Techninés specifikacijos priedas Nr. 3

Palaikymo ir atnaujinimy teikimo tvarka

1. PALAIKYMAS IR ATNAUJINIMAI

1.1. Sutarties galiojimo laikotarpiu Tiekéjas teikia mokeéjimo korteliy priémimo (angl. Acquiring) paslaugas ir

uztikrina jy nuolatinj palaikyma bei atnaujinimg, kaip nustatyta Techninés specifikacijos ir Sutarties sglygose

Paslaugy (toliau — Paslaugos) aptarnavimo lygis (SLA) taikomas visiems sistemos komponentams uz kuriy

kokybe atsako Tiekéjas, UZtikrinant techninj stabilumg nuo duomeny perdavimo sasajy iki galutinio 1Sy

jskaitymo j UZzsakovo sagskaita.

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.

3.7.

3.8.

3.9.

Mokeéjimo operacijy priemimo (angl. Acquiring) paslauga — tai nenutrikstamas techninis ir finansinis
procesas, kurio metu Tiekéjas autorizuoja Uzsakovo terminaly siun€iamas mokéjimo korteliy operacijas,

jas apdoroja ir uztikrina 1é8y jskaitymg j Uzsakovo sgskaita.

Pasiekiama (angl. Available) — bisena, kai Mokéjimo operacijy pri€mimo paslauga pilna apimtimi atitinka

visus Techninéje specifikacijoje nurodytus parametrus, funkcionalumus bei terminus.

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 - reguliarts, planiniai darbai, skirti uZztikrinti sistemos stabilumg ir sauguma, bei

Incidenty sprendimas siekiant uZtikrinti Paslaugos pasiekiamuma.

Prastova (angl. Downtime) arba Gedimo trukmé -laikotarpis (minuciy skaiCius per ménesj), kai
Paslauga neatininka Techninés specifikacijos nurodyty parametry arba jy vykdymas yra sutrikes (pvz.
neautorizuojamos operacijos dél Tiekéjo kaltés) dél Tiekéjo infrastruktlros, programinés jrangos ar

Tiekéjy valdomy rySio kanaly gedimo.
Sutarta prastova (angl. Agreed Downtime) - Prastovos laikas, dél kurio Salys rastu susitaria ne
véliau kaip prie$ 1 (vieng) savaite.

Pateisinama prastova (angl. Excused Downtime) - laikas, kai Paslauga neteikiama dél aplinkybiy,
nepriklausanciy nuo Tiekéjo (pvz. UZsakovo bilietomato techninés jrangos gedimas, elektros dingimas

stotyje, treCiyjy Saliy rySio sutrikimai ar Force Majeure).

Priezidros 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

menesj.

Darbo diena - nuo pirmadienio iki penktadienio (nuo 08:00 iki 17:00 val.), iSskyrus Lietuvos Respublikos
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Sventines dienas.

3.10. Konsultacija - UZsakovo uZklausa dél informacijos teikimo ar sistemos naudojimo, , kuri néra

klasifikuojama kaip sistemos klaida ar sutrikimas.

3.11. Incidentas — neplanuotas Paslaugos kokybés pablogéjimas ar sutrikimas, neleidZiantis

naudotis Paslaugos funkcionalumais pilna apimtimi.

3.12. Incidento reakcijos laikas - laiko intervalas nuo Uzsakovo atlikto jvykio uzregistravimo Tiekéjo
palaikymo portale, iki pirmyjy veiksmy, kuriy émési Tiekéjo palaikymo komandos darbuotojas,

siekiant pasalinti gedima.

3.13. Incidento sprendimo laikas - laiko intervalas nuo Incidento reakcijos laiko iki Incidento bisenos

pasikeitimo j ,ISspresta“.

PASLAUGU PASIEKIAMUMAS

3.1. Paslaugy Pasiekiamumas uZ Paslaugas skai€iuojamas taip:

(Viso minuciy per ménesj — Viso Prastovos minuciy)
X

Paslaugy pasiekiamumas, % = 100

Viso minutiy per ménesj

3.2. Tiekéjas kiekvieng ménesj 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.

3.3. Privalomi SLA lygiai, apibrézti Zemiau esancioje lenteléje:

Aplinka Privalomas Paslaugy Pasiekiamumo SLA
Produkciné aplinka (PROD) 99.9%
Ne produkciné aplinka testavimui (TEST) 90%

INCIDENTY PRIORITETAI
4.1. Prioritetg priskiria UZzsakovo palaikymo komanda, o Tiekéjas gali jj pakeisti tik pasikeitus Incidento
aplinkybéms ir apie tai rastu informuodamas Uzsakovg. Uzsakovo praSymu Tiekéjas privalo pateikti

objektyvius jrodymus, pagrindziancius prioriteto lygio pokyt;.

4.2. Visiems Incidentams taikomi toliau nurodomi prioritety lygiai:

KritiSkumas Apibrézimas

P1 Kritinis Incidentas priskiriamas Siam prioritetui, jei mokéjimo operacijy pri€mimo (angl. Acquiring)
paslauga UZsakovo bilietomatuose (produkcinéje aplinkoje (PROD), yra visiSkai
nepasiekiama arba daugiau nei 50% visy operacijy negali bati sékmingai apdorotos dél
Tiekéjo infrastruktdros, programinés jrangos ar Tiekéjo valdomy rySio kanaly sutrikimy.
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P2 Aukstas |Incidentas priskiriamas Siam prioritetui, jei mokéjimo operacijy priémimo (angl. Acquiring)
paslaugos veikimas produkcinéje aplinkoje (PROD) yra sutrikes ir nuo 5% iki 50% operacijy
uzklausy yra nesékmingos dél Tiekéjo kaltés, arba kai Tiekéjo sistemoje negalima
autorizuoti specifinio tipo korteliy (pvz. tik ,Visa®), nors UZsakovo jranga veikia tinkamai.

5. REAKCIJOS IR SPRENDIMO LAIKAI

5.1. UzZsakovo palaikymo komanda gali susisiekti su Tieké&ju vienu i$ Siy budy:

5.1.1.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.
5.1.2.Telefonu — nurodytu kontaktu pasirasant sutartj.

5.2. Visy registruoty incidenty bisenos yra stebimos per web (ar ITSM, jei jmanoma) ir jas gali perziaréti
UZsakovo palaikymo komanda. Reakcijos laikas nesiskiria, jei incidentas buvo registruotas Tiekejo
palaikymo portale.

5.3. 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 para, 7 dienos per

savaite
P2 15 min 4 val 98% 24 val. per para, 7 dienos per
' savaite
Konsultacija 1 darbo d. 7 darbo d. 95% Darbo dienomis

5.4. Pa3alines 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 plang.
UZsakovas gali nesutikti su Incidento priezas€iy analizés rezultatais per 10 darbo dieny nuo jos pateikimo

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

6. PASLAUGU LYGIO ATASKAITY TEIKIMAS
6.1. Tiekéjas turi registruoti ir pateikti Uzsakovui Siame dokumente nurodytus Paslaugy Pasiekiamumo
rodiklius kasménesinése (iSpléstiniai rodikliai) suvestinése ataskaitose. Tiekejas savo iniciatyva pateikia

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

6.2. Jei nepasiekiamas bent vienas i§ nurodyty Paslaugy Pasiekiamumo SLA, UZsakovas turi teise
pareikalauti Tiekéjo pateikti iSsamig paslaugy lygio komponenty statistika, iSplec€iant Tiekéjo pateiktas

dienos ir / ar ménesio SLA ataskaitas.



6.3.
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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.

ATNAUJINIMO POLITIKA

7.1

7.2.

7.3.

7.4

ATNAUJINIMAL. Paslaugy atnaujinimai skirti gedimy Salinimui, patobulinimams ar naujoms funkcijoms,
kurias Tiekéjas taiko Uzsakovo Paslaugy komponentams, be papildomo mokescio Sutarties galiojimo
laikotarpiui. Tiekéjas gali savo nuozilra pateikti naujas funkcijas kaip atnaujinimg arba kaip skirtingg
programine jranga. Tiekéjas privalo suderinti su Uzsakovu, 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 artéjantj 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 bati ne didesnis nei dvi (2) valandos per
ménesj. Planiniai atnaujinimai, dél kuriy stabdomas Moké&jimo operacijy pri€mimo paslaugos veikimas,
negali bati vykdomi piko valandomis: penktadieniais nuo 14:00 iki 20:00 val. ir sekmadieniais nuo 15:00
iki 21:00 val.

KITI TERMINAL Planuojamas atnaujinimas gali bati skirstomas | ,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 praSyma ,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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