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MICROSOFT 0365 VALDYMO PASLAUGOS TEIKIMO TAISYKLES

. BENDROSIOS NUOSTATOS

Sios Telia Lietuva, AB (toliau — Telia) M365 licencijy valdymo paslaugos teikimo taisyklés (toliau — Taisyklés) verslo klientams (toliau
— Klientas) nustato teikiamos Paslaugos specifikacijg techninius kokybés parametrus, kokybés uztikrinimo standartus bei kitas
saglygas, susijusias su Paslaugos jdiegimu ir naudojimusi.

Paslauga uzsakoma, kai Klientas ir Telia pasiraso Sutart] ir Paslaugos uzsakymg. UZzsakymas pateikiamas rastu.

Paslauga teikiama, kai Klientas kreipiasi j IT pagalbos tarnybg telefonu 1816 arba el. pastu |Tpagalba@telia.lt Microsoft Office 365
valdymo paslauga apima Microsoft Office 365 tarnybos komponenty konfigiravimg bei standartinius konfigiracijos pakeitimus,
Microsoft Office 365 tarnybos veikimo stebéjimg, Microsoft Office 365 tarnybos vartotojy konsultavima.

Il. SAVOKOS

Siose paslaugos taisyklése vartojamos sgvokos:

Paslauga - Kliento uzsakyta ir Telia teikiama paslauga apimanti Microsoft Office 365 tarnybos komponenty konfiglravimg bei
standartinius konfigdracijos pakeitimus, Microsoft Office 365 tarnybos veikimo stebéjimg, Microsoft Office 365 tarnybos vartotojy
konsultavima.

Klientas — Telia verslo klientas, kuris sudaré Uzsakyma dél Microsoft Office 365 valdymo paslaugos.

Aptarnavimo laikas - sutartas laikas, kurio metu yra sprendziami Kliento incidentai ar uzZklausos. Aptarnavimo laikas yra
apibréziamas pasirinktos paslaugos teikimo lygmenyje (SLA)

Darbo diena — pirmadienis — penktadienis, iSskyrus Svenciy dienas;

Reakcijos laikas — laiko tarpas nuo vartotojo pateikto kreipinio iki uzduoties paskyrimo atsakingam specialistui, kuris pradeda
spresti incidenta.

Sprendimo trukmé — laiko tarpas nuo kreipinio gavimo i$ Kliento iki uzklausos, incidento i§sprendimo ar pakeitimo jgyvendinimo.
Reakcijos ar iSsprendimo laiko skai€iavimas yra sustabdomas: kuomet laukiama atsakymo ar veiksmo i Kliento ar jo atstovo; kuomet
laukiama atsakymo ar veiksmo i$ treCiosios Salies, dél paslaugos komponento, kuris néra Telia teikiamos paslaugos sudétiné dalis.
Paslaugos teikimo lygis (angl. SLA, service level agreement) — susitarimas tarp IT paslaugy teikéjo ir Kliento dél kokybiniy
Paslaugos teikimo parametry, darbo laiko, reakcijos laiko, uzklausy ir incidenty sprendimo laiko bei kity Paslaugos teikimo lygj
nulemianciy rodikliy.

Microsoft Debesijos Platforma — debesijos platforma, kurioje veikia Microsoft Office 365 tarnyba, valdoma debesijos tiekéjo —
Microsoft.

Microsoft Office 365 tarnyba — debesijos platformoje veikianti tarnyba, valdoma Telia.

Microsoft Office 365 vartotojas — Microsoft Office 365 tarnyboje sukurtas vartotojas, kuriam jgalinami tarnybos nustatymai.
Incidentas — Paslaugos sutrikimas ar neveikimas, kuris turi arba gali turéti poveikj Paslaugos veikimui ar Kliento naudojimuisi
Paslauga.

Uzklausa (angl. request) — Vartotojo kreipinys dél informacijos, konsultacijos, standartinio darbo ar pakeitimo.

Paslaugos pakeitimo uzklausa, pakeitimas (angl. change) — Kliento pateiktas uzsakymas atlikti pakeitimus Paslaugos apimtyje;
didesnés apimties ir/ar sudétingumo darbas(-ai), kurio atlikimas yra organizuojamas tokiu bidu, kad suvaldyti rizikg ir minimizuoti
galimg jtakg paslaugos teikimui.

Paslaugos standartinis pakeitimas (angl. standard change) — yra nesudétingas pakeitimas, kurio atlikimo bidas, kastai ir jgaliojimai
yra ai8kus, Zinomi ir i§ anksto patvirtinti atsakingy asmenu.

Problema —daugiau nei vieno Incidento atsiradimo prieZastis.

Paslaugos pateikiamumas (angl. availability) — laiko intervalo, kai Paslauga (platforma) yra pasiekiama ir darbinga, santykis su
vieno ménesio trukme, iSreikStas procentais. SkaiCiuojant Paslaugos pateikiamuma, profilaktiniai darbai bei laikas, kai Paslauga
nebuvo teikiama dél Kliento kaltés, treCiyjy asmeny kaltés arba nenugalimos jégos (force majeure) aplinkybiy, nejskaiCiuojami.
Kliento pasirinktas Paslaugos pateikiamumo lygis nurodomas Uzsakyme.

Priezidros langas — (angl. Maintenance window) reguliarus, sutartas laikas profilaktiniy darby (atnaujinimy bei pataisy) atlikimui,
turintis minimaly poveikj teikiamai paslaugai ir jos sutrikimui.

lll. KLIENTO TEISES IR |SIPAREIGOJIMAI

Klientas privalo paskirti du kontaktinius asmenis, kurie atstovaus Klientui bendraudami su Telia.

Kontaktiniai asmenys turi bati jgalioti pasirasyti papildomy darby priémimo ir perdavimo aktus bei uzsakymus.

Pranesti apie gedimus gali Kliento darbuotojai, kuriy sarasas yra suderinamas Paslaugos teikimo pradzioje, Paslaugos uzsakyme.
Kliento kontaktinis asmuo privalo pranesti apie bet kokius Kliento darbuotojy, kurie turi teise kreiptis j Telia, pasikeitimus.

Klientas yra pilnai atsakingas uz savo duomeny valdyma (talpinimg, Salinimg, dalinimasi ar pan.), jeigu néra sutarta su Telia kitaip.
Informacija Klientui siun¢iama Uzsakyme nurodytais kontaktais. Tik UZzsakyme kaip kontaktinis nurodytas asmuo arba kitaip tinkamai
jgaliotas asmuo turi teise Kliento vardu uzsakyti papildomus darbus ar kitus veiksmus, nurodytus jgaliojime arba konkrecios
Paslaugos UZsakyme. Tuo atveju jei asmuo néra tinkamai jgaliotas, Telia turi teise atsisakyti jvykdyti tam tikrus reikalaujamus darbus
ar veiksmus.

Klientas, naudodamasis Paslauga, supranta ir sutinka, kad visi Kliento elektroniniu bidu pateikti papildomy darby uzsakymai reiskia
sutikimg ir ketinimg prisiimti i$ Siy uzsakymy kylanc€ius jsipareigojimus ir uz juos sumokeéti.

Klientas jsipareigoja suteikti Telia visapusiSkg prieigg prie Microsoft debesijos platformos;

pries juos atliekant;

Kliento Microsoft Office 365 tarnyba turi bati registruota Telia Lietuva Microsoft Partner erdvéje;

Microsoft Office 365 tarnybos konfigliravimas gali bati atliekamas tik Telia administratoriy;

Telia teiks paslaugg nepriklausomai nuo to, kokius i rekomenduojamy techniniy sprendimy pasirinks klientas, taiau neprisiims
atsakomybés uz sutrikimus, kurie kils dél minimaliy reikalavimy paslaugai nepaisymo;

IV. TELIA TEISES IR |[SIPAREIGOJIMAI

Telia pasilieka teise samdyti subrangovus savo jsipareigojimams vykdyti, likdama prie$ Klientg atsakinga uz jy veiksmus;

Jeigu Telia nutraukia Paslaugos teikimg dél to, kad Klientas pazeidé sutartinius jsipareigojimus, Telia pasilieka teise iS Kliento
reikalauti dél Kliento kaltés patirty nuostoliy atlyginimo.

Jokiais atvejais Telia neprisiima atsakomybés uz Kliento duomeny atskleidimg ar bet kokj pavieSinimg bei praradimag ne dél Telia
kaltés;

Telia neatsako uz jokius netiesioginius nuostolius (jskaitant nuostolius dél verslo, pelno bei duomeny praradimo), net jeigu Telia buvo
informuota apie tokiy nuostoliy atsiradimo galimybe. Telia atsakomybé, tenkanti dél uzsakyme nurodyty darby neatlikimo ar
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netinkamo atlikimo, esant bet kokioms aplinkybéms, visada bus ribojama iki sumos, atitinkancios Kliento mokéting mokestj uz Siame
uzsakyme nurodytus darbus;
38. Telia neatsako uz migravimo metu galimus el. pasto sutrikimus vartotojams, kurie nebuvo jvardinti Kliento pateiktame kompiuteriniy
darbo viety sgrase;
39. Jei dél Telia kaltés uzdelsiamas Paslaugos jdiegimas, Telia Klientui pareikalavus moka 0,04 proc. mokéjimo plano ménesinio
mokescio dydzio (be PVM) delspinigius uz kiekvieng dieng, kiek buvo uzdelstas Paslaugos jdiegimas.
40. Telia turi teise dél svarbiy priezasc€iy vienaSaliSkai nutraukti Paslaugos teikima, apie tai informavusi Klientg prie$ 30 (trisdeSimt) dieny.
V. MICROSOFT 0365 MIGRAVIMAS
41. Klientai, kurie nenaudoja Microsoft Office 365 tarnybos, gali uzsakyti Migravimg j Microsoft 365 tarnybg, uz atskirg mokest;.
42. Klientas jsipareigoja iki migravimo darby vykdymo pradzios pateikti Telia visg reikalingg informacija, susijusig su el. pasto migravimo
darbais (kompiuteriniy darbo viety, vartotojy ir el. pasto dézuciy sgrasas, naudojamus domenus, el. pasto jrankius ir t.t.);
43. Klientas jsipareigoja laikinai suteikti vartotojy kompiuteriniy darbo viety administratoriaus teises Paslaugos tiekéjui vykdant migravimo
darbus.
44. Klientas sutinka, jog baty jungiamasi nuotolinio prisijungimo jrankiu prie vartotojy kompiuteriniy darbo viety.
45. Microsoft 0365 migravimo darby specifikacija:
45.1. Vartotojy migravimas pagal patvirtintg Kliento kompiuteriniy darbo viety sgrasg (su bendrinémis dézutémis);
45.2. Dabartinés pasto infrastruktdros ir vartotojy inventorizacija;
45.3. Office 365 Kliento paskyros, vartotojy, licencijy ir DL grupiy sukdrimas, konfiglravimas;
45.4.Kliento domeno (MX, TXT jrasai) konfigravimas;
45.5. Office 365 rinkinio diegimas kompiuteriuose;
45.6. Naujo Office 365 el. pasto sukonfiglravimas ir programinés jrangos aktyvavimas;
45.7. Vartotojo nustatymy perkélimas: taisyklés, kontaktai, automatiné adresy pildymo istorija (Autocomplete), laiSky archyvas (teikiamos
tik konsultacijos, pateikiamos instrukcijos);
45.8.Esamy el. laiSky perkélimas j Office 365 aplinkg (iki 10 GB per vartotojg);
45.9. Microsoft Office 365 tarnyby: ,Teams*, ,Skype for Business®, ,OneDrive“, ,Yammer*, ,SharePoint* aktyvavimas;
45.10. Kity jrenginiy konfigiravimas darbui su Office 365 : mobilus telefonas, planSetés (teikiamos tik konsultacijos, pateikiamos
instrukcijos);
45.11. Nuotolinés vartotojo konsultacijos telefonu ir elektroniniu pastu (ne ilgiau 3 val. migravimo laikotarpiu);
45.12. Kliento dokumenty perkélimas j Office 365 aplinkg (teikiamos tik konsultacijos, pateikiamos instrukcijos);
VI. PASLAUGOS SPECIFIKACIJA
46. Paslaugos valdymas:
46.1. Kliento darbuotojy naudojanciy Paslauga konsultavimas Microsoft Office 365 naudojimosi klausimais;
46.2. Microsoft Office 365 tarnybos incidenty dél Telia sudiegty konfigdracijy sprendimas;
46.3. Microsoft Office 365 tarnybos incidenty dél Microsoft Debesijos platformos tiekéjo puséje iSkilusiy gedimy registravimas debesijos
tiekéjui ir dalyvavimas sprendimo eigoje;
47. Microsoft Office 365 tarnybos vartotojy administravimas:
47.1. Naujy Microsoft Office 365 tarnybos vartotojy kdrimas;
47.2. Pakeitimai dél licencijy priskyrimo ir tarnybos paslaugy (services) aktyvavimo vartotojams;
47.3. Vartotojy slaptazodziy atstatymas;
48. Microsoft Office 365 tarnybos ,,Exchange® administravimas:
48.1. Microsoft Office 365 tarnybos pasto sistemos administravimas;
48.2. Naujy pasto dézuciy kdrimas (asmeniniy, techniniy ir bendro naudojimo);
48.3. Vartotojy prieigos prie bendry pasto dézuciy ir kalendoriy politiky pakeitimai;
48.4. Techniniy konektoriy (angl. connectors) jrangai kdrimas;
48.5. Loginiy grupiy kdrimas ir esamy pakeitimas (angl. Distribution Lists);
48.6. Siuntimo taisykliy pakeitimas (agl. Transport rules);
48.7. Galiojimo politiky pakeitimai (angl. Retention policies);
48.8. Slamsto ir kenkéjisko programy (Antispam ir Antimalware) filtravimo politiky pakeitimai;
48.9. Kalendoriaus organizacinio pasidalinimo konfiglravimas ir pakeitimai;
49. Microsoft Office 365 tarnybos ,,Microsoft Teams“ administravimas:
49.1. Vartotojy politiky pakeitimai;
49.2. Turinio pasidalinimo politiky pakeitimai;
49.3. Vaizdo konferencijy nustatymy konfigliravimas ir pakeitimai;
49.4. Organizacinio pasidalinimo konfiglravimas ir pakeitimai;
50. Microsoft Office 365 tarnybos ,,SharePoint*“ administravimas:
50.1. Pasidalinimo politiky pakeitimai;
50.2. Vartotojy prieigos politiky pakeitimai;
50.3. Svetainés (Site) kdrimas;
50.4. Telia sukurty automatiniy veiksmy (Flows) pakeitimas;
51. Microsoft Office 365 tarnybos ,,OneDrive® administravimas:
51.1. Kvoty pakeitimai;
51.2. Pasidalinimo konfiglravimas ir pakeitimai;
51.3. Saugojimo politiky (angl. Retention policies) konfigiiravimas ir pakeitimai;
52. Paslaugos stebéjimas:
52.1. Nuolatinis Microsoft Office 365 tarnybos sistemos jvykiy fiksavimas yra Microsoft kaip debesijos Platformos tiekéjo atsakomybé;
52.2. Telia atsako uz Tiekéjo monitoringo sistemos praneSimy gavima, reagavima j juos ir atitinkamy veiksmy inicijavimag, atlikima;
53. Konfigiracijos nustatymy kopijy valdymas
53.1. Telia vykdo su klientu suderinty Microsoft Office 365 tarnybos nustatymy atsarginj kopijavimg — dokumentavima. Esant poreikiui,
atstato tarnybos veikimg i$ paskutinés versijos;
53.2. Atsarginio kopijavimo planas: pradiné nustatymy kopija vykdoma i§ karto po Microsoft Office 365 valdymo paslaugos
diegimo/perémimo. Papildomai vykdomas poky¢iy kopijavimas -kiekvieng kartg pakeitus konfiglracija.
53.3. Microsoft Office 365 tarnyboje esancio vartotojy turinio (laiSkai, ,SharePoint* ir ,OneDrive“ bylos) atsarginiam kopijavimui reikia
papildomai uzsisakyti Telia teikiama Microsoft Office 365 atsarginio kopijavimo paslauga.
VII. UZKLAUSY, PAKEITIMY, INCIDENTY VALDYMAS



54. Telia jsipareigoja priimti ir valdyti uZklausas, pakeitimus bei incidentus pagal su Klientu UZzsakyme suderintg Paslaugos teikimo lygj
(SLA). Standartinis Paslaugos teikimo lygis, trukmés, i8samios sglygos bei apibréZimai pateikiami uZsakymo blanke.

55. Paslaugos pakeitimy valdymas:

56. Pakeitimy vykdyme SLA jsipareigojimai néra taikomi. Pakeitimams taikomas su klientu suderinamas atskiras pakeitimy (ir standartiniy
pakeitimy) jgyvendinimo terminas.

57. Sutrikus Paslaugos teikimui, norint pateikti pakeitimo UzZklausg arba pageidaujant informacijos Paslaugos naudojimo klausimais,
Klientas gali kreiptis j IT pagalbos tarnyba telefonu 1816 arba el. pastu ITpagalba@telia.lt.

58. PraneSdamas apie gedima, Kliento darbuotojas turi:

58.1. nurodyti, kad Klientas yra viena i$ Sutarties Saliy;

58.2. nurodyti Microsoft Office 365 tarnybos sistemoje autorizuotg jrangos vartotojg;

58.3. kaip galima tiksliau apibadinti iSkilusios problemos esme ar prigimtj;

59. Paslauga pradedama teikti ne véliau kaip per 5 darbo dienas po to, kai Telia ir Klientas pasiraso Paslaugos uzsakyma, jeigu Salys
nesusitaria kitaip. Apie Paslaugy teikimo pradziag Telia informuoja Klientg elektroniniu pastu.

60. Ataskaity teikimas:

60.1. Klientas turi teise gauti praéjusio ménesio standarting incidenty valdymo ataskaits.

60.2. Pagal kliento paklausimg, ne dazniau nei kartg per ménesj, Telia gali pateikti ataskaitas iS duomeny esanciy Microsoft Office 365
tarnybos jrankyije ir pagal kriterijus, kuriuos palaiko tarnybos ataskaity kdrimo jrankiai. pvz.: apie vartotojy sarasa, aktyvuma, licencijas
ir kt.

60.3. Telia pasilieka teise keisti tokiy ataskaity formatg nejspéjusi Kliento.

60.4. Ataskaity pateikimo terminas — 30 dieny nuo pradymo gavimo i$ Kliento dienos.

VIII. PAPILDOMI DARBAI

61. Papildomi darbai laikomi:

62. Kliento uzsakyti darbai, kurie néra jtraukti nei j vieng Kliento Paslaugos Uzsakymg arba kurie nepatenka j Paslaugos komponentus
arba turi bati atliekami po sutarto aptarnavimo laiko;

62.1.Naujo ,SharePoint* automatiniy veiksmy (Flow) konfiglravimas;

62.2.Sprendimo (angl. Solution) lygio konsultavimas apie Microsoft Office 365 tarnybos veikimg;

62.3. Hibridiniy sprendimy palaikymas (pvz., "Linux" ir "O365" pasto serveriai);

62.4.Integracija su trec€iyjy Saliy sistemomis (pvz., ERP, Navision ir t.t.);

62.5. Esminis Microsoft Office 365 komponenty perkonfiglravimas, kuriam atlikti reikalingi naujos paslaugos diegimo apimties veiksmai;

63. Klientui pateikus uZklausg dél papildomy darby Telia turi teise atsisakyti atlikti tokius darbus;

64. Incidenty $alinimas, uzklausy ar pakeitimy vykdymas po sutartinio aptarnavimo laiko yra jmanomas tik atskiru abiejy $aliy sutarimu,
taikant papildoma apmokestinimag.

65. Jeinéra sutarta kitaip, papildomi darbai apmokestinami papildomy darby valandiniu jkainiu, skelbiamu www.telia.lt, pagal faktinj Telia
darbuotojy skirtg laika (apvalinant iki pusés valandos). Darbams, trunkantiems maziau nei 1 val., taikomas minimalus 1 val. darby
jkainis.

66. Papildomi darbai apmokami dvigubu tarifu, kai:

66.1. Susidarius tokioms aplinkybéms, kuomet ne dél Telia kaltés Klientui reikalingas skubus pakeitimas;
66.2. uzduotys, atliekamos ne darbo metu darbo dienomis, savaitgaliais ar Svenciy dienomis;

67. Klientas poreikj dél papildomy darby pateikia ne véliau kaip prie$ tris darbo dienas iki pageidaujamos darby pradzios.

68. Papildomy darby uzsakymas registruojamas Telia informacinéje sistemoje. Kliento kontaktinis asmuo informuojamas elektroniniu
pastu arba telefonu apie uzsakytus papildomus darbus bei numatomg kaing.

69. Papildomy darby samatg (atlikimui reikalingas darbo valandas, sgnaudas, jkainius ir terminus) Telia pateikia Klientui per dvi darbo
dienas. Papildomi darbai nepradedami, kol negaunamas Kliento sutikimas su pateikta sgmata.

70. Klientas jsipareigoja priimti papildomus darbus be iSankstinio rastiSko papildomy darby uzsakymo, jei darby kaina nevirsija 144,81
Eur (jskaitant PVM). Darby perdavimas ir priémimas jforminamas darby perdavimo ir priémimo aktu.

71. Kliento kontaktinis asmuo turi teise atSaukti papildomus darbus per 4 darbo valandas, jeigu papildomy darby vykdymas dar nebuvo
pradétas. Vykdymo pradzia laikoma Telia darbuotojy veikla, tiesiogiai susijusi su uzsakymo vykdymu, medziagy ar jrangos uzsakymu
iS tiekéjy ir panasiai.

72. Jei Telia atlikus papildomus darbus ir Klientui elektroninémis priemonémis pateikus darby perdavimo ir priemimo aktg, Klientas per
3 darbo dienas elektroniniu pastu neatsiuncia Telia pasiraSyto akto arba motyvuoto atsisakymo pasirasyti akta, laikoma, kad Klientas
priémé darbus ir dél jy pretenzijy neturi.
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