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Palaikymo ir prieziaros teikimo tvarka

Palaikymas ir prieziura

Sutarties galiojimo laikotarpiu Tiekéjas teikia Sistemos nuomojamy paslaugy palaikymga ir prieziarg (toliau -
PPTT), kaip nustatyta Techninés specifikacijos (toliau - TS) ir Sutarties sglygose (toliau — SS). Sistemos
nuomos paslaugy (toliau — Paslaugos) aptarnavimo lygis taikomas Sistemos ir jos komponentams uz kuriy
kokybe visiSkai atsako Tiekeéjas, t. y. techniniy paslaugy teikimo uZtikrinimui nuo duomeny centro iki
integruoty sgsajy. Palaikymo paslaugos apima ir Konsultavimo paslaugas, kaip jos apibréztos TS, jskaitant
UzZsakovo naudotojy bei administratoriy konsultavimg visais su Sistemos naudojimu, konfiglravimu ir
administravimu susijusiais klausimais. Su Konsultavimo paslaugomis susijusios Uzklausos klasifikuojamos
kaip ,P5 Konsultacija“, jeigu Uzsakovas nenurodo kitaip, ir joms taikoma Siame dokumente nustatyta
Uzklausy registravimo, reakcijos ir sprendimo tvarka. Uz Konsultavimo paslaugas atskiras atlygis
nemokamas — jos jskai€iuotos j Sistemos palaikymo ir prieziliros mokest;.

Paslaugos Pasiekiamumo ir reakcijos bei sprendimo laiky matavimo tasSkas — Tiekéjo duomeny centro sgsaja
su vieSuoju interneto tinklu. UZsakovo teikiamas interneto rySys, UZsakovo vidinis tinklas ir jo galiniai
jrenginiai | Tiekéjo atsakomybés ribas nejeina; dél jy kile sutrikimai laikomi Pateisinama prastova ir jiems
netaikomi Lenteléje 3 nustatyti sprendimo laikai. Tiekéjas tokiais atvejais teikia diagnostine pagalba.

Atnaujinimai

Tiekéjas nustato poreikj ir laikg, kada reikia atnaujinti, iSleisti ir pritaikyti naujinimus (kaip aprasyta PPTT
punkte 8. ,Atnaujinimo politika“), teikiamoms Paslaugoms bei apie konkrety poreikj atnaujinimams i$ anksto
informuoja Uzsakovg rastu.

Terminai

Pasiekiama (angl. Available) reiSkia, kad teikiama Paslauga atitinka visus TS aprasytus parametrus ir
uztikrina, kad autorizuoti naudotojai gali prisijungti ir naudotis Paslauga.

Incidentas — neplanuotas Sistemos sutrikimas ir (arba) Paslaugy kokybés pablogéjimas, kuris neleidzia
naudotis Paslaugos funkcionalumais pilna apimtimi.

Prastova (angl. Downtime) — minuciy skaiCius per ménesj, per kurias Paslauga neteikiama 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:

e Priezilros langas (Zr. punktg 3.7);

o Laikas, kai Paslauga neteikiama dél aplinkybiy, nepriklausanciy nuo Tiekéjo, tokiy kaip:
o Paslaugy konfiglracijos pakeitimai, atlikti ne Tiekéjo darbuotojo
o Nenugalimos jégos jvykis
o Interneto paslaugos trikdZiai

o UzZsakovo infrastruktdros arba rysio gedimai (sujungimo ir virtualiojo privataus tinklo (VPN) sujungimo),
kompiuteriy ir telekomunikacijy gedimai ir vélavimai, tinklo jsibrovimas, DDoS ar kitos nusikalstamos
atakos.

Pasiekiamumo SLA - tai laikas, per kurj galima naudotis Paslauga, skai€iuojamas per kalendorinj ménes;j,
atskaiCius Pateisinamas prastovas, Priezilros paslaugy valandas ir Sutartas prastovas. Rodiklis
skaiiuojamas procentais.

Priezitaros langas (angl. Maintenance Window) — i§ anksto su Uzsakovu suderintas laikas, per kurj
Paslauga neteikiama dél Priezilros paslaugos darby.

Konsultacija — Uzsakovo Uzklausa, susijusi su informacijos teikimu, Sistemos naudojimo klausimais ir
(arba) rekomendacijomis dél Sistemos funkcionalumo, kuri néra klasifikuojama kaip Sistemos klaida ar
Incidentas.

Reakcijos laikas — laiko intervalas (minuciy tikslumu) nuo UZsakovo Tiekéjo informavimo (6.1. punkte
apraSytais badais), iki pirmyjy veiksmy, kuriy émeési Tiekéjo palaikymo komandos darbuotojas, sprendziantis



3.10.

3.11.

3.12.

4.

4.1.

Paslaugos Pasiekiamumas, % =

UZklausa.

Sprendimo laikas — laiko intervalas (minuciy tikslumu) nuo UZklausos uZzregistravimo (6.1. punkte
apraSytais budais) iki Uzklausos bisenos pasikeitimo | ,ISspresta“.

Grjztamasis rysys (angl. Response Feedback) — laiko intervalas (minuéiy tikslumu), kol Tiekéjas pateikia
aiSky sprendimg arba praneSimg apie uZsitesimg, ir to laikotarpio metu turi bati uZtikrintas aidkus,
reguliuojamas ir dokumentuotas informacijos srautas apie sprendimo eiga, priezastis, batinus veiksmus ir
numatoma laiko grafika.

Privalomas SLA - kalendorinj ménesj atitinkamo prioriteto Uzklausy, kurioms buvo iSlaikyti Lenteléje 3
nustatyti Reakcijos, Sprendimo ir Grjztamojo rySio laikai, dalis procentais nuo visy to prioriteto Uzklausuy,
uzregistruoty per tg ménesj. | skaiCiavimg nejtraukiamos UZzklausos, kuriy sprendimas buvo sustabdytas
laukiant Uzsakovo informacijos ar sprendimo, taip pat Uzklausos, kuriy priezastis yra uz Tiekéjo
atsakomybés riby. Jeigu per kalendorinj ménesj atitinkamo prioriteto Uzklausy uzregistruota maziau kaip 10
(deSimt), Privalomas SLA to prioriteto atzvilgiu matuojamas slenkanciu 3 (trijy) kalendoriniy ménesiy
laikotarpiu.

PASLAUGOS PASIEKIAMUMAS

Paslaugos Pasiekiamumas uz Paslaugas skaiiuojamas taip (Apskaiciuojamos minutés = Viso minuciy per
ménesj — Pateisinamos prastovos — PrieZidros langas — Sutartos prastovos; Gedimo minutés = Paslaugos
atkarimo laikas — Incidento pradZios laikas, kur incidento pradZios laikas = ankstesnis i§ dviejy: automatinio
monitoringo jspéjimo laikas arba UZsakovo pranesimo laikas):

(ApskaiCiuojamos minutés — Gedimo minutés) x 100

Apskai€iuojamos minutés



4.2.

Tiekéjas kiekvieng meénesj turi iSlaikyti Paslaugos Pasiekiamumo rodiklio (angl. Service-level
agreement, toliau — SLA) procentg visose aplinkose (produkcinéje, testavimo), kaip nurodyta toliau
pateiktoje Lentelé 1. ,SLA lygiai*:

Lentelé 1. SLA lygiai

Aplinka Privalomas Paslaugos Pasiekiamumo SLA
Produkciné aplinka (PROD) 99.9 (devyniasdeSimt devyni ir devynios deSimtosios) %
Ne produkciné aplinka testavimui (TEST) 95 (devyniasdeSimt penki) % - Uzsakovo Darbo laiku

5.

5.1.

5.2.

Nepasiekus produkcinei aplinkai nustatyto Paslaugos Pasiekiamumo SLA, Uzsakovas turi teise taikyti
paslaugos kreditg, iSskai¢iuojamg i$ atitinkamo kalendorinio ménesio Sistemos palaikymo ir priezidros
mokescio: nuo 99,89 iki 99,50 proc. imtinai — 5 (penki) proc.; nuo 99,49 iki 99,00 proc. imtinai — 10
(deSimt) proc.; nuo 98,99 iki 98,00 proc. imtinai — 20 (dvideSimt) proc.; zemiau 98,00 proc. — 30
(trisdeSimt) proc. ménesio mokescio. Paslaugos kreditai taikomi nepriklausomai nuo Sutarties
specialiyjy salygy 9.2 punkte nustatyty netesyby uz Reakcijos ir Sprendimo laiky pazeidimus ir uz tg
patj Incidentg su jomis nesumuojami.

Incidenty prioritetai

Prioritetg priskiria UZsakovas. Tiekéjas gali jj pakeisti pasikeitus Incidento aplinkybéms, tik prie$ tai rastu
suderinus su UZsakovu. Tiekéjas privalo pateikti objektyvius jrodymus, pagrindZian&ius prioriteto lygio
pokytj. Prioritetas priskiriamas pagal Lenteléje 2 nurodytus objektyvius kriterijus. Salims nesutariant dél
prioriteto, taikomas UzZsakovo nurodytas prioritetas, taCiau gin€as sprendziamas eskalavimo tvarka, o
nustacius, kad prioritetas buvo priskirtas nepagrjstai, atitinkamo ménesio SLA rodikliai perskai€iuojami
pagal faktinj prioritetg.

Visiems Incidentams taikomi toliau nurodomi prioritety lygiai:

Lentelé 2. Incidenty prioritetai

KritiSkumas Apibrézimas

P1 Kiritinis Incidentas turéty bdti priskiriamas prioritetui ,P1 Kritinis*, jei jvykis turi labai rimty

padariniy verslo procesams ar |IT procesams, susijusiems su verslo procesais. Tai
dazniausiai lemia Sios aplinkybés (neapsiribojant):
e Paslaugos produkciné aplinka (PROD) visiSkai neveikia/nepasiekiama

e Fiksuotas kibernetinio saugumo incidentas (duomeny nutekéjimas, jsilauzimas,
DDoS)

e Poveikj jaucia 50 (penkiasdesimt) -100 (Simtas) % Paslaugos naudotojy
e Bet koks defektas, dél kurio kritiné funkcija neveikia

e Esminiai sistemos komponentai ar funkcijos visiSkai neveikia arba yra
nepasiekiamos (jeinanciy ir iSeinanciy skambuciy marsrutizavimas, skambuciy
eilés, IVR, agenty darbo vietos, pokalbiy jraSymas, savitarnos kanalai)

e Kyla pavojus artéjaniam sistemos paleidimui (,Go- Live®)

e Tarpinio sprendimo (,workaround“) néra arba jis neveiksmingas. Incidentg reikia
nedelsiant tvarkyti, nes gedimas gali sukelti rimty nuostoliy.




P2 Aukstas Incidentas turéty bati priskiriamas prioritetui ,P2 Aukstas®, jei jvykis turi labai rimty
pasekmiy verslo procesams ar IT procesams susijusiems su esminiais verslo procesais.
Tai daZzniausiai lemia Sios aplinkybeés (neapsiribojant):

e Paslaugos produkciné aplinka (PROD) pablogéjo

e Poveikj jaucia 1 (vienas) - 49 (keturiasdeSimt devyni) % Paslaugos naudotojy

e Sutrinka esminiai sistemos komponentai ar funkcijos (jeinanCiy ir iSeinanciy
skambuciy mar8rutizavimas, skambuciy eilés, IVR, agenty darbo vietos, pokalbiy
jra8ymas, savitarnos kanalai)

¢ Kiti Sistemos komponentai ar funkcijos visiSkai neveikia arba yra nepasiekiamos

e Daroma Zala verslo sandoriams

e Naudotojai (verslas ir IT) negali naudotis Paslaugomis

e Problemos susijusios su PROD aplinkos busimais arba vykdomais atnaujinimais

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 ne esminés
operacijos. Sprendimas problemos apéjimui yra, bet jis nepilnai iSpildo reikiamg
funkcionalumg arba reikalingi papildomi veiksmai. Paslaugos neprieinamumas

] pasirei$kia maZiau nei 1 (vienas) % Paslaugos naudotojy.
P4 Zemas Incidentas turéty bati priskiriamas prioritetui ,P4 Zemas®, jei gedimas daro labai mazg

poveikj jprastiniam Sistemos veikimui arba jo visai nedaro. Jtakotas vienas Paslaugos
naudotojas.

P5 Konsultacija

UzZklausa priskiriama ,P5 Konsultacija“, jei ji susijusi su informacijos teikimu, Sistemos
naudojimo klausimais ar rekomendacijomis dél Sistemos funkcionalumo ir néra
Sistemos klaida ar sutrikimas. Poveikio Paslaugos veikimui néra.




6.

Reakcijos ir sprendimo laikai

6.1. UZsakovas su Tiekéju gali susisiekti vienu i$ iy bady:

6.1.1. Palaikymo portalu (internetinj adresg Tiekéjas pateiks Sutarties vykdymo metu. Tiekéjas suteiks
prisijungimo prieigg prie savo savitarnos portalo Uzsakovo darbuotojams, atsakingiems uz Sistemg
ir (arba) Sios administratoriams)

6.1.2. Telefonu (véliau Tiekéjo atsakingi darbuotojai privalés uzregistruoti uzklausg Tiekéjo palaikymo
portale)

6.1.3. El. pastu (véliau Tiekéjo atsakingi darbuotojai privalés uzregistruoti uzklausg Tiekéjo palaikymo
portale)

6.1.4. Uzsakovo incidenty valdymo sistema (Sis kanalas taikomas nuo TS Priede Nr. 1 ,FR, NFR ir
Integracijy reikalavimai“ nurodytos integracijos jgyvendinimo dienos; iki tol taikomi 1-3 kanalai).

6.2. Visy registruoty Incidenty blsenos turi bati stebimos per palaikymo portalg (ir (arba) ITSM, jei jmanoma)
ir jas gali perziuréti UZzsakovo palaikymo komanda. Reakcijos laikas nesiskiria kad ir kokiu badu
Incidentas buvo registruotas Tiekéjui. Uzklausoms, kuriy Paslaugos laikas Lenteléje 3 nurodytas Darbo
laiku, Reakcijos, Sprendimo ir GrjZztamojo rysio terminai skaiciuojami tik Darbo laiku, kaip jis apibréZtas
TS; ne Darbo laiku terminy eiga sustabdoma.

6.3. Sistemos palaikymas ir priezitra teikiama 24 (dvideSimt keturias) valandas per para, 7 (septynias)
dienas per savaite, jskaitant visas ne darbo ir Sventines dienas. Palaikymas teikiamas lietuviy kalba;
papildomai gali bati teikiamas ir angly kalba.

Lentele 3. Reakcijos ir sprendimo laikai
Incidento Reakcijos Sprendimo Grjztamasis Privalomas SLA Paslaugos laikas
prioritetas laikas laikas rysys
P1 1 (viena) val. [Tarpinis 1 (viena) val. |99 (devyniasdeSimt 24 (dvideSimt
sprendimas devyni) % keturios) val. per
(workaround) — 2 parg, 7 (septynios)
(dvi) val., Pilnas dienos per savaite
sprendimas — 4
(keturios) val.
P2 2 (dvi) val. 1 (viena) k.d. 4 (keturios) |97 (devyniasdeSimt 24 (dvideSimt
val. septyni) % keturios) val. per
parg, 7 (septynios)
dienos per savaite
P3 4 (keturios) val. (3 (trys) k.d. 2 (dvi) k.d. |95 (devyniasdeSimt 24 (dvideSimt
penki) % keturios) val. per
parg, 7 (septynios)
dienos per savaite
P4 8 (astuonios) 5 (penkios)d.d. [3(trys)d.d. 90 (devyniasdeSimt) % [Darbo laiku
val.
P5 8 (astuonios) (3 (trys) d.d. 2 (dvi) d.d. 90 (devyniasdeSimt) % [Darbo laiku
(Konsultacija) val.

6.4. Jei P1 incidentas neiSsprendziamas per nustatytg laikg, inicijuojama eskalavimo grandiné: po 2 (dviejy)
val. — eskaluojama Tiekejo kontaktiniam asmeniui (pvz. produkto/ projekto vadovui); po 4 (keturiy) val.
— Tiekéjo vadovybei; po 6 (8eSiy) val. — organizuojamas krizinis susitikimas su abiejy Saliy vadovybe.

6.5. Pa3alines bet kokj P1 arba P2 prioriteto Incidentg Tiekéjas privalo nustatyti pagrindines jvykusio
Incidento priezastis ir per 20 (dvideSimt) darbo dieny UzZsakovui pateikti ,postmortem” ataskaitg pagal
standartinj Sablong (incidento aprasymas, poveikis, priezastys, prevenciniai veiksmai). Uzsakovas gali
nesutikti su Incidento prieZascCiy analizés rezultatais per 10 (desimt) darbo dieny nuo jos pateikimo
Uzsakovui, nurodydamas nesutikimo motyvus. Tokiu atveju Salys per 10 (deSimt) darbo dieny surengia
bendrg perzidrg ir rastu susitaria dél priezasCiy bei SLA ménesio rezultaty korekcijos. Nepasiekus
susitarimo, klausimas sprendziamas eskalavimo tvarka Sutartyje nustatyta gin€y sprendimo tvarka.

6.6. Informacija apie pasalintus Incidentus, pataisytas klaidas ir (arba) trikdzius ataskaitos forma turi bati

atnaujinama ir pateikiama kartg per ménes;.



6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

7.

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

8.1.

8.2.

8.3.

Jei Incidento priezastys néra susijusios su Tiekéjo teikiamy Paslaugy netinkama kokybe ar Tiekéjo
neapdairumu, UZsakovas turi teise jgyvendinti tobulintiny veiksmy plang teikdamas uZzsakyma Vystymo
paslaugos Sutartyje numatyta tvarka.

Jei per 3 (tris) ménesius iS eilés SLA pazeidziamas, Tiekéjas privalo pasillyti gerinimo plang. Tiekéjui
vienaSaliSkai negalima keisti SLA salygy be UzZsakovo rastiSko sutikimo.

] Konsultavimo paslaugy teikimo terming nejskaiciuojamas laikas, kurio metu laukiama papildomos ar
patikslintos informacijos i§ Uzsakovo, be kurios pagrjstai néra jmanomas kokybisko atsakymo j uzklausg
pateikimas.

Jeigu ,P5 Konsultacija“ prioriteto Uzklausa neiSsprendziama per jai nustatytg Sprendimo laikg, nuo to
termino pabaigos ji jgyja ,P4 Zemas" prioritetg, o jai taikomi ,P4 Zemas“ prioriteto Reakcijos ir
Sprendimo laikai bei visos su tuo prioritetu susijusios Sutartyje numatytos pasekmés. Prioriteto
pasikeitimas fiksuojamas Tiekéjo uzklausy valdymo sistemoje.

UZsakovas turi teise per 5 (penkias) darbo dienas nuo atsakymo gavimo pazyméti ,P5 Konsultacija“
prioriteto UZklausg kaip neatsakytg i§ esmes, jeigu pateiktas atsakymas neatsako j uzduotg klausima,
apsiriboja nuoroda j dokumentacijg, kurioje atsakymo néra, arba nepateikia UZsakovui reikalingo
sprendimo ar rekomendacijos. Tokiu atveju UZklausa laikoma neiSspresta, o jos Sprendimo laikas
skaigiuojamas nuo pirminio UZsakovo kreipimosi momento. Sia teise dél tos padios Uzklausos
UZsakovas gali pasinaudoti ne daugiau kaip du kartus.

Paslaugy lygio ataskaity teikimas

Tiekéjas turi registruoti ir pateikti UZzsakovui Siame dokumente nurodytus Paslaugos Pasiekiamumo
rodiklius kassavaitinése (baziniai rodikliai) ir kasménesinése (iSpléstiniai rodikliai) suvestinése
ataskaitose. Tiekéjas savo iniciatyva, kassavaitines ataskaitas pateikia ne véliau kaip per 1 (vieng) darbo
dieng po ataskaitinés savaités pabaigos, o kasménesines ataskaitas - ne véliau kaip per 5 (penkias)
darbo dienas po ataskaitinio ménesio pabaigos. Jeigu Tiekéjas suteikty Uzsakovui ,online® Paslaugy
monitoringo sistemos prieiga, tokiu atveju savaitiniy ataskaity Tiekéjas teikti neturéty.

Jei nepasiekiamas bent vienas i$ nurodyty Paslaugos Pasiekiamumo SLA, UZzZsakovas turi teise
pareikalauti Tiekéjo pateikti iSsamig paslaugy lygio komponenty statistikg, iSple€iant Tiekéjo pateiktas
dienos ir (arba) ménesio SLA ataskaitas.

Tiekéjas savo iniciatyva, taCiau ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas po ataskaitinio ménesio
pabaigos, nustato galimas Paslaugos Pasiekiamumo SLA nesilaikymo priezastis bei parengia veiksmy
plana, kurj Tiekéjas pradeda jgyvendinti nedelsiant.

Kartu su Paslaugos Pasiekiamumo SLA rodikliais Tiekéjas kas ménesj pateikia ,P5 Konsultacija“
prioriteto UZklausy rodiklius: uZregistruoty UzZklausy skaiciy, vidutinj atsakymo laika, laiku atsakyty
UZklausy dalj procentais, UZsakovo pagal Sio dokumento 6.11 punktg kaip neatsakytas i§ esmés
pazymeéty Uzklausy dalj procentais ir pakartotinai atidaryty UZklausy dalj procentais.

Jeigu 3 (tris) kalendorinius ménesius iS eilés kaip neatsakytos i§ esmés pazyméty arba pakartotinai
atidaryty ,P5 Konsultacija“ prioriteto Uzklausy dalis virsija 20 (dvideSimt) proc., taikoma Sio dokumento
6.8 punkte nustatyta gerinimo plano tvarka.

Atnaujinimo politika

Atnaujinimai. Paslaugos atnaujinimai skirti gedimy Salinimui, patobulinimams ar naujoms funkcijoms,
kurias Tiekéjas taiko Uzsakovo Paslaugos komponentams, be papildomo mokescio Sutarties galiojimo
laikotarpiui. Tiekéjas gali savo nuozitra 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 Paslaugai ar jos komponentams.

Kiti terminai. Planuojamas atnaujinimas gali bati skirstomas | ,Funkcijy atnaujinimg“ (Feature
Release), ,Pataisymas“ (Patch) arba ,Klaidy iStaisymas® (Hoftfix). ,Funkcijy atnaujinimas® yra
atnaujinimas, apimantis naujas funkcijas ar patobulinimus. ,Pataisymas” arba ,Klaidy iStaisymas* yra
»Funkcijy atnaujinimas®, kuris neapima naujy funkcijy.

Kritinéms saugumo pataisoms, skirtoms auksto ar kritinio lygio paZeidzZiamumams pa3alinti,
informavimo terminai netaikomi. Tiekéjas turi teise jas jdiegti nedelsiant, informuodamas UzZsakova ne
véliau kaip per 24 (dvideSimt keturias) valandas nuo jdiegimo ir pateikdamas pakeitimy aprasyma.
UZsakovo teisé prasyti praleisti atnaujinimg tokioms pataisoms netaikoma.



8.4.

8.5.
8.6.
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8.8.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.
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9.10.

Informavimas ir priezidros laikas. Tiekéjas privalo pranesti UZsakovui apie bet kokj artéjant]
Paslaugos atnaujinimg ne véliau kaip pries:

20 (dvidesimt) darbo dieny - Funkcijy atnaujinimas (Feature Release)
10 (deSimt) darbo dieny - Pataisymas (Patch)

5 (penkias) darbo dienas (arba gali biti diegiamas nedelsiant suderinus su Uzsakovu ir pateikiant
pakeitimy aprasyma prie$ diegima) - Klaidy iStaisymas* (Hotfix).

Tiekéjas privalo imtis visy jmanomy pastangy, kad sumazinty laikotarpj, per kurj Paslauga yra
neprieinama dél atliekamy atnaujinimy darby, taciau bet kokiu atveju Paslaugos neprieinamumas turi
biti ne didesnis nei 2 (dvi) valandos per ménes;j. Sis laikas yra Priezidros lango dalis ir kartu su kitais
priezilros darbais negali virSyti bendro 2 (dviejy) valandy per kalendorinj ménes;j limito.

Prasymas praleisti atnaujinima. Uzsakovas gali pateikti praSyma ,jokio atnaujinimo®, t.y. nediegti
atnaujinimo, ne maziau kaip prie$ 5 (penkias) darbo dienas iki planuojamos atnaujinimo dienos. Tokiu
atveju atnaujinimas nebus taikomas Paslaugai ar jos komponentams. UZsakovas turi teise atidéti
atnaujinimg iki 15 (penkiolikos) kalendoriniy dienuy, jei jo diegimas sutapty su kritiniu verslo laikotarpiu.

Rysio paslaugy aptarnavimo lygis

Sis skyrius taikomas Tiekéjo teikiamai judriojo rySio (GSM) paslaugai, UZsakovo aptarnavimo
numeriams ir fiksuoto rySio numeriams. Aptarnavimo numeriais laikomi UZsakovo klientams skirti
jeinané€iy skambuciy numeriai: 700 paslaugos numeris, 800 paslaugos numeris, geografiniai (vietiniai)
fiksuoto ry$io numeriai ir judriojo rySio formato numeriai, kuriais klientai skambina UZsakovui. Sio
dokumento 1-3 ir 5-8 skyriuose nustatytas Sistemos aptarnavimo lygis rySio paslaugai netaikomas; jai
taikomas Siame skyriuje nustatytas atskiras aptarnavimo lygis. Uzklausy registravimo biadai (6.1
punktas), eskalavimo tvarka, ataskaity teikimas (7 skyrius) ir Siame dokumente nustatyti paslaugos
kreditai judriojo rysio paslaugai taikomi ta pacia tvarka kaip ir Sistemai.

Judriojo rySio (GSM) paslaugos pasiekiamumas Tiekéjo valdomame tinkle turi bati ne mazesnis kaip
99,5 (devyniasdeSimt devyni ir penkios desimtosios) proc. per kalendorinj ménesj, nejskaitant i$ anksto
su Uzsakovu suderinty priezitros langy. Pasiekiamumas skaiCiuojamas Sio dokumento 4.1 punkte
nustatyta tvarka.

Judriojo rySio (GSM) paslaugos sutrikimai registruojami Sio dokumento 6.1 punkte nurodytais budais ir
klasifikuojami pagal sutrikimo apimtj, o ne pagal paveikty naudotojy dalj, nes vienas neveikiantis
Abonentas reiskia visiSkg atitinkamo naudotojo darbo sustabdyma:

Kritinis judriojo (GSM) rySio sutrikimas — neveikia paslauga 20 (dvideSimt) proc. ar daugiau Abonenty,
arba neveikia jeinantys skambuciai, arba neveikia skambuciy nukreipimas per Sistemg. Reakcijos laikas
— 1 (viena) valanda, Sprendimo laikas — 4 (keturios) valandos, Paslaugos laikas — 24/7.

Auksto lygio judriojo (GSM) rysSio sutrikimas — neveikia paslauga nuo 2 (dviejy) iki 20 (dvideSimt) proc.
Abonenty, arba neveikia trumpuyjy Zinuciy (SMS) siuntimas ar duomeny perdavimo paslauga. Reakcijos
laikas — 4 (keturios) valandos, Sprendimo laikas — 24 (dvideSimt keturios) valandos, Paslaugos laikas —
24/7.

Zemo lygio judriojo (GSM) rysio sutrikimas — pavienio Abonento sutrikimas, taip pat SIM (eSIM) kortelés
ar papildomy paslaugy administravimo klausimai. Reakcijos laikas — 8 (astuonios) darbo valandos,
Sprendimo laikas — 3 (trys) darbo dienos, Paslaugos laikas — Darbo laiku.

Prarastos, sugadintos ar pavogtos SIM (eSIM) kortelés blokavimui taikomi TS nustatyti terminai,
nepriklausomai nuo Siame skyriuje nustatyty sutrikimy prioritety.

Jeigu judriojo rySio sutrikimo priezastis yra treciyjy Saliy rySio tinkluose ar jrenginiuose, Sprendimo laiko
eiga sustabdoma TS 6.33 punkte nustatyta tvarka. Nepaisant to, Tiekéjas privalo ne véliau kaip per 4
(keturias) valandas nuo sutrikimo nustatymo pasitlyti UZzsakovui laiking sprendimg (pvz., numerio
peradresavima, laiking SIM kortele ar alternatyvy marSrutg) ir informuoti UZzsakovg apie sutrikimo
Salinimo eigg ne reciau kaip kas 4 (keturias) valandas.

Judriojo rySio (GSM) paslaugos aptarnavimo lygio rodikliai teikiami Sio dokumento 7 skyriuje nustatyta
tvarka atskirai nuo Sistemos rodikliy.

Aptarnavimo ir fiksuoto rySio numeriy sutrikimai registruojami Sio dokumento 6.1 punkte nurodytais
badais ir klasifikuojami pagal numerio funkcijg, o ne pagal numeriy kiekj, nes aptarnavimo paslaugos
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numeriai aptarnauja visg atitinkamg UZsakovo klienty srauta:

Kritinis aptarnavimo numeriy sutrikimas — neveikia jeinantys skambudiai arba skambudiai pasiekia
numerj, taCiau néra perduodami j Sistemg. Reakcijos laikas — 1 (viena) valanda, Sprendimo laikas — 4
(keturios) valandos, Paslaugos laikas — 24/7.

Auksto lygio aptarnavimo numeriy sutrikimas — neveikia jeinantys skambudciai pavieniu aptarnavimo
numeriu, neveikia iSeinantys skambuciai atskira kryptimi, neveikia dalis UZsakovo vidiniy numeriy arba
balso kokybés rodikliai nesiekia TS Priede Nr. 1 ,FR, NFR ir Integracijy reikalavimai“ nustatyty verciy.
Reakcijos laikas — 4 (keturios) valandos, Sprendimo laikas — 24 (dvideSimt keturios) valandos,
Paslaugos laikas — 24/7.

Zemo lygio aptarnavimo numeriy sutrikimas — pavienio fiksuoto ry$io ar vidinio numerio sutrikimas, taip
pat numeriy, jy nukreipimo ar papildomy paslaugy administravimo klausimai. Reakcijos laikas — 8
(astuonios) darbo valandos, Sprendimo laikas — 3 (trys) darbo dienos, Paslaugos laikas — Darbo laiku.

Kai neaisku, ar sutrikimo priezastis yra Sistemoje, judriojo rySio paslaugoje ar aptarnavimo bei fiksuoto
rySio numeriy paslaugoje, UZsakovas registruoja vieng UZklausa, o Tiekéjas atsako uz sutrikimo
priezasties nustatymg. Kol prieZzastis nenustatyta, taikomi grieZtesni i§ galimai taikytiny Reakcijos ir
Sprendimo laiky. UZklausos perdavimas tarp Tiekéjo padaliniy ar jo pasitelkty tre€iyjy asmeny
Reakcijos ir Sprendimo laiky eigos nesustabdo.

Tiekéjas jsipareigoja nedelsdamas rastu informuoti UZsakovg apie savo tinklo teikiamy paslaugy
pokycius, galin€ius turéti jtakos Paslaugy kokybei. Apie planuojamg tinklo iSjungimg privalomiems
profilaktiniams patikrinimams Tiekéjas informuoja UZsakovg ne véliau kaip prieS 5 (penkias) darbo
dienas, nurodydamas aplinkybiy priezastis, planuojamg trukme ir paveikiamas paslaugas. Toks
iSjungimas laikomas Sutarta prastova ir derinamas Sio dokumento 3.4 punkte nustatyta tvarka.
Neatidéliotinais atvejais, kai iSjungimas bdtinas dél tinklo saugumo ar vientisumo uztikrinimo, Tiekéjas
informuoja Uzsakovag nedelsdamas, bet ne véliau kaip pries 24 (dvideSimt keturias) valandas.
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