Techninés specifikacijos priedas Nr. 3

Palaikymo ir atnaujinimy teikimo tvarka

1. PALAIKYMAS IR ATNAUJINIMAI

1.

Sutarties galiojimo laikotarpiu Tiekéjas teikia Paslaugas ir uztikrina jy palaikymg bei atnaujinima, kaip
nustatyta Techninés specifikacijos ir Sutarties salygose. Banko paslaugy (toliau — Paslaugos)
aptarnavimo lygis taikomas sistemos komponentams uZ kuriy kokybe visiSkai atsako Tiekéjas, t. y.

Techniniy paslaugy teikimo uztikrinimui nuo duomeny centro iki integruoty sgsajy.

2. ATNAUJINIMAI

2.1. Tiekéjas nustato poreikj ir laikg, kada reikia atnaujinti, iSleisti ir pritaikyti naujinimus (kaip apraSyta Sio

dokumento paragrafe ,Atnaujinimo politika“), teikiamoms Paslaugoms bei apie konkrety poreikj

atnaujinimams i$ anksto informuoja Uzsakovg rastu.

3. TERMINAI

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Pasiekiama (angl. Available) reiSkia, kad teikiamos Paslaugos atitinka visus Techninéje

specifikacijoje aprasytus parametrus ir uztikrina, kad:
3.1.1.18oriniai vartotojai (klientai) gali naudotis Paslaugomis;
3.1.2.Autorizuoti vartotojai gali prisijungti ir naudotis Paslaugomis.

Pasiekiamumo SLA - tai laikas, per kurj galima naudotis Paslaugomis, skai€iuojamas per kalendorinj

ménesj, atskai€ius Pateisinamas prastovas ir priezitros valandas. Rodiklis skai¢iuojamas procentais.

Palaikymo paslaugos - reguliaris, planiniai darbai, atliekami siekiant uZztikrinti sistemos stabiluma,
saugumg, naujausig Tiekéjo sistemos versijg ir atitiktf Techninéje specifikacijoje nurodytiems
parametrams bei neplanuoty Incidenty ir UZsakovo uZklausy, susijusiy su sistemos veikimu, sprendimas,

siekiant uztikrinti Paslaugy pasiekiamumg ir funkcionaluma.

Prastova (angl. Downtime) arba Gedimo trukmeé - minuciy skaicius per ménesj, per kurias Paslaugos

neteikiamos arba, kai neatlieka savo pagrindiniy funkcijy.

Sutarta prastova (angl. Agreed Downtime) - Prastovos laikas, kurio gali paprasyti Tiekéjas arba

Uzsakovas ir dél kurio Salys susitaria 1 (viena) savaité i§ anksto.
Pateisinama prastova (angl. Excused Downtime) reiskia:

3.6.1.Priezilros langas (Zr. Zemiau);

3.6.1.1. Laikas, kai Paslaugos neteikiamos dél aplinkybiy, nepriklausanc€iy nuo Tiekéjo, tokiy
kaip:

3.6.1.2. Paslaugy konfigiracijos pakeitimai, atlikti ne Tiekéjo darbuotojo;

3.6.1.3. Nenugalimos jégos jvykis;

3.6.1.4. Interneto paslaugos trikdziai;

3.6.1.5. Uzsakovo infrastruktiros arba rySio gedimai (sujungimo ir virtualiojo privataus tinklo
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(VPN) sujungimo), kompiuteriy ir telekomunikacijy gedimai ir vélavimai, tinklo jsibrovimas,

DDoS ar kitos nusikalstamos atakos.

3.7. Prieziaros langas (angl. Maintenance Window) - i§ anksto su Uzsakovu suderintas laikas, per kurj

Paslaugos neteikiamos dél prieziGros darby ne daugiau kaip 2 (dvi) valandas per kalendorinj

menes;.

2. Darbo diena - nuo pirmadienio iki penktadienio nuo 8 valandos ryto iki 5 valandos vakaro iSskyrus

Sventines dienas (Lietuvos Respublikos Sventinés dienos).

3. Konsultacija - Uzsakovo uzklausa, susijusi su informacijos teikimu, sistemos naudojimo klausimais ar

rekomendacijomis dél IT sistemos funkcionalumo, kuri néra klasifikuojama kaip sistemos klaida ar

sutrikimas.

3.8. Incidentas - neplanuoti trikdziai ar Paslaugy kokybés pablogéjimas, kuris neleidzia naudotis

Paslaugy funkcionalumais pilna apimtimi.

4. Incidento reakcijos laikas - laiko intervalas nuo UZsakovo atlikto jvykio uZregistravimo Tiekéjo

palaikymo portale, iki pirmyjy veiksmy, kuriy eémési Tiekéjo palaikymo komandos darbuotojas,

siekiant pasalinti gedima.

5. Incidento sprendimo laikas - laiko intervalas nuo Incidento reakcijos laiko iki Incidento blsenos

pasikeitimo j ,ISspresta“.

PASLAUGY PASIEKIAMUMAS

4.1. Paslaugy Pasiekiamumas uz Paslaugas skaiciuojamas taip:

Paslaugy pasiekiamumas, % =

(Viso minuctiy per ménesj — Viso Prastovos minuciy)
X

100

Viso minuciy per ménesj

4.2. Tiekéjas kiekvieng menes;j privalo uztikrinti ir iSlaikyti Paslaugy pasiekiamumo susitarimo (angl. Service

Level Agreement, toliau — SLA) rodiklius, t. y. Paslaugy pasiekiamumo procentg visose aplinkose

(PROD, TEST), kaip nurodyta toliau pateiktoje lenteléje.

4.3. Privalomi SLA lygiai, apibrézti Zemiau esancioje lenteléje:

Aplinka Privalomas Paslaugy Pasiekiamumo SLA
Produkciné aplinka (PROD) 99.9%
Ne produkciné aplinka testavimui (TEST) 95%

INCIDENTY PRIORITETAI

5.1. Prioritetg priskiria UZsakovo palaikymo komanda, o Tiekéjas gali jj pakeisti tik pasikeitus Incidento

aplinkybéms ir apie tai rastu informuodamas UZsakovg. UZsakovo pradymu Tiekéjas privalo pateikti

objektyvius jrodymus, pagrindzZiancius prioriteto lygio pokyt;.
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5.2. Visiems Incidentams taikomi toliau nurodomi prioritety lygiai:

KritiSkumas Apibrézimas

P1 Kritinis Incidentas turéty bati priskiriamas prioritetui ,, P1 Kritinis®, jei jvykis turi labai rimty pasekmiy
verslo procesams ar IT procesams, susijusiems su pagrindiniais verslo procesais. Tai
daZniausiai lemia Sios aplinkybés (neapsiribojant):

e Paslaugy produkciné aplinka (PROD) visiSkai neveikia / nepasiekiama;

6. Vienas i$ dviejy pardavimo kanaly visiSkai neveikia arba jo néra (interneto portalas,

mobiliosios programos);
e Poveikj jaucia 50%-100% Paslaugy naudotojy;
¢ Kyla pavojus artéjan¢iam sistemos paleidimui iSoriniam naudojimui (,go-live®) arba
atnaujinimui;
¢ Rimtai paveikiamos internetinio portalo ir mobiliosios aplikacijos operacijos;

e Tarpinio sprendimo (,workaround“) néra arba jis neveiksmingas. Incidentg reikia

nedelsiant tvarkyti, nes gedimas gali sukelti rimty nuostoliy.

P2 Aukstas |Incidentas turety biiti priskiriamas prioritetui , P2 Aukstas®, jei jvykis turi labai rimty pasekmiy
verslo procesams ar IT procesams, susijusiems su pagrindiniais verslo procesais. Tai
dazniausiai lemia Sios aplinkybés (neapsiribojant):

e Paslaugy produkciné aplinka (PROD) pablogéjo;

7. Vieno i$ dviejy pardavimo kanaly veikimas pablogéjo ir iki 70% tranzakcijy yra

nesekmingos (interneto portalas, mobiliosios programos);
o Poveikj jaucia 1%-49% Paslaugy naudotojy;

e Tai turi jtakos interneto portalo ir programy mobiliesiems mokéjimams ir kitoms

verslo operacijoms;
e LTG personalas (verslo ir IT darbuotojai) negali pasiekti/naudoti Paslauguy;
o Defektas, dél kurio kritiné funkcija neveikia;

e Tarpinio sprendimo (,workaround®) néra arba jis neveiksmingas. Incidentg reikia

skubiai tvarkyti, nes gedimas gali sukelti nuostoliy.

P3 Vidutinis [Incidentas turéty bati priskiriamas prioritetui ,P3 Vidutinis®, jei paveikiamos jprastos interneto
portalo ir mobiliosios aplikacijos operacijos. Paslaugy neprieinamumas pasireiSkia maziau
nei 1% Paslaugy naudotojy.

P4 Zemas Incidentas turéty bati priskiriamas prioritetui ,P4 Zemas®, jei gedimas daro labai

mazg poveikj jprastiniam internetinio portalo ir mobiliosios aplikacijos operacijoms arba jo
nedaro visidkai. |takotas vienas Paslaugy naudotojas.

6. REAKCIJOS IR SPRENDIMO LAIKAI

6.1. UzZsakovo palaikymo komanda gali susisiekti su Tiekéju vienu i$ Siy budy:
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6.1.1.Palaikymo portalo internetinj adresg Tiekéjas pateiks Sutarties vykdymo metu. Tiekéjas suteiks
prisijungimo prieigg prie savo savitarnos portalo kiekvienam UZsakovo pirmo lygio palaikymo

komandos nariui ir vadovams.
6.1.2.Telefonu — nurodytu kontaktu pasirasant sutartj.

6.2. Visy registruoty incidenty bilsenos yra stebimos per web (ar ITSM, jei jmanoma) ir jas gali perzidréti
Uzsakovo palaikymo komanda. Reakcijos laikas nesiskiria, jei incidentas buvo registruotas Tiekéjo
palaikymo portale.

6.3. Tiekéjo techniné pagalba teikiama 24 valandas per parg, 7 dienas per savaite, jskaitant visas ne darbo

ir Sventines dienas. Palaikymas teikiamas lietuviy kalba.

Incidento Reakcijos Sprendimo Privalomas Darbo laikas
prioritetas laikas laikas SLA
P1 15 min 2 val. 98% 24 val. per parg, 7 dienos per
savaite
P2 30 min 4 val. 98% 24 val. per para, 7 dienos per
savaite
P3 4 val. 2 darbo d. 95% Darbo dienomis
P4 1 darbo d. 7 darbo d. 95% Darbo dienomis
Konsultacija 1 darbo d. 7 darbo d. 95% Darbo dienomis

6.4. PasSalines bet kokj P1 Kritinio ir P2 Auksto prioriteto Incidentg Tiekéjas privalo nustatyti pagrindines
jvykusio Incidento priezastis ir per 30 kalendoriniy dieny Uzsakovui pateikti tobulintiny veiksmy plana.
UZsakovas gali nesutikti su Incidento priezasCiy analizés rezultatais per 10 darbo dieny nuo jos pateikimo

UZsakovui, tokiu atveju Tiekéjas privalo atitinkamai pakoreguoti SLA ménesio rezultatus.

PASLAUGUY LYGIO ATASKAITY TEIKIMAS
7.1. Tiekéjas turi registruoti ir pateikti UZsakovui Siame dokumente nurodytus Paslaugy Pasiekiamumo
rodiklius kasmeénesinése (iSpléstiniai rodikliai) suvestinése ataskaitose. Tiekéjas savo iniciatyva pateikia

kasménesines ataskaitas - ne véliau kaip per 7 kalendorines dienas po ataskaitinio ménesio pabaigos.

7.2. Jei nepasiekiamas bent vienas i§ nurodyty Paslaugy Pasiekiamumo SLA, Uzsakovas turi teise
pareikalauti Tiekéjo pateikti iSsamig paslaugy lygio komponenty statistikg, iSpleCiant Tiekéjo pateiktas
dienos ir / ar ménesio SLA ataskaitas.

7.3. Tiekéjas savo iniciatyva, taCiau ne véliau kaip per 7 kalendorines dienas po ataskaitinio ménesio
pabaigos, nustato galimas Paslaugy Pasiekiamumo SLA nesilaikymo priezastis bei parengia veiksmy

plang, kurj Tiekéjas pradeda jgyvendinti nedelsiant.
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8. ATNAUJINIMO POLITIKA

8.1. ATNAUJINIMAI. Paslaugy atnaujinimai skirti gedimy Salinimui, patobulinimams ar naujoms funkcijoms,

8.2.

8.3.

8.4.

kurias Tiekéjas taiko Uzsakovo Paslaugy komponentams, be papildomo mokescio Sutarties galiojimo
laikotarpiui. Tiekéjas gali savo nuozilra pateikti naujas funkcijas kaip atnaujinimg arba kaip skirtinga
programine jrangg. Tiekéjas privalo suderinti su UzZsakovu, ar reikia ir kada kurti, iSleisti ir pritaikyti bet

kokj atnaujinimg Paslaugoms ar jos komponentams.

INFORMAVIMAS IR ATNAUJINIMO LAIKAS. Tiekéjas ne véliau kaip prie$ keturiolika (14) dieny privalo
pranesti Uzsakovui apie bet kokj arteéjantj Paslaugy atnaujinimg. Tiekéjas privalo imtis visy jmanomy
pastangy, kad sumazinty laikotarpj, per kurj Paslaugos yra neprieinamos dél atliekamy atnaujinimy
darby, taCiau bet kokiu atveju Paslaugy neprieinamumas turi bdti ne didesnis nei dvi (2) valandos per
meénes;.

KITI TERMINAL Planuojamas  atnaujinimas gali bati skirstomas j »Funkcijy
atnaujinimg” (Feature Release), ,Pataisymas” (Patch) arba ,Klaidy iStaisymas®(Hotfix). ,Funkcijy

atnaujinimas® yra atnaujinimas, apimantis naujas funkcijas ar patobulinimus. ,Pataisymas“ arba

,Klaidy iStaisymas“ yra ,Funkcijy atnaujinimas®, kuris neapima naujy funkcijy.

PRASYMAS PRALEISTI ATNAUJINIMA. UZsakovas gali pateikti prayma ,jokio atnaujinimo®, t.y.
nediegti atnaujinimo, ne maziau kaip prie$ penkias (5) darbo dienas iki planuojamos atnaujinimo dienos.

Tokiu atveju atnaujinimas nebus taikomas Paslaugoms ar jos komponentams.
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