DVS PRIEZIUROS REIKALAVIMAI

1.Priezilros paslaugos teikiamos po DVS standartinio funkcionalumo jdiegimo, UZsakovo
darbo valandomis.

2.DVS prieziaros metu turi bati uztikrintas operatyvus Paslaugy teikéjo atstovy reagavimas j
visus Uzsakovo paklausimus.

Paklausimo prioritetas Reagavimo laikas, val. | Paslaugos suteikimo laikas, darbo
val.
Aukstas 2 val. 8 val.
Zemas 4 val. 40 val.

Auksti DVS paklausimai: apima konsultacijas dél sudétingy DVS naudojimo, eksploatavimo ir
administravimo klausimy ir atvejy, suteiktas el. pastu, Zzodziu, telefonu ar kitomis rySio priemonémis,
iSskyrus tiesioginj visy DVS naudotojy konsultavima.

Zemi DVS paklausimai: apima konsultacijas dél nesudétingy/standartiniy DVS
naudojimo, eksploatavimo ir administravimo klausimy ir atvejy, suteiktas el. pastu, zodziu, telefonu
ar kitomis rySio priemonémis, iSskyrus tiesioginj visy DVS naudotojy konsultavima.

Jei per nurodytg laikg j paklausimus atsakyti dél objektyviy ir pagrjsty priezasciy nejmanoma,
su UZsakovu turi bati suderintas atsakymo pateikimo laikas.

3.DVS priezitros metu turi bati uztikrintas operatyvus Paslaugy teikéjo atstovy reagavimas j
visus UZsakovo kreipinius del programinés jrangos veikimo sutrikimy. ,Sutrikimas® — reiSkia situacija,
kai DVS ar kuri jo funkcija neveikia, veikia netinkamai, jskaitant neteisingy rezultaty pateikima,
nepriklausomai nuo prieZasties.

Sutrikimo prioritetas Reagavimo laikas, val. Sprendimo laikas, darbo val.
Kritinis - 1 2 val. 8 val.
Aukstas - 2 4 val. 16 val.
Vidutinis - 3 8 val. 32 val.
Zemas - 4 16 val. 64 val.

Jei per nurodytg laikg sutrikimy pasalinti dél objektyviy ir pagrjsty priezas€iy nejmanoma, su
UZsakovu turi biti suderintas sutrikimo pasalinimo laikas.

UzZsakovo ir Paslaugy teikejo uz sutarties vykdymg atsakingy asmeny susitarimu, paslaugos
gali bati teikiamos UZsakovo ne darbo metu.

Ar sutrikimas yra kritinis, aukstas, vidutinis ar zemas sprendzia UZsakovo paskirti atsakingi
asmenys, fiksuodami sutrikima.

Kritinis DVS sutrikimas:

- naudotojai neturi galimybés prisijungti / naudotis DVS (ar dazniausiai naudojama jos dalimi /
funkcija);

- DVS (ar dazniausiai naudojama jos dalis / funkcija) daugumai naudotojy veikia nestabiliai (t.
y. daugiau kaip 50 proc. atliekamy veiksmy yra nejvykdomi, vykdomi daugiau nei 20 sek.);

- rodomi sisteminiai klaidos praneSimai arba reikalaujama pakartotinio prisijungimo prie DVS
daZniausiai naudojamiems veiksmams;

- neteisingai atliekamos dazZniausiai naudojamos operacijos (skai€iavimai);

- neteisingai iSsaugomi duomenys;

- dingsta (iStrinami) duomenys (jy dalis);

- pateikiami neteisingi duomenys (jy dalis).

Aukstas DVS sutrikimas:



-DVS sutrikimas, turintis priimting alternatyvg, neapribojantj funkcionalumo ir darbo naSumo,
negadinant; ir nepateikiantj klaidingy duomeny sprendimy.
- DVS sutrikimas, kuris jtakoja naudotojy grupe arba neveikia svarbus jmonés veiklai
funkcionalumas naudojant DVS sistemoje.
Vidutinis DVS sutrikimas:
-sutrikimas, kuris jtakoja pavienj naudotojg arba naudotojy grupe, kai nesutrinka jmonés veikla
naudojant DVS sistemoje.
Zemas DVS sutrikimas:
-sutrikimas, kuris jtakoja pavienj naudotojg arba naudotojy grupe ir netrikdo jo kasdienés veiklos
naudojant DVS sistemoje.
Sutrikimas laikomas paS$alintu, kai Uzsakovo atstovas rastiSkai patvirtina, kad darbo
problemos/ sutrikimo nebéra.

4. Paslaugos teikéjas su Uzsakovu (rastu) gali suderinti kitus, Uzsakovui priimtinus, problemy/
sutrikimy pasalinimo badus (jskaitant laikinus sprendimus), terminus ir komunikavimo badus.

5.]silauzimo j DVS atvejai priskiriami kritiniams sutrikimams. Paslaugos teikéjas privalo
uztikrinti DVS informacijos atstatymo proceso pradzig ir imtis kity skubios pagalbos teikimo veiksmy
per kritiniy sutrikimy Salinimui nurodytg laikotarpj nuo pranesimo uZregistravimo momento.

6.Paslaugos teikéjas turi parengti prieinamas ir UZzsakovui tinkamas informavimo apie DVS
sutrikimus, jy registravimo ir taisymo veiksmy blseng priemones: UZsakovo ir Paslaugy teikéjo
suderintus telefonus, el. pasto adresus. ISvardintais bldais Uzsakovo atsakingiems asmenims turi
bati galimybé pranesti apie DVS sutrikimus, reikiamas konsultacijas, reikiamus tobulinimus (naujo
funkcionalumo karimag) ir pan.

7.Konsultacijos teikiamos tik UZzsakovo paskirtiems atstovams.

8.Prieziliros paslaugos, konsultacijos telefonu ir el. pastu turi bati teikiamos Uzsakovo darbo
dienomis darbo valandomis.

9. Kritiniai sutrikimai Salinami ne darbo valandomis tik pagal atskirg UzZsakovo ir Paslaugos
teikéjo susitarimag.

10.Pagal poreikj ir UZzsakovo bei Paslaugos teikéjo atskiru susitarimu, Paslaugos teikéjas
kiekvieng kalendorinj ménesj teikia Priezilros paslaugy ataskaitg apie suteiktas Priezitros
paslaugas.

11.Priezilros paslaugos turés bati teikiamos visam DVS funkcionalumui, tiek standartiniam,
tiek sukurtam DVS, pritaikant pagal Uzsakovo poreikius.



