas
Aptarnavimo laiku ir saugomi Paslaugy valdymo sistemoje.

Kreipinj registraves UZsakovo darbuotojas informuojamas elektroniniu pastu apie sékminga kreipinio registracija
ir kreipiniui suteikta identifikacinj numer;j.

Kreipinius Paslaugy valdymo sistemoje registruoti galima 24 valandas per para, 7 dienas per savaite.

Paslaugy teikéjas pasilieka teise Paslaugy valdymo sistemoje keisti registruoto Kreipinio tipg, priklausomai nuo
gauto Kreipinio pobadzio. Kreipinio teikéjas turi buti informuojamas (rastu, el.pastu) apie Kreipinio tipo keitima.
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3.8 Paslaugy teikéjas suteikia UZsakovo jgaliotiems asmenims bei Kreipiniy teikéjams prieiga prie Paslaugy teikéjo
sistemos ir/arba ataskaity tokia apimtimi, kuri batina, norint uzregistruoti bei stebéti Kreipinio sprendimo eiga.

3.9 Paslaugy valdymo sistemoje privalo bati kaupiami visi su Kreipinio sprendimu susije sprendimy dokumentai ir
jrasai. Uzsakovui pareikalavus, tokie jrasai per protinga laika turi bati pateikiami UZzsakovo nurodytiems
darbuotojams.

4. Incidenty valdymas

4.1 Incidenty (INC) registravimas

4.1.1

4.1.2

4.1.3

414

4.1.5

4.1.6

419

4.1.10

4.1.11

Uzsakovo darbuotojui informacijg apie Incidentg pateikus el. pastu, Paslaugos teikéjas turi uzregistruoti
Incidenta Paslaugy valdymo sistemoje ir pridéti Kreipinio teikéjo pateiktg informacija.

Paslaugy teikéjas Incidentus registruoja pagal automatinius aliarmus, gautus i$ monitoringo sistemy tuo
atveju, jei Sutarties prieduose numatytas Paslaugos monitoringas ir Paslaugy teikéjas turi tokia galimybe.
Registruojant Incidentg Paslaugy teikéjo Paslaugy valdymo sistemoje, turi bati galimybé pateikti jo
aprasyma, nurodyti prioritetg, Paslauga, kuria naudojantis jvyko Incidentas ir pridéti rinkmenas su
papildoma informacija.

Registruojant Incidenta turi bati galimybé nurodyti, kad tai su informacijos sauga susijes Incidentas.

Jei informacijos saugos Incidenta uzfiksuoja Paslaugy teikéjas, jis privalo jj registruoti Uzsakovo jgalioto
asmens vardu ir apie Incidentg nedelsiant pranesti Uzsakovo jgaliotam asmeniui.

Uzsakovo darbuotojui telefonu pranesus apie Incidentg, Paslaugy teikéjas Incidento prioritetg turi
suderinti su Kreipinio teikéju.

Uzregistravus Incidenta, jo sprendimo terminas turi bati nurodomas automatiskai pagal Incidento
prioriteta.

Apie visus Paslaugy teikéjo iniciatyva uzregistruotus Incidentus, kurie susije su Uzsakovu, informacija
pateikiama savarankiSkai generuojamose ataskaitose, su kuriomis UZzsakovo jgaliotas asmuo gali
susipazinti.

Jei Paslaugos teikéjas pakei¢ia Incidento tipa j Uzklausa, Kreipinio teikéjas turi bati apie tai
informuojamas.

Informuojant apie uZregistruotg Incidenta, turi bati nurodoma Incidento identifikacinis numeris,
prioritetas, aprasymas ir registravimo bei planuojama iSsprendimo datos.

Jei registruojant Incidenta nustatoma, kad tai Kritinio prioriteto Incidentas, Priedélyje Nr. 1 aprasyta tvarka
trumpaja zZinute | telefong ir el. pastu turi bati informuojami Paslaugy teikéjo ir Uzsakovo nurodyti
darbuotojai.

4.2 Pirminé Incidento perziara ir reagavimo laikas

4.2.1
422

423

424

4.2.5

4.2.6

4.2.7

Paslaugy teikéjas gautus Incidentus analizuoja, nustato Incidento priezast;.

Pirminé Incidento perzitra atliekama per kuo trumpesnj terming, bet ne ilgiau nei per reagavimo laika,
numatytg atitinkamuose Sutarties prieduose.

Atlikes pirmine Incidento perzilra, Paslaugy teikéjo darbuotojas gali prasyti patikslinti Kreipinio teikéjo
pateikta informacija.

Paslaugy teikéjui atlikus pirmine perzidra ir pradéjus spresti Incidenta, Paslaugy valdymo sistemoje
fiksuojama reagavimo laiko pabaiga. Reagavimo laikas fiksuojamas Paslaugy teikéjui pakeitus atitinkama
Incidento basena Paslaugy teikéjo Paslaugy valdymo sistemoje.

Jei per atitinkamame Sutarties priede nustatytg reagavimo laikg Incidentas nebuvo pradétas spresti,
Paslaugy teikéjas turi fiksuoti, kad buvo pazeistas reagavimo laikas.

Paslaugy teikéjas, jvertines Incidenta, turi teise motyvuotai pakeisti nustatyta Incidento prioriteta.
Uzsakovas turi bati informuojamas apie prioriteto keitima. Informuojant (el. pastu) turi bati pateikiamos
pakeitimo priezastys.

Jei Paslaugy teikéjas nustato, kad Incidento sprendimui reikia atlikti Keitima, jis turi uzregistruoti Keitima
Paslaugy valdymo sistemoje. Incidentas yra uzdaromas, jei buvo iSsprestas pilnai arba pritaikytas laikinas
sprendimas.

4.3 Incidento sprendimas. Paslaugos teikimo atstatymas

431

432

433

Paslaugy teikéjui pradéjus spresti Incidenty, Kreipinio teikéjas yra informuojamas apie Incidento
sprendimo pradzia el. pastu.

Paslaugy teikéjas turi identifikuoti ir, esant galimybei, pasalinti Incidentg sukélusias priezastis, kad ateityje
nekilty tokio pobudzio sutrikimy.

Paslaugy teikéjas Incidenta siekia iSspresti per kuo trumpesnj termina ir ne ilgiau nei per atitinkamuose
Sutarties prieduose numatyta Sprendimo laika.
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43.15

Jei Incidento sprendimui reikia informacijos patikslinimo, Paslaugy teikéjas gali kreiptis j Kreipinio teikéja.
Prasymas dél informacijos turi bati pagrjstas, ty. praSoma informacija turi buti tiesiogiai susijusi su
sékmingu Incidento iSsprendimu, ir tokios informacijos Paslaugy teikéjas neturi ir/ar negali gauti i$
treciyjy Saliy. Incidento sprendimo laiko skaiciavimas gali bati stabdomas.

Paslaugos teikéjas negali sustabdyti Incidento sprendimo laiko, jeigu néra Uzsakovo kaltés (pavyzdziui,
nepateikti Incidento sprendimui reikalingi duomenys) ar kity nuo Uzsakovo priklausanciy priezasciy.
Apie sustabdyta Incidenta turi bati informuojamas Kreipinio teikéjas.

Incidento sprendimo terminas negali bati keiciamas, iSskyrus 4.3.4 ir 4.3.11 papunkdiuose numatytas
iSimtis.

Nepavykus Kritinio ir Auksto prioriteto Incidento iSspresti per Sutartyje bei jos prieduose sutartg laika,
Paslaugy teikéjas iesko laikiny sprendimy, leidzianciy atstatyti Paslaugos teikima. Sekantys Paslaugos
atstatymo darbai turi bati vykdomi pagal Paslaugy teikéjo informacinés sistemos atstatymo plana, kuris
turi bati parengtas Paslaugy teikéjo su UZsakovu suderintoms Paslaugoms.

Neissprendus Incidento laiku, skai¢iuojamas vélavimas nuo Incidento sprendimo termino pabaigos.

Kai sprendimui reikalingas nuodugnesnis tyrimas arba speciali ekspertizé, Incidentas perduodamas
atitinkamam ekspertui. Jei batina, Incidenty sprendimo procese gali dalyvauti treciosios 3alys, su kuriomis
Paslaugy teikéjas yra sudares Paslaugy teikimo ir konfidencialumo sutartis ar susitaria dél vienkartiniy
Paslaugy teikimo Sio Incidento sprendimui.

Jei Incidento sprendimui reikalingas Keitimas, jj registruoja Paslaugy teikéjas. Keitimo vykdymo
laikotarpiu Incidento sprendimo laiko skai¢iavimas gali bati stabdomas. Keitimas turi bati susietas su
konkreciu Incidentu. Informuojant Kreipinio teikéja apie sékminga Keitimo registravima, turi bdati
nurodoma $i informacija:

4.3.11.1 Keitimo identifikacinis numeris;

43.11.2 Keitimo aprasymas;

4.3.11.3 Keitimo patvirtinimo data;

4.3.11.4 Keitimo jgyvendinimo data;

4.3.11.5 Keitimo busena.

Paslaugy teikéjui iSsprendus Incidents, Incidento sprendimo laiko skaiciavimas baigiasi.

Paslaugy teikéjui iSsprendus Incidenta, Kreipinio teikéjas turi bati informuojamas apie iSsprendima.

Jei per 2 (dvi) darbo dienas nuo Incidento iSsprendimo Kreipinio teikéjas arba Uzsakovo jgaliotas asmuo
pareiskia pretenzija, Paslaugy teikéjas atidaro Incidentg pakartotinam sprendimui ir susisiekia su
Uzsakovo atstovu, siekiant iSsiaiskinti pretenzijos priezastis bei suderinti sprendimo terming. Sprendimo
laiko skaiciavimas turi bati tesiamas nuo Incidento uzdarymo momento.

Jeigu dél tos pacios priezasties (pvz. elektros energijos sutrikimas, keitimo diegimo pasekmé ir pan.) buvo
registruotas daugiau nei vienas Incidentas, jie visi yra susiejami ir iSsprendus uzdaromi vienu metu.

Incidento sprendimo progreso sekimas

4.4.1

Paslaugy teikéjas suteikia Kreipinio teikéjui bei Uzsakovo jgaliotam asmeniui galimybes gauti Siuos
duomenis apie Kreipinio teikéjo registruotus Incidentus:

4411  registravimo data;

44.1.2  kreipinio tipg;

44.1.3 Incidento numerj;

4414  prioritets;

4415 Paslauga (kartu nurodant kurios konkrediai vietos buvo jtakotos);
4416 Incidento aprasyma (rodoma tai, kaip buvo pateikta Kreipinio teikéjo);
4.4.1.7  atsiradimo priezastj (ji turi bati nurodyta Sprendimo laukelyje);
44.1.8 Incidento biseng;

4419 planuojama iSsprendimo data pagal SLA lygj;

4.4.1.10 faktine iSsprendimo data;

44111 pozymi, ar tai su informacijos sauga susijes Incidentas;

4.4.1.12 planinj reagavimo laika pagal SLA lygj;

4.4.1.13 faktinj reagavimo laika;

4.4.1.14 jei buvo iSspresta pavéluotai — vélavimo trukme;

4.4.1.15 sprendimo aprasyma;

4.4.1.16 pozymij, ar buvo pazeistas reagavimo laikas;

44117 pozymj, ar buvo pazeistas sprendimo laikas;

4.4.1.18 sprendimo istorija (tik Uzsakovo jgaliotam asmeniui);

4.4.1.19 nustatytas priezastis.
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4.5 Incidento prioritetas

4.5.1
452

453

454

Incidento prioritetas nustato, kokia tvarka turi bati sprendziami Incidentai.

Incidento prioritetas (2 lentelé) nustatomas bendru Uzsakovo ir Paslaugy teikéjo darbuotojy sutarimu,
remiantis Incidento sprendimo skubumo ir Incidento poveikio Paslaugos Prieinamumo ribojimui, t.y. jtaka
Uzsakovo veiklai, lygmenimis. Incidento sprendimo skubumo ir Incidento poveikio Paslaugos
Prieinamumo ribojimui lygmenys nustatomi remiantis 3-ioje ir 4-oje lentelése aprasytais kriterijais. Jeigu
faktiné situacija atitinka keliy lygmeny kriterijus, visuomet fiksuojamas aukstesnis lygmuo.

Registruojant Incidenta telefonu, Paslaugy teikéjo darbuotojas pasitlo Incidento poveikio lygmen;. Jei
Uzsakovui Incidento poveikio lygmuo pasirodo netinkamas, jis argumentuotai pasidlo savo Incidento
poveikio lygmenj. Registruojant Incidentg Paslaugy teikéjo Paslaugy valdymo sistemoje ar el. pasty,
Uzsakovo darbuotojas pirmasis pasitlo Incidento poveikio lygmenj. Paslaugy teikéjas, remdamasis 4
lenteléje nustatytais Incidento poveikio Paslaugos Prieinamumo ribojimui kriterijais, gali pakeisti
nurodyta Incidento poveikio lygmenj ir nustatyti kita Incidento prioriteta. Apie Incidento prioriteto
pakeitima informuojamas Incidenta registraves Kreipinio teikéjas.

Incidento prioritetas Saliy sutarimu gali bati keiciamas sprendimo eigoje, paaiskéjus naujoms
aplinkybéms.

2 lentelé. Incidenty prioritety nustatymas

POVEIKIS

Aukstas Vidutinis NeZymus
t&) Aukstas 1 — Kritinis 2 — Aukstas 3 — Vidutinis
=
g Vidutinis 2 — Aukstas 3 — Vidutinis 4 — Normalus
|
4 . .
L] Zemas 3 - Vidutinis 4 — Normalus 5-Zemas

3 lentelé. Incidento sprendimo skubumo nustatymas

| Lygmuo Kriterijy apraSymas
e  Paslaugos darbas visiskai nutriksta arba Paslauga negali atlikti esminiy savo funkcijy: negali
Aukstas aptarnauti naudotojy ar tai atliekama ne pagal Paslaugos modelj.
e Neéra alternatyvaus bado naudotis Paslauga.
e  Esminés Paslaugos funkcijos vykdomos, taciau nutriksta pagalbiniy Paslaugos funkcijy
vykdymas.
e e  Sutrikimas gerokai apsunkina Uzsakovo naudotojy darba, tadiau jo visiSkai nenutraukia; tai
Vidutinis S . S . o oo .
daro poveikj Uzsakovo naudotojy darbui (riboja funkcionaluma), taciau pagrindines operacijas
atlikti jmanoma.
e  Yra alternatyvus naudojimosi Paslauga budas, bet jis nepatogus.
e  Paslaugos darbas (esminiy ar papildomy funkcijy vykdymas) nenutraksta, bet naudotojy
Zemas darbas apsunkinamas.
e  Yra priimtinas alternatyvus naudojimosi Paslauga bidas.

4 lentelé. Incidento poveikio nustatymas

| Lygmuo Kriterijy apraSymas
e  Sutrikimas sutrikdo visy arba Zymaus kiekio (keleto padaliniy) Paslaugos naudotojy ir/arba
klienty darba.
Aukstas e Sutrikimas technologinio tinklo agreguojan¢iame mazge neleidzia valdyti Zymaus kiekio
elektros tiekimo tinklo objekty veikimo.
e Galimi Zenkls finansiniai nuostoliai ar didelé Zala jmonés reputacijai.
Vidutinis e  Sutrikimas riboja nedidelio kiekio (atskiros grupés) Paslaugos naudotojy ar klienty darba.
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e Sutrikimas technologinio tinklo lokaliame mazge neleidzia valdyti nedidelio kiekio elektros
tiekimo tinklo objekty veikimo.
e  Galimi nedideli ir riboti finansiniai nuostoliai ar jtaka jmonés reputacijai.

e Sutrikimas riboja vieno ar keliy Paslaugos naudotojy darba ir néra jtakos klienty darbui.

Nezymus . . . . . . N
e Neéra jtakos finansiniams nuostoliams ar jmonés reputacijai.

4.6 Incidenty sprendimo laikai

4.6.1 Paslaugy teikéjas jsipareigoja laikytis 5-toje lenteléje pateikty reagavimo | Incidentus ir Incidenty
sprendimo laiky Aptarnavimo laiku, jeigu atitinkamame Sutarties priede nenumatyta kitaip.

4.6.2 Papildomu aptarnavimo laiku reagavimo ir sprendimo laikai galioja tik Kritinio ir AukSto prioriteto
Incidentams, jei konkrecios Paslaugos specifikacijoje yra susitarta dél aptarnavimo papildomu laiku.

4.6.3 Incidento sprendimo laikas apima ir reagavimo laika.

4.6.4 Jei incidentas kilo naudojantis debesijos paslaugomis (angl. cloud) ar nuomojamais sprendimais,
teikiamais debesijos pagrindu (angl. SaaS — System as a Service), tuomet sprendimo laikai gali kisti.

5 lentelé. Reagavimo j Incidentus ir Incidenty sprendimo laikai pagal prioriteta

Prioriteto . . Reagavimo Sprendimo laikas
Pavadinimas .

kodas laikas SLAO SLA1 SLA2 SLA3
1 Kritinis 0.5 val. 4 val. 8 val. 12 val. 16 val.
2 Aukstas 1 val. 8 val. 12 val. 16 val. 24 val.
3 Vidutinis 2 val. 12 val. 16 val. 24 val. 32 val.
4 Normalus 4 val. 16 val. 24 val. 32 val. 40 val.
5 Zemas 8 val. 24 val. 32 val. 40 val. 30 dieny

4.7 Paslaugy Prieinamumas
4.7.1 Prieinamumas susiejamas su Paslaugos teikimo lygmeniu. Paslaugai gali bati suteikiamas Paslaugos
teikimo lygmuo nuo SLAO iki SLA3, kur SLAOQ yra pats auks¢iausias Paslaugos teikimo lygmuo.
4.7.2 Atitinkamai Paslaugai suteiktas Paslaugos teikimo lygmuo yra nurodomas Sutarties priede Nr. 3. Jei
Paslaugai suteiktas Paslaugos teikimo lygmuo nenurodytas, taikomas zemiausias — SLA3 lygmuo.
473 Zemiau esandioje lenteléje pateikiamas reikalaujamas Prieinamumas kiekvienam SLA lygmeniui.
Prieinamumas skaiciuojamas per kalendorinj ménes;.

6 lentelé. Prieinamumas pagal aptarnavimo lygj

SLA lygmuo Prieinamumas
SLAO 99 %
SLAT 98 %
SLA2 95 %
SLA3 90 %

4.7.4 Pasiektas Prieinamumas procentais skaic¢iuojamas tokiu badu:
(1-((H-K-S)*Z)/P) *100
H = Bendras prastovos laikas (minutémis) aptarnavimo metu
K = Prastovos laikas, uz kurj atsako pats Uzsakovas arba Uzsakovo
trecioji Salis (minutémis)
S = Planiné prastova aptarnavimo valandomis (minutémis)
P = Aptarnavimo laikas (minutémis)
Z = Procentiné iSraiska vartotojy, kurie buvo jtakoti prastovos
4.7.5 Prastovos laikag sudaro laikas nuo Paslaugos neprieinamumo uzfiksavimo Paslaugy valdymo
sistemoje iki Paslaugos atstatymo, kuris nustatomas pagal Kreipinio uzdarymo Paslaugy valdymo
sistemoje laika. Laikai, remiantis objektyviais jrodymais, gali bati tikslinami po Incidento tyrimo.
4.7.6 Paslaugy Prieinamumas skai¢iuojamas vertinant tik Kritinio prioriteto Incidentus.
477 Paslaugy teikéjas privalo uztikrinti ménesinj Paslaugos Prieinamuma.
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478 Paslaugos teikimo taskai, kuriuose matuojamas Paslaugos Prieinamumas, nurodomi Sutarties

prieduose kiekvienai konkreciai Paslaugai ir Saliy susitarimu nustatomi tos Paslaugos jdiegimo
etape arba Sutarties pasiraSymo metu.

479 Jeigu Paslaugy teikéjas neturi techniniy galimybiy matuoti tam tikros sistemos prastovos laiko,

4.7.10

matuojamos Paslaugos teikimui naudojamos aparatinés jrangos arba operacinés sistemos
prastovos. |diegus prastovy matavimo priemones, Paslaugy teikéjas jsipareigoja jomis naudotis ir
teikti UZsakovui anksciau aprasytus duomenis apie konkreciag matuojama Paslauga be papildomo
mokescio. Kai bus jdiegtos naujos Prieinamumo (prastovos) matavimo priemonés, Salys i$ naujo
aptars Prieinamumo kriterijus.

Sutarties Paslaugy lygio pazeidimu bus laikoma, jeigu Kritinio ir Auksto prioriteto Incidenty skaicius virSys

nurodyta skaiciy:

4.7.10.1 SLAO lygmens Paslaugoms negali bati daugiau nei 3 per ketvirtj;

4.7.10.2 SLA1 lygmens Paslaugoms negali bati daugiau nei 4 per ketvirtj;

4.7.10.3 SLA2 lygmens Paslaugoms negali bati daugiau nei 5 per ketvirtj;

4.7.10.4 SLA3 lygmens Paslaugoms negali bati daugiau nei 6 per ketvirt;.

4.8 Incidenty biisenos

4.8.1
48.2
483

Incidento sprendimo eigos etapa nurodo Incidento basena.

Incidento biasenas keicia Paslaugy teikéjas be atskiro suderinimo su Kreipinio teikéju.

Incidento busenos matomos Incidentg registravusiam Uzsakovo darbuotojui (iSskyrus Uzsakovo iSorinius
tiekéjus).

5. Uzklausy (RFS) valdymas

5.1 Uzklausy registravimas

5.1.1

5.1.2

513

5.1.4
515

Uzklausos skirstomos j:

51.1.1 Netvirtinamas — kurios, pagal susiderinta tarp Saliy darbo procesa, vykdomos pagal Kreipinio
teikéjo poreikj be Uzsakovo jgalioto asmens patvirtinimo;

5.1.1.2  Tvirtinamas — kuriy vykdymui turi bati gautas Uzsakovo jgalioto asmens patvirtinimas.

Tvirtinamy Uzklausy sarasa, tvirtinimo eigas ir tvirtinancius asmenis Paslaugy teikéjas suderina su

Uzsakovu.

Uzsakovo jgaliotas asmuo Uzklausa patvirtina arba atmeta, iSsiysdamas atsakyma Paslaugy teikéjui 3.1

punkte nurodytais badais. Zinutéje turi bati nurodomas Uzklausos identifikacinis numeris.

Paslaugy teikéjas gaves Zinute, pazymi tai Paslaugy valdymo sistemoje ir inicijuoja tolimesnius veiksmus.

Paslaugy teikéjas, Uzsakovo jgaliotam asmeniui nepatvirtinus Uzklausos, informuoja Kreipinio teikéja,

nurodydamas Uzklausos identifikacinj numerj ir aprasyma (jei tokj pateiké Uzsakovo jgaliotas asmuo).

5.2 Pirminé Uzklausy perziura ir reagavimo laikas

521

522

523
524

Paslaugy teikéjui atlikus pirmine Uzklausos perzilra ir pradéjus ja spresti, Paslaugy teikéjo Paslaugy
valdymo sistemoje fiksuojama reagavimo laiko pabaiga. Reagavimo laikas fiksuojamas Paslaugy teikéjui
pakeitus atitinkama Uzklausos busena Paslaugy teikéjo Paslaugy valdymo sistemoje.

Jei per nustatyta laika pirminé naujai registruotos Uzklausos bisena nebuvo pakeista, Paslaugy valdymo
sistemoje automatiskai fiksuojama, kad buvo pazeistas reagavimo laikas.

Pradiné Uzklausos perzilra atliekama per kuo trumpesnj terming bet ne ilgiau, nei per reagavimo laika.
Atlikes pradine Uzklausos perziara, Paslaugy teikéjo darbuotojas Kreipinio teikéjo gali prasyti patikslinti
informacija.

5.3 Uzklausy vykdymas

531
532

533

534

535

53.6

5.3.7

Apie Uzklausos vykdymo pradzig Kreipinio teikéjas informuojamas el. pastu.

Jei Uzklausa yra tvirtinama, ji pradedama vykdyti tik UZsakovo jgaliotam asmeniui patvirtinus Uzklausos
vykdyma.

Uzklausos vykdomos vadovaujantis Sio priedo 5.5 punkte sutartais laikais.

Paslaugy teikéjo sialymu, didelés apimties Uzklausy jgyvendinimo data gali bati kei¢iama, bet tik gavus
Kreipinio teikéjo patvirtinima.

Uzklausos vykdymo laiko skaiiavimas gali bati stabdomas, tik jei Paslaugy teikéjas pagal 5.2.4 punkta
laukia atsakymy i$ UZsakovo. Kreipinio teikéjui pateikus atsakyma, Uzklausos sprendimas vykdomas
toliau bei atnaujinamas jvykdymo laiko skaiciavimas.

Jei dél Uzklausos vykdymo gali bati sutrikdytas Uzsakovo darbas, Paslaugy teikéjas turi gauti Uzsakovo
jgalioto asmens leidima vykdyti UZzklausa Uzsakovo darbo metu. Suderinus terming atitinkamai
patikslinama Uzklausos jvykdymo data.

Nejvykdzius Uzklausos laiku, turi buati skaiCiuojamas vélavimas nuo Uzklausos jvykdymo termino
pabaigos.
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538
539

5.3.10

5.3.11

5.4 Uzklau
5.4.1

Paslaugy teikéjui jvykdZius UZklausa, UZsakovo darbuotojas turi bati informuojamas apie jvykdyma.

Uzsakovas turi teise pateikti pretenzijas jei Uzklausa nebuvo jvykdyta teisingai. Jei per 5 (penkias) darbo

dienas Uzsakovo darbuotojas nepareiskia pretenzijy dél Uzklausos jvykdymo, Uzklausa laikoma jvykdyta

tinkamai.

Jei per 5 (penkias) darbo dienas nuo Uzklausos jvykdymo UZsakovo darbuotojas pareiskia pretenzija,

Paslaugy teikéjas turi atnaujinti Uzklausos vykdyma, susisiekti su Uzsakovu, siekiant iSsiaiskinti problemas

ir suderinti nauja sprendimo terming. Vykdymo laiko skaiiavimas turi bati tesiamas. nuo Uzklausos

uzdarymo momento.

Paslaugy teikéjas gali nutraukti Uzklausos vykdyma i$ anksto informaves UZsakovo jgaliota asmenj ir/ar

Kreipinio teikéja, jei:

5.3.11.1 Uzsakovo jgaliotas asmuo per 30 kalendoriniy dieny nepatvirtina tvirtinamos Uzklausos
vykdymo;

5.3.11.2 Kreipinio teikéjas per 14 kalendoriniy nuo sutartos papildomos informacijos pateikimo datos
nepateikia Sios informacijos.

sy vykdymo progreso sekimas

Paslaugy teikéjas ne reciau kaip karta per savaite savitarnos sistemoje atnaujina informacija apie

vykdomy Uzklausy basena, kurioje turi bati nurodyta:

5.4.1.1 Uzklausos ID;

54.1.2 Uzklausos bisena;

5.4.1.3 Uzklausos uzsakymo data;

54.1.4 Uzklausos tipas;

5.4.1.5 Planuojama UZzklausos jvykdymo data;

5.4.1.6 Informacinis laukas parodantis, ar Uzklausa véluoja, ar ne;
54.1.7 Pastabos.

5.5 Uzklausy vykdymo laikai

5.5.1

5.5.2

553

Prasymas patvirtinti aptarnavimo laiku turi bati iSsiystas ne veéliau kaip per 4 val. nuo registravimo
Paslaugy valdymo sistemoje momento, o Uzklausos poreikis yra aiskus, nereikalaujantis patikslinimo.
Netvirtinamy Uzklausy vykdymo terminai skai¢iuojami nuo Uzklausos registravimo Paslaugy valdymo
sistemoje momento, o tvirtinamy Uzklausy vykdymo terminai skai¢iuojami nuo to momento, kai
gaunamas Uzsakovo jgalioto asmens patvirtinimas.

Paslaugy teikéjas jsipareigoja laikytis 7-toje lenteléje pateikty Uzklausy vykdymo laiky Aptarnavimo laiku,

jeigu atitinkamame Sutarties priede nenumatyta kitaip

7 lentelé. Uzklausy vykdymo laikai:

Kategorija | Pavadinimas | Aprasymas Reagavimo Vykdymo
laikas laikas
1 Nesudétinga | Nesudétingi standartiniai darbai, atliekami
pirmoje pagalbos linijoje (pvz. naudotojo
paskyros sukarimas/blokavimas/atrakinimas, 2 val. 8 val.
naudotojo paskyros slaptazodzio pakeitimas,
prieigos teisiy suteikimas/panaikinimas)
2 Standartiné Stan(.i.artln.!al darbai, numatyti paslaugy 8 val. 24 val.
specifikacijose
3 Planuojama | Planuojami didesnés apimties ir/ar
reikalaujantys atlikimo termino derinimo su
Kreipinio teikéju darbai, nestandartinés -
. . . S Atlikimo
(nejtrauktos j standarta) jrangos pirkimas, 8 val laikas
vartotojo pasirenkamos jrangos pateikimas (pvz. ' .
. o AR o derinamas
didesnio kiekio (masiniai) jrangos keitimo
darbai, pasirenkamy mobiliyjy telefony
pristatymas)
5.6 Uzklausy biasenos
5.6.1 Uzklausos vykdymo eigos etapa nurodo Uzklausos bisena.
5.6.2 Uzklausos busenos Kreipinio teikéjui matomos Paslaugy valdymo sistemos savitarnos svetainéje.
5.6.3 Uzklausy basenos kei¢iamos Paslaugy teikéjo iniciatyva, be atskiro suderinimo su Uzklausos teikéju.
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6. Uzklausy IT pokyciui (RFC) valdymas

6.1 Uzklausy IT pokyciui registravimas

6.1.1
6.1.2

6.1.3
6.1.4
6.1.5

Visos Uzklausos IT pokyciui registruojamos Paslaugy valdymo sistemoje.

Registruojant Uzklausa IT pokyciui, turi bati nurodoma $i informacija:

6.1.2.1 Paslauga, kuriai uzsakomas pokytis;

6.1.2.2 Pokycio apraSymas (aprasyta verslo problema, kurig norima iSspresti; esama situacija;
pageidaujamas rezultatas);

6.1.2.3 Pageidaujama Uzklausos IT pokyciui jgyvendinimo data;

6.1.2.4 Uzklausos IT pokyciui naudos.

Uzklausos IT pokyciui vykdymui privalomas IT paslaugos savininko patvirtinimas.

IT paslaugos savininkas Uzklausa IT pokyciui patvirtina arba atmeta Paslaugy valdymo sistemoje.

Paslaugy teikéjas, UZsakovo jgaliotam asmeniui nepatvirtinus Uzklausos IT pokyciui, informuoja Kreipinio

teikéja apie nepatvirtinima, nurodydamas Uzklausos IT pokyciui identifikacinj numerj ir aprasyma (jei tokj

pateiké Uzklausa IT pokyciui atmetes asmuo).

6.2 Uzklausy IT pokyciui vykdymas

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

6.2.5

6.2.6

6.2.7

6.2.8

6.2.9

6.2.10

6.2.11

6.2.12

6.2.13
6.2.14

6.2.15

6.2.16
6.2.17

Uzsakovo jgaliotam asmeniui patvirtinus Paslaugy valdymo sistemoje, pradedamas Uzklausos IT pokyciui
vykdymas.

Atlikes pradine Uzklausos IT pokyciui perzitra, Paslaugy teikéjas gali prasyti patikslinti informacija. Jei
reikia informacijos patikslinimo i$ Kreipinio teikéjo, Uzklausos IT pokyciui eiga gali bati stabdoma.
Paslaugy teikéjas per kuo trumpesnj terming, bet ne ilgiau nei per 6.5 p. nustatyta laikg turi atlikti
Uzklausos IT pokyciui Preliminary vertinima, kuriame turi bati nurodyta:

6.2.3.1 Apimtis;

6.2.3.2  Preliminari jgyvendinimo trukmé;

6.2.3.3 Rizikos ir prielaidos;

6.2.3.4 Preliminari jgyvendinimo kaina.

Uzsakovo jgaliotas asmuo, patvirtina arba atmeta Paslaugy teikéjo Preliminary vertinima darbams. Jei
Preliminarus vertinimas patvirtinamas, Paslaugy teikéjas planuoja Keitimus, reikalingus Uzklausai IT
pokyciui jgyvendinti.

Keitimai vykdomi su UZsakovu suderintais prioritetais ir terminais. Bet kurios Salies iniciatyva,
jgyvendinimo data gali bati keiciama pasikeitus apimdiai arba prioritetui. |gyvendinimo datos keitimui
turi pritarti IT paslaugos savininkas.

Keitimo vykdymas gali bati stabdomas tik tuomet, jei Paslaugy teikéjas laukia atsakymy i$ IT paslaugos
savininko. IT paslaugos savininkui pateikus atsakyma, turi bati vykdoma toliau arba perplanuojama.
Perplanavimas turi bati suderintas su IT paslaugos savininku.

Keitimai testavimui turi bati atiduoti tik pilnai Paslaugy teikéjo istestuoti ir tinkami diegimui. Susitarus i$
anksto, IT paslaugos savininkas gali pareikalauti, o Paslaugy teikéjas privalo pateikti, testavimo eiga
detalizuojancius dokumentus.

Informuojant apie galimybe testuoti, Paslaugy teikéjas pateikia testavimo scenarijy (-us) ir testavimo
aplinkos nuoroda.

Keitimai, kurie gali daryti jtaka Uzsakovo veiklai (pvz., informaciniy sistemy funkcionalumo modifikavimai,
papildymai), pirmiausia turi bati diegiami j testine aplinka ir testuojami IT paslaugos savininko arba kity
jo paskirty darbuotojy.

Jei Keitimo testavimo metu Uzsakovas pateikia naujy reikalavimy Keitimui, atliekamas papildomy
reikalavimy jvertinimas. Salims sutarus papildomy reikalavimy finansavima ir jvykdymo terminus,
patikslinama realizavimo data arba pateikiama nauja UZklausa IT pokyciui.

Jei del Uzsakovo kaltés ar nuo jo priklausandiy aplinkybiy Saliy suderintais terminais testavimas
nevykdomas, Keitimo jvykdymo terminas turi bati derinamas i$ naujo.

Tik gavus IT paslaugos savininko patvirtinimag, kad Keitimas tinkamas diegimui, Paslaugy teikéjas gali jj
perkelti j gamybine aplinka.

Keitimy diegimai vykdomi pagal Planiniy darby diegimo langy taisykles (zr. 12 punkta).

Jei dél Keitimo diegimo gali bati sutrikdytas UZsakovo darbas, Paslaugy teikéjas turi gauti IT paslaugos
savininko leidima diegti Keitima UZsakovo darbo metu.

Jei Keitimas néra jvykdomas pagal Saliy suderintg termina, Uzsakovas turi bati informuojamas, kad
Keitimo nepavyko jvykdyti per numatyta terming, nurodant planuojama patikslinta jvykdymo termina.
Nejvykdzius laiku, turi bati skai¢iuojamas vélavimas nuo planuoto jvykdymo termino pabaigos.
Paslaugy teikéjui jvykdzius Keitima, UZsakovo darbuotojas turi bati informuojamas apie jvykdyma.
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6.2.18  Uzsakovas turi teise pateikti pretenzijas, jei UZzklausa IT pokyciui buvo jvykdyta neteisingai. Jei per 5
(penkias) darbo dienas Uzsakovo darbuotojas nepareiskia pretenzijy dél uzklausos IT pokyciui jvykdymo,
laikoma, kad uzklausa IT pokyciui buvo jvykdyta tinkamai.

6.3 Uzklausy IT pokyciams vykdymo progreso sekimas
6.3.1 Paslaugy teikéjas ne reciau kaip karta per savaite Paslaugy valdymo sistemoje atnaujina informacija apie
vykdomy Keitimy basena.
6.4 Uzklausos IT pokyciui prioritetas
6.4.1 Planuojant Uzklausos IT pokyciui vykdyma, Uzsakovas nurodo pageidaujama prioriteta kiekvienam
Keitimui.
6.4.2 Keitimo prioritetas parodo, kokiu eiliskumu jie turi bati vykdomi.
6.4.3 Paslaugy teikéjui neturint galimybés vykdyti keliy Keitimy vienu metu, visy pirma turi bati vykdomi
aukstesnio prioriteto Keitimai. Jei prioritetai vienodi, vykdomi anksciau registruotos Uzklausos IT pokyciui
Keitimai konkreciai Paslaugai, jei UZsakovas nenurodo kitaip.
644 Keitimo prioritetas gali bati kei¢iamas bet kurios Salies iniciatyva, paaiskéjus naujoms aplinkybems.
Prioriteto keitimui turi pritarti kita Salis.
6.4.5 Paslaugy teikéjas Saliy susitarimu pagal poreikj gali organizuoti susitikimg Keitimy prioritety aptarimui,
perskirstymui.
6.5 Uzklausos IT pokyciui sprendimo laikai
6.5.1 Preliminarus vertinimas pateikiamas ne véliau kaip per 17 (septyniolika) darbo dieny nuo Uzklausos IT
pokyciui pateikimo vertinimui.
6.5.2 Uzklausos IT poky¢iui vykdomos per Saliy susitarta laika.

6.6 Uzklausos IT pokyciui basenos
6.6.1 Uzklausos IT pokyciui vykdymo eigos etapa nurodo jos blsena.
6.6.2 Uzklausos IT pokyciui basenos Kreipinio teikéjui matomos Paslaugy valdymo sistemoje.
6.6.3 Uzklausos IT pokyciui bisenos keiciamos Paslaugy teikéjo iniciatyva, be atskiro suderinimo su Uzklausos
teikéju.

7. Informavimas

7.11 Incidento Salinimo ar Uzklausos IT pokyciui vykdymo eiga UZsakovas gali sekti Paslaugy teikéjo Paslaugy
valdymo sistemose.

7.1.2 Esant Auksto poveikio Incidentui SLAO ir SLA1 aptarnavimo lygio Paslaugoms Paslaugy teikéjas privalo
nedelsiant informuoti Uzsakovo nurodytus asmenis elektroniniu pastu, telefonu SMS Zinute ar kitomis
priemonémis apie Incidento Salinimo terminus kaip numatyta Priedélyje Nr. 1 ,Informavimo apie kritinio
ir didelio masto IT sistemy sutrikimus instrukcija”.

713 Paslaugos teikéjas jsipareigoja, Uzsakovo prasymu, ne reliau kaip karta per mety ketvirtj atlikti
apibendrinta Uzsakovo Paslaugy naudotojy apklausg apie teikiamy Paslaugy kokybe (klausimynas ir
vertinimo kriterijai turi bati suderinti atskirai). Ne reciau kaip karta per metus, Uzsakovo prasymu, turi
buti atlikta iSpléstiné naudotojy apklausa apie jiems teikiamy Paslaugy kokybe, aptarnavimo pilnuma,
i$samuma ir pan. (klausimynas ir vertinimo kriterijai turi bati suderinti atskirai). Uzsakovo prasymai
registruojami vienu i$ 3.1 punkte nurodyty bady.

8. Reagavimo ir sprendimo laiky jvyykdomumas
8.1 Jvykdomumas - Kreipiniy, kuriuos Paslaugos teikéjas iSsprendzia pagal SLA jsipareigojimus, procentas per ménes;j:
- Reagavimo laiko jvyykdomumo jsipareigojimas — = 90%;
- Sprendimo laiko jvykdomumo jsipareigojimas — > 95%.
8.2 Jvykdomumo rodiklis skaic¢iuojamas Incidentams ir Uzklausoms pagal Paslaugas.
8.3 Uzklausy IT pokyciams, kurie buvo jvykdyti suderintais terminais, procentas per ketvirt;:
- Tarpiniy darby vykdymo etapy laiky jvykdomumo jsipareigojimas — > 70%;
- Galutinio darby atlikimo laiko jvyykdomumo jsipareigojimas — > 95%;
- Galutinio darby atlikimo laiko nukélimo Paslaugy teikéjo iniciatyva jsipareigojimas — < 10%.
8.4 |vykdomumo rodikliai skaiciuojami visy per ketvirtj jvykdyty Uzklausy IT pokyciams galutiniam darby etapui.
9. Reikalavimai ataskaitoms
9.1 Uzsakovas Paslaugy valdymo sistemoje realiu laiku gali perziaréti Kreipiniy registravimo ataskaita, kurioje
pateikiama:
- registruoty ir iSspresty bei neiSspresty Kreipiniy kiekis pagal pasirinktg laiko perioda ir/ ar
Paslauga.
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9.2 Ne véliau kaip iki einamojo ménesio 15 dienos Paslaugy teikéjas pateikia Uzsakovui Paslaugy Prieinamumo ir
kokybeés ataskaita uz pragjusj ménesj pagal suderinta ir patvirtinta abiejy Saliy forma.
9.3 Paslaugy Prieinamumo ir kokybés ataskaitoje turi bati pateikiama:

reikSmes.

per ataskaitinj laikotarpj naujy/ priimty/ sprendziamy/ iSspresty/ uzdaryty Incidenty skaicius
(bendrai ir iSskaidyta pagal Paslaugas);

kiek i8 per ataskaitinj laikotarpj uzregistruoty Incidenty buvo kritinio ir kiek auksto prioriteto
(kiekine ir procentine iSraiSkomis bendrai ir pagal Paslaugas);

kiek per ataskaitinj laikotarpj uzregistruoty Incidenty susije su informacijos sauga;

kritinio ir auksto prioriteto Incidenty sarasa su aprasymais ir priezastimis;

procentas ir kiekis Incidenty neiSspresty per 4 skyriuje nurodytus terminus (su pazeistu SLA);
procentas pakartotinai atidaryty Incidenty nuo bendro Incidenty skaiciaus;

per ataskaitinj laikotarpj naujy/ priimty/ vykdomuy/ sustabdyty/ uzdaryty Uzklausy skaicius

(bendrai ir iSskaidyta pagal Paslaugas);

uzsakyty/ jvykdyty/ nejvykdyty Uzklausy IT pokyciui per istorinj laikotarpj;
procentas ir kiekis véluojamy atlikti Uzklausy IT pokyciui kartu su vélavimo trukme nuo visy, per
laikotarpj uzregistruoty Uzklausy IT pokyciui;
teikiamy Paslaugy Prieinamumas per ketvirtj;
per ménesj uzsakyty Uzklausy IT pokyciui suma vnt.
9.4 Paslaugy Prieinamumo ir kokybés ataskaita turi bati pateikiama Uzsakovo jgaliotiems asmenims ir kitiems
Uzsakovo rastu nurodytiems darbuotojams.
9.5 Kartu su Prieinamumo ir kokybés ataskaita, turi bati pateikiami duomenys (detalus Kreipiniy sarasas), i$ kuriy
buvo paruosta ataskaita. Duomenys turi bati tokie, kad Uzsakovas galéty apskaiciuoti ataskaitoje pateiktas

10. SLA nevykdymo baudos
10.1Jei Paslaugos teikéjas nepasalina Incidenty per 4.6 punkte numatytus terminus ir neuztikrina Paslaugos
sprendimo laiku jvykdomumo rodiklio, yra skai¢iuojamos ir Paslaugy teikéjui taikomos Sios baudos kaip nurodyta
8 lenteléje zemiau:

8 lentelé. Baudos uz Paslaugos Incidenty sprendimo laiku jvykdomumo rodiklio nevykdyma

Baudos dydis uz Paslaugos Incidenty
Sutartas . . .
Paslaugos Incidenty sprendimo laiku
Paslaugos . . . -
. sprendimo laiku ivykdomumo rodiklio
. . . Incidenty . . L .
Laikotarpis Paslaugos lygis . . ivykdomumo rodiklio neatitikimo vienetas,
sprendimo laiku cpet . . S Livi g
. neatitikimo vieneta uz kurj taikomas
ivykdomumo - 5
- (nurodytas sekanciame nurodyto dydzio (%)
rodiklis .
stulpelyje) bauda
Ménuo SLAQ 95,00% 0,10% 1,00%
Ménuo SLA1 95,00% 0,05% 1,00%
Ménuo SLA2 95,00% 0,02% 1,00%
Ménuo SLA3 95,00% 0,01% 1,00%

10.2 Jei Paslaugos teikéjas neuztikrina sutarto konkrelios Paslaugos ménesio Prieinamumo, yra skaiciuojamos
Paslaugy teikéjui taikomos Sios baudos kaip nurodyta 9 lenteléje Zemiau:

9 lentelé. Baudos uz Paslaugos Prieinamumo neuztikrinima

r

Baudos dydis uz Paslaugos
Paslaugos Prieinamumo
Sutartas . et . .
Laikotarpis Paslaugos lygis Paslaugos Prieinamumo neatitikimo vienetas,
Prieinamumas neatitikimo vieneta uz kurj taikomas
(nurodytas sekanciame nurodyto dydzio (%)
stulpelyje) bauda
Ménuo SLAO 99,00% 0,50% 0,10%
Ménuo SLA1 98,00% 0,30% 0,10%
Ménuo SLA2 95,00% 0,20% 0,10%
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Ménuo SLA3 90,00% 0,10% | 0,10% |

10.3 Planinés prastovos, taip pat prastovos dél Uzsakovo kaltés ar nuo jo priklausanciy priezascCiy, laikas néra

jskaitomas, skaiciuojant baudas.

10.4 UZ SLA jsipareigojimy nejvykdyma Paslaugy teikéjo taikomy baudy suma per ménesj negali virSyti 10% (deSimt
procenty) konkrecios Paslaugos ménesio kainos.

11. Uzklausy IT pokyciui (RFC) terminy jsipareigojimy nevykdymo baudos

11.1 Paslaugy teikéjas, suteikes Uzsakovo uzsakytas ir Sutartyje nustatyty reikalavimy neatitinkancias Vystymo
paslaugas, jsipareigoja tokius neatitikimus/trikumus istaisyti savo saskaita per Uzsakovo nurodyta terming, o jy
neiStaises per Uzsakovo nurodyta terming, Uzsakovui pareikalavus, moka Uzsakovui 0,05% nuo uZsakyty
Vystymo paslaugy vertés dydzio delspinigius uz kiekvieng uzdelsta diena (bet kokiu atveju ne maziau kaip 100
(viena Simta) eury uz visa vélavimo laikotarpj) bei atlygina Uzsakovo dél to patirtus tiesioginius nuostolius.
Uzsakovui pareiskus reikalavima atlyginti patirtus nuostolius, delspinigiai jskaitomi j nuostoliy atlyginima.

11.2 Paslaugy teikéjas, neuztikrines Uzklausy IT pokyciams galutinio darby atlikimo laiko jvykdomumo jsipareigojimo,
Uzsakovui pareikalavus, moka Uzsakovui 0,05% vertés dydzio delspinigius uz kiekviena uzdelstg dieng nuo per
ataskaitinj laikotarpj laiku nejvykdyty Vystymo paslaugy.

12. Planiniai darbai

12.1  Planiniy darby sarasas ir apimtys yra pateiktos konkrecios Paslaugos specifikacijoje.

12.2  Jei kiekvienos Paslaugos specifikacijoje nenurodyta kitaip, tai sutariama dél tokiy planiniy darby atlikimo

salygu:

12.2.1  Planiniy darby diegimai vykdomi planiniy darby diegimo metu antradieniais ir ketvirtadieniais, kai
tenkinamos salygos:
12.2.1.1 diegimo data nesutampa su Sventine (nedarbo) diena;
12.2.1.2 diegimo data néra priesSventiné diena;
12.2.1.3 diegimo data nesutampa su paslaugos kritiniu veiklos laikotarpiu;
12.2.1.4 diegimo data nesutampa su aukstesnés svarbos diegimu.

12.2.2  Planiniy darby diegimo langai pagal paslaugy SLA pateikti Zemiau esancioje lenteléje.

10 lentelé. Planiniy diegimy langai

Planiniy darby Paslaugos Numatoma Komentaras
diegimo SLA Paslaugos
laikotarpis prastova
09:00 - 12:00 Visi 0 (néra) Priezidros atnaujinimy diegimas SLAO ir/ar SLA1 ir/ar SLA2

ir/ar SLA3 lygio paslaugoms

13:00 - 16:00 Visi 0 (néra) Paslaugy (sistemy) naujy funkcionalumy diegimas, Klienty
inicijuoty keitimy jvykdymas SLAO ir/ar SLA1 ir/ar SLA2 ir/ar
SLA3 lygio paslaugoms

16:30 — 19:00 SLA2, SLA3 iki 20min. Atliekami diegimai, kurie turi jtakos SLA2 ir/ar SLA3 lygio
paslaugoms
19:00 - 22:00 SLAT, iki 20min. Atliekami diegimai, kurie turi jtakos SLA1 ir/ar SLA2 ir/ar
SLA2, SLA3 SLA3 lygio paslaugoms
22:00 - 24:00 Visi Iki 20min. Atliekami diegimai, kurie turi jtakos SLAO ir/ar SLAT1 ir/ar

SLA2 ir/ar SLA3 lygio paslaugoms

12.2.3  Apie planinius darbus informuojamas konkrecios Paslaugos Supernaudotojas ir IT paslaugos savininkas:
12.2.3.1 pries 1 (vieng) darbo dieng, jei planiniai darbai vykdomi planiniy darby diegimo langy metu
(pagal 12.2.1 punkto salygas);
12.2.3.2 pries 2 (dvi) darbo dienas, jei planiniai darbai vykdomi ne planiniy darby diegimo langy metu.
12.24  Kitais atvejais esant gamybiniam batinumui dél planiniy darby vykdymo Salys susitaria atskirai.
13. Naudotojy konsultavimas
13.1  Paslaugy teikéjo darbuotojai teikia profesionalia pagalba ir konsultacijas Paslaugoms, aprasytoms Sutarties
prieduose, Sutarties ribose ir ta apimtimi, kuri numatyta konkrecios Paslaugos specifikacijoje.
13.2  Konsultacijas Paslaugy teikéjas teikia konkrecios Paslaugos Supernaudotojams ir kitiems Supernaudotojy
patvirtintiems asmenims.

13



1 priedas (Paslaugy valdymas)

13.3  Konsultacijos yra prilyginamos Uzklausoms (RFS) ir sprendziamos per sutartus Uzklausy (RFS) vykdymo
terminus.

14. Uzsakovo jsipareigojimai

14.1  Informuoti Paslaugy teikéja rastu pasikeitus UZsakovo jgalioty asmeny sarasui.

14.2  Jei Paslaugy teikimui naudojama jranga, kuri montuojama Uzsakovo naudojamose patalpose, tai:

14.2.1  Uzsakovas sudaro reikiamas ir tinkamas salygas Paslaugy teikéjo atstovams, pateikusiems atitinkamus
jgaliojimus patvirtinancius dokumentus, Uzsakovo darbo metu, jeigu Salys nesusitaria kitaip, Paslaugy
jdiegimo vietoje jrengti jvada ir Paslaugy teikéjo jranga, jg techniskai priziaréti, keisti ir (ar) iSmontuoti
bei atlikti kitus darbus, batinus Paslaugy teikimui uztikrinti;

14.2.2  Uzsakovas uztikrina tinkamas Paslaugy teikéjo jrangos naudojimo salygas ir, jei reikia, elektros tiekima
Paslaugy jdiegimo vietoje sumontuotai Paslaugy teikéjo jrangai.

14.3  Uzsakovas neturi teisés savavaliskai keisti Paslaugy jdiegimo vietos, modifikuoti Paslaugos ar jos techniniy
parametry, taisyti ir (arba) keisti Paslaugy teikéjo jranga. Esant gamybiniam batinumui tokie darbai turi bati
atliekami suderinus su Paslaugy teikéju.

144  Uzsakovas turi teise jungti prie Paslaugy teikéjo jrangos tik Paslaugy teikéjo galine jranga ir/ar tokius galinius
jrenginius, kurie atitinka Lietuvos Respublikoje galiojancius reikalavimus tokio tipo jrenginiams ir yra techniskai
suderinami su uzsakytomis Paslaugomis. Tais atvejais, kai atskiriems Uzsakovo galiniams jrenginiams Lietuvos
Respublikoje néra valstybés institucijy patvirtinty reikalavimy, Uzsakovas privalo gauti Paslaugy teikéjo
sutikima dél tokiy jrenginiy jungimo prie Paslaugy teikéjo jrangos ar jvado.

15. Uzsakovo ir Paslaugy teikéjo jgalioti asmenys

15.1 Uzsakovas jgalioja (el. pastas ..o , +370 XXX XX XXX) atsakingu uz Paslaugy
uzsakymo, vykdymo, Paslaugy kokybeés ir teikimo kontrole Sutarties galiojimo metu.

15.2 Paslaugy teikéjas jgalioja (el. pastas .
tel. ) atsakingu uz Paslaugy uzsakymo, vykdymo, Paslaugy kokybés ir teikimo kontrole

Sutarties galiojimo metu.

15.3 Pasikeitus Uzsakovo arba Paslaugy teikéjo jgaliotam asmeniui arba norint jgalioti kita, Salis jsipareigoja
nedelsiant, bet ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas, informuoti rastu kita Salj apie jgalioto asmens
pasikeitimg, nurodant naujo jgalioto asmens duomenis (jgaliojimus, varda, pavarde, telefono numerij,
elektroninio pasto adresa arba kitus duomenis pagal poreikj). Uzsakovo arba Paslaugy teikéjo informavimas apie
jgaliotyjy asmeny pasikeitima néra laikomas Sutarties salygy keitimu.
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PRIEDELIS NR. 1 INFORMAVIMO APIE PASLAUGY KRITINIO IR AUKSTO PRIORITETO

INCIDENTUS PROCEDURA

Apie Kritinio ir Auksto prioriteto Incidentus informuojami Paslaugy teikéjo bei Uzsakovo darbuotojai nurodyti Sio

Priedélio 5 punkte.

Pagalbos tarnyba informacija teikia Siais kanalais:

2.1. SMS Zinute - Paslaugy teikéjo ir Uzsakovo vadovai ir Supernaudotojai;

2.2. El pasto zinute — Paslaugy teikéjo ir Uzsakovo vadovai, Supernaudotojai, jei néra galimybés nurodytus
asmenis informuoti SMS Zinute;

2.3. PraneSimu Uzsakovo intranete — visi UZsakovo darbuotojai.

Informavimo tvarka:

3.1. PraneSimas apie Incidentg paskelbiamas/iSsiunciamas i$ karto, pastebéjus sutrikima ir klasifikavus jj kaip
Kritinio ar Auksto prioriteto: IT sistemy administratoriai, pastebéje Paslaugos sutrikima, informuoja Pagalbos
tarnyba apie jvykusj sutrikima. Pagalbos tarnyba, pagal naudotojy registruojamus Incidentus nustaciusi, kad
gali bati sutrikusi Paslauga, pasitikrina su atsakingu Paslaugy teikéjo IT administratoriumi arba,
nepavykstant jo pasiekti su Paslaugos Supernaudotoju ir, gavusi patvirtinimg apie Incidents,
paskelbia/issiuncia pranesima.

3.2. Ne véliau kaip per 30 min. nuo Incidento registravimo, jeigu Incidentas dar neiSsprestas, paskelbiamas
pranesSimo patikslinimas UZsakovo intranete ir/arba iSsiun¢iama patikslinanti zinuté, nurodant numatoma
Incidento iSsprendimo termina.

3.3. Ne véliau nei po 2 val. nuo Incidento registravimo, jeigu Incidentas dar neiSsprestas, paskelbiamas
pranesimo patikslinimas ir/arba iSsiun¢iama patikslinanti zinuté, patikslinant situacijg ir numatoma
issprendimo laika. Tokia Zinuté kartojama kas 2 valandas, kol Incidentas iSsprendziamas.

Pranesimy sablonai:

4.1. Zinutés intranete $ablonas:

4.1.1. Pirmas pranesimas

#Paslaugos pavadinimas# sistemos veikimas sutrikes nuo #sutrikimo fiksavimo data#. #|takos vertinimas,
pritaikyti laikini sprendimai, jei yra#. Sutrikimg numatoma isspresti iki #numatomas sprendimo laikas#.

4.1.2. Paaiskéjus papildomoms aplinkybéms:

Atnaujinta: #atnaujinimo data#.

#Paslaugos pavadinimas# sistemos veikimas sutrikes nuo #sutrikimo fiksavimo data#. #|takos vertinimas,
pritaikyti laikini sprendimai, jei yra#. Sutrikimg numatoma isspresti iki #numatomas sprendimo laikas#.

4.2. SMS zZinutés sablonai:
4.2.1. Pirmoji SMS Zinuté

#Incidento numeris#Paslaugos kodas# Sutriko #jmonés pavadinimas# ‘trumpas sutrikimo aprasyma’ Apie
tolimesne eiga informuosime.

4.2.2. Antroji sms Zinuté (patikslinanti)

#Incidento numeris#Paslaugos kodas# Sutriko #jmonés pavadinimas# ‘detalesnis sutrikimo aprasymas’.
Sutrikimg planuojame pasalinti per XX val. Apie tolimesne eigag informuosime.

4.2.3. Trecioji sms zinuté (pasalinus sutrikima)

#Incidento numeris#Paslaugos kodas# sutrikimas pasalintas.
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42.4. SVARBU:
4.2.4.1. |vykus incidentams Paslaugose, kurios teikiamos skirtinguose adresuose, informacinése zZinutése
turi bati nurodyti incidento jtakoti padaliniai (geografinés lokacijos).
4.2.4.2. Nesant galimybés informuoti Uzsakovo nurodytus asmenis automatiskai’ issiunciant Zinutes el.
pastu ar SMS'u, Sutartyje nurodyti Uzsakovo jgalioti asmenys ir/arba biuro administratorés
informuojami telefonu.
5. Informuojamy asmeny sarasai
5.1. Informuojamy asmeny sarasas talpinamas Paslaugy teikéjo ir Uzsakovo suderintoje elektroninéje erdvéje.
5.2. Paslaugy teikéjas uztikrina UZsakovo jgaliotiems atstovams tiesiogine prieiga prie informuojamy asmeny
sgraso per savitarnos ar analogiska svetaine, o UZsakovas jsipareigoja informuoti Paslaugy teikéja apie
jvykusius pasikeitimus informuojamy asmeny sarase.

" Tik dél rimtos prieZasties — pavyzdziui, neveikiant intraneto sistemai, visuotinai sutrikus el. pasto Paslaugoms ar
issijungus mobiliojo rysio operatoriy tinklams.
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