TELIA LIETUVA, AB DUOMENUY CENTRY INFRASTRUKTURY SUJUNGIMO PASLAUGOS TEIKIMO TAISYKLES

|. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Telia Lietuva, AB (toliau — ,Telia“) duomeny centry
infrastruktdry sujungimo paslaugos teikimo taisyklés (toliau — Taisyklés)
nustato duomeny centry infrastruktiry sujungimo paslaugos (toliau —
Paslaugos) teikimo tvarka bei sglygas.

2. Taisyklés parengtos vadovaujantis Lietuvos Respublikos
elektroniniy rySiy jstatymu ir kitais Lietuvos Respublikos teisés
norminiais aktais.

Il. SAVOKOS

3. Siose Taisyklése vartojamos Sutartyje ir toliau nustatytos
sgvokos:

3.1. ,Duomeny centry infrastruktiry sujungimo“ paslauga —
Paslauga, skirta saugiai ir kokybiSkai sujungti skirtingas infrastruktaras,
esancias viename ar keliuose ,Telia“ duomeny centruose, naudojant i$
anksto jdiegtg ar specialiai diegiamg duomeny centry pagrindiniy tinkly
infrastruktdra ir prieiga iki kliento jrangos, esancios duomeny centre;

3.2. Aptarnavimo laikas — sutartas laikas, kurio metu yra
sprendziami Kliento incidentai ar registruojamos uzklausos, kaip
apibrézta pasirinktos paslaugos lygmenyje (SLA).

3.3. Darbo diena (darbo valandos) — pirmadieniais -
ketvirtadieniais 8.00 - 17.00 val., penktadieniais 8.00 - 15.45 val.,
iSskyrus Svenciy dienos.

3.4. Paslaugos pakeitimo uzklausa, pakeitimas (angl. Change)
— Kliento pateiktas uzsakymas atlikti pakeitimus Paslaugos apimtyje.

3.5. Paslaugos standartinis pakeitimas (angl. Standard Change)
— yra nesudétingas pakeitimas, kurio atlikimo bddas, kastai ir jgaliojimai
yra aiskds, Zinomi ir i§ anksto patvirtinti atsakingy asmeny.

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

3.7. Problema — tai yra vieno ar keliy incidenty atsiradimo
priezastis.

3.8. Profilaktiniai darbai (angl. maintenance) — periodiniai , Telia“
atliekami darbai reikalingi paslaugos tinkamo veikimo uztikrinimui
(pavyzdziui, pataisy ir atnaujinimy diegimas, reikiamy pakeitimy
atlikimas, atsarginiy kopijy paslaugos administravimas ar kt.).

3.9. Reakcijos laikas — laiko tarpas nuo vartotojo pateikto
kreipinio iki uzduoties paskyrimo atsakingam specialistui ir sprendimo
pradZios momento.

3.10. Skubis  profilaktiniai  darbai  (angl. Emergency
Maintenance) - skubds techninés prieziGros darbai, siekiant uzkirsti
kelig IT rizikoms ar problemoms.

3.11. Sprendimo trukmé — laiko tarpas nuo kreipinio gavimo i$
Kliento iki uzklausos, incidento iSsprendimo ar pakeitimo jgyvendinimo.

3.12. Uzklausa (angl. request) — Vartotojo kreipinys dél
informacijos, patarimo ar pakeitimo.

3.13. Galiniai jrenginiai — leidziantys priimti ir (ar) perduoti
informacija jtaisai ar jy atitinkamos dalys ir kiti Kliento ir (arba) paslaugy
vartotojy elektroniniy rySiy jrenginiai, prijungiami prie jvado ir (arba) prie
LTelia“ galinés jrangos;

3.14. Galinio jrenginio linija — tai Klientui ir (arba) Paslaugy
vartotojui ir (arba) treciosioms Salims priklausanti elektroniniy rysiy
tinklo dalis (iSskyrus ,Telia“ galine jranga), kuri jungia jvada su Kliento ir
(arba) Paslaugy vartotojo galiniu jrenginiu;

3.15. Papildoma paslauga — tai Kliento uzsakyta pridétinés
vertés paslauga, kurios teikimas tiesiogiai susijgs su Paslauga ir kuri
negali bati teikiama atskirai nuo Paslaugos;

3.16. Papildoma paslauga ,Susitarimas dél paslaugos lygmens
(SLA)* - paslauga, kuria nustatomos Klientui teikiamy Paslaugy
administravimo ir aptarnavimo sglygos bei uztikrinami Paslaugy
kokybés parametrai. SLA apibrézti jsipareigojimai ir atsakomybé
priklauso nuo Kliento uzsakomo SLA lygmens, ty. atitinkamai
Paslaugai priskirty gedimy Salinimo terminy ir paslaugos pateikiamumo
reikalavimy;

3.17. Paslaugos pateikiamumas - laiko intervalas, per kurj
Klientas gali naudotis konkreCiu uZsakymu uZsakyta Paslauga,
iSreiSkiamas procentiniu santykiu nuo konkre€ios Paslaugos teikimo
vieno ménesio laikotarpio: (A — B) / A - 100%, kur A — vieno ménesio
laikotarpis (valandomis); B — vieno ménesio paslaugos nepateikiamumo
laikotarpis (valandomis). Pateikiamumo 99,0 % verté atitinka 7,20
Paslaugos nepateikiamumo valandy per ménesj. Paslaugos
nepateikiamumo laikotarpis gaunamas sumuojant laikotarpius,
skaiCiuojamus nuo Paslaugos kiekvieno nepateikiamumo jvykio
pradzios (automatiniu ar rankiniu bddu uZzfiksuoto Kliento praneSimo

apie Paslaugos teikimo sutrikima, kuris jvyko dél ,Telia“ (ar uzsienio
operatoriui, dalyvaujan¢iam teikiant Paslaugg) priklausanciy techniniy
priemoniy sutrikimo) iki Paslaugos teikimo atkdrimo. ] nepateikiamumo
laikotarpj nejskaitomi:

3.17.1. Paslaugos teikimo sutrikimy,
nepraneseé, laikotarpiai;

3.17.2. Paslaugos teikimo sutrikimy, kurie jvyko dél Kliento
jrangos ar veiksmuy,

3.17.3. tre€iyjy Saliy kaltés arba nenugalimos jégos (force
majeure), laikotarpiai;

3.18. Paslaugos teikimo sutrikimas (incidentas) — jvykis vienos
i$ Saliy, kai Paslaugos teikimas nutriksta arba jos techniniai parametrai
tampa blogesni, nei yra numatyti Sutartyje;

3.19. Paslaugos gedimo pasalinimo trukmé — laiko tarpas nuo
to momento, kai Klientas prane$é, o ,Telia“ uzZregistravo praneSimag
apie Paslaugos teikimo sutrikimg (incidentag), jvykusj dél ,Telia
priklausanciy techniniy priemoniy kaltés, iki to momento, kai Paslaugos
teikimas buvo atkurtas;

3.20. ,Telia“ tinklo galinis taSkas arba |vadas Jrelia
priklausancios fizinés jungtys, atitinkancios jy prieigos techninius
reikalavimus, sudarangios ,Telia“ tinklo dalj ir batinos Galinio jrenginio
linijai ir (arba) kliento ar Paslaugy vartotojo Galiniam jrenginiui (jungiant
tiesiogiai) prijungti;

3.21. ,Telia“ galiné jranga -
sumontuota Paslaugos jdiegimo vietoje;

3.22. ,Telia“ jmoniy grupés jmoné — bet kuri kita jmoné, kuriai
Lrelia“ yra patronuojanti bendrové pagal Lietuvos Respublikos akciniy
bendroviy jstatymo nustatytus kriterijus;

3.23. kitos Sutartyje ar Taisyklése neapibréztos sgvokos
suprantamos taip, kaip jos apibréztos elektroniniy rySiy sritj
reglamentuojanciuose Lietuvos Respublikos norminiuose teisés aktuose.

IIl. PASLAUGUY TEIKIMAS

4. Klientas turi teise jungti prie Jvado tik tokius Galinius
jrenginius, kurie atitinka Lietuvos Respublikoje (toliau - LR) galiojancius
reikalavimus tokio tipo jrenginiams bei yra techniSkai suderinami su
uzsakyta Paslauga. Tais atvejais, kai atskiriems Galiniams jrenginiams
LR néra valstybés institucijy patvirtinty reikalavimy, Klientas privalo
gauti ,Telia“ sutikimg dél tokiy jrenginiy jungimo prie ,Telia“ galinés
jrangos ar Jvado.

5. Papildomos paslaugos Klientui teikiamos tik tuo atveju, jeigu
Klientas naudojasi Paslauga ir pastarosios teikimas konkrecia
elektroniniy rysiy linija jam nebuvo apribotas ir (arba) nutrauktas.

6. Klientas jsipareigoja:

6.1. naudotis Paslauga ne trumpiau nei Trumpiausig
naudojimosi Paslauga laikotarpj, jeigu toks buvo nustatytas. Jei
Sutartyje nenumatyta kitaip, esant Kliento sutikimui dél Trumpiausio
naudojimosi Paslauga laikotarpio pratesimo, Sis laikotarpis gali bati
pratesiamas 12 mén. laikotarpiui kiekvieng karta, jei Klientas likus ne
maziau kaip 1 mén. iki Trumpiausio naudojimosi Paslauga laikotarpio
pabaigos nepareiSkia prieStaravimo dél Trumpiausio naudojimosi
Paslauga laikotarpio pratesimo;

6.2. sudaryti sglygas ,Telia“ atlikti
programinés jrangos naujinimus.

7. ,Telia“, siekdama uztikrinti teikiamos Paslaugos saugumg ir
(arba) Paslaugos tinkama veikima, turi teise atlikti galinés jrangos
programinés jrangos naujinimus ir (arba) batinus nustatymy pakeitimus.
Tokiais atvejais ,Telia“ neatsako uz Kliento atlikty galinés jrangos
nustatymy pa$alinimg ar pakeitimg bei su tuo susijusig rizikg ar Zalg,
kurig Klientas galéty patirti.

8. ,Telia“ uztikrina Paslaugos teikimag iki Jvado, jskaitant ir
.1elia“ galinés jrangos (esant nemodifikuotai ar kitu bddu nepaveiktai
,1elia“ parduotos, suteiktos ar iSnuomotos galinés jrangos perdavimo
metu buvusiai techninei jrangos konfiglracijai ir komplektacijai,
naujausiai ,Telia“ suteikiamos programinés jrangos ir rekomenduojamy
jos nustatymuy versijai) kokybiSkg veikima.

9. Duomeny centro patalpose esancios ,Telia“ galinés jrangos
konfiglracijos darbus turi teise atlikti tik ,Telia“ jgaliotas atstovas. Kitoks
jrangos konfigdracijos pakeitimas yra laikomas trukdymu teikti Paslaugg
ir kiekvieng kartg pastebéjus tokius jrangos pakeitimus ,Telia“ jgaliotas
atstovas imsis priemoniy, kad atstatyty Paslaugos teikimg pagal
Paslaugos teikimo salygas. Uz tokiy darby atlikimg bus taikomi ,Telia®
patvirtinti mokesciai, kuriuos Klientas privalo apmokéti Sutartyje
nustatyta tvarka.

10. Klientas, pastebéjes neteisétus ,Telia“ galinés jrangos
konfiglracijos pakeitimus, privalo apie tai nedelsdamas informuoti
»Telia“ darbuotojus.

apie kuriuos Klientas

,1elia“ priklausanti jranga,

srelia“ galinés jrangos



11. Gaves ,Telia“ jspéjimg del ,Telia“ galinés jrangos valdymo
neteiséto perémimo Klientas privalo nedelsdamas imtis priemoniy, kad
Jrelia“ jgaliotas atstovas galéty atstatyti Paslaugos teikimg pagal
Sutartyje nustatytas Paslaugos teikimo sglygas.

IV. SALIY ATSAKOMYBE

12. ,Telia“ imasi priemoniy, kad uztikrinty savo tinklo ir juo
teikiamy Paslaugy sauguma, taciau neatsako uz bet kokiy kompiuteriniy
virusy ar kity kenkéjisSky programy siuntimg per ,Telia“ tinkla ir dél Siy
virusy ar kity kenkéjisky programy Klientui padaryta zalg.

13. Jei Klientas ne dél savo kaltés negaléjo naudotis
Paslaugomis, ,Telia“ nepagristai apribojo Paslaugy teikimg ar Paslaugy
kokybé neatitiko Sutartyje nurodytos kokybés, atitinkama Paslaugos
ménesinio mokesc¢io dalis yra perskai€iuojama: Paslaugos gedimo atveju
— dél ne laiku paSalinty Paslaugos gedimy, mazinant ménesinj mokest;
proporcingai valandy skai€iui nuo praneSimo apie Paslaugos teikimo
sutrikimg gavimo iki jo pa$alinimo valandos (jskaitytinai); Paslaugy
kokybei neatitinkant Sutartyje nustatytos kokybés ar ,Telia“ nepagrjstai
apribojus Paslaugy teikimg — uz visg kokybés neatitikimo, nepagrjsto
Paslaugos teikimo apribojimo laikotarpj. ,Telia“ atliekamo perskaiciavimo
suma negali biti didesné nei vienas tos Paslaugos ménesio (abonentinis)
mokestis per ménesj.

14. ,Telia“ neatsako uz Kliento ir (arba) Paslaugos vartotojy
Galinio jrenginio ir (arba) Galinio jrenginio linijos sutrikimus bei jy
Salinima.

15. Klientas yra pilnai atsakingas uZz savo duomeny valdyma
(talpinima, Salinimg, dalinimasi ar pan.), jeigu néra sutarta su ,Telia"
kitaip.

16. Klientas sipareigoja nebandyti jgyti prieigos teisiy prie
sisteminiy iStekliy, prie kuriy prisijungimus turi tik ,Telia“, ir neatlikti
veiksmy, pazeidzianciy saugumg, jskaitant tinklo prievado skanavimg
arba operacinés sistemos nustatyma, iSskyrus atvejus, kai ,Telia“ suteikia
tokig teise.

V. UZKLAUSUY, PAKEITIMY, INCIDENTY VALDYMAS

17. Telia jsipareigoja priimti ir valdyti uzklausas, pakeitimus bei
incidentus pagal su Klientu Uzsakyme suderintg Paslaugos teikimo lygj
(SLA). Standartinis Paslaugos teikimo lygis, trukmés, iSsamios sglygos
bei apibrézimai pateikiami Paslaugos uZsakyme.

18. Sutrikus Paslaugos teikimui arba pageidaujant informacijos
Paslaugos naudojimo klausimais, Klientas gali kreiptis | IT pagalbos
tarnybg telefonu 1816 arba el. pastu ITsupport@telia.lt.

19. Klientas privalo paskirti bent vieng kontaktinj asmen;j
bendravimui su ,Telia®, kuris bdty jgaliotas patvirtinti papildomy darby
uzsakymus. Atstovo kontaktiniai duomenys nurodomi UZsakymo lape
prie$ pradedant tiekti Paslaugg. Klientas privalo rastu pranesti pagalbos
tarnybai apie bet kokius Kliento kontaktiniy asmeny pasikeitimus.

20. Pateikdamas uzklausg ar incidenta Klientas privalo:

20.1. prisistatyti, nurodyti Kliento jmonés pavadinimg;

20.2. nurodyti  sutrikusios  Paslaugos  pavadinimg
identifikavimo numerj (Paslaugos ID);

20.3. apibudinti iskilusio sutrikimo ar poreikio esme ar prigimtj
kaip galima tiksliau;

20.4. atsakyti j ,Telia“ atstovy uzduodamus klausimus.

21. Pakeitimai, incidentai, uzklausos ir problemos valdomi
vadovaujantis  atitinkamais ,Telia“ procesy apraSais, kurie parengti
vadovaujantis geraja vadybos praktika;

22. Ataskaity teikimas. Klientas turi teise gauti praéjusio ménesio
standartine incidenty valdymo ataskaitg. ,Telia“ pasilieka teise keisti tokiy
ataskaity formatg nejspéjusi Kliento. Ataskaity pateikimo terminas — 30
kalendoriniy dieny nuo prasymo gavimo i$ Kliento dienos.

23. Jei Kliento naudojama laiko juosta nesutampa su ,Telia“ laiko
juosta, Paslaugos lygis bus matuojamas pagal Telia laiko juosta, jei su
Klientu nebuvo sutarta kitaip.

24. Klientui pateikus uzklausa, pakeitimg ar incidentg dél
Paslaugy ar komponenty, kurie nebuvo Kliento uzsakyti arba nejeina |
uzsakytos pasaugos komponentus:

24.1. ,Telia“ turi teise atsisakyti atlikti tokius darbus;

24.2. Jei ,Telia“ sutinka vykdyti tokius darbus,
papildomy darby apmokestinimas (zr. PAPILDOMI DARBAI).

25. Incidenty Salinimas, uzklausy ar pakeitimy vykdymas po
sutartinio aptarnavimo laiko yra jmanomas tik atskiru abiejy Saliy
sutarimu, taikant papildomg apmokestinima. (zr. PAPILDOMI DARBAI).

26. Skubiy pakeitimy vykdymas:

26.1. Susidarius tokioms aplinkybéms, kuomet ne dél ,Telia“
kaltés Klientui reikalingas skubus pakeitimas (pvz. saugumo grésme,
sistemos atstatymas po klaidos), Klientas gali inicijuoti skuby/saugos
pakeitimg ,Telia“ teikiamos Paslaugos apimtyije.

26.2. Skuby/saugos  pakeitimg Telia  vykdys
vadovaujantis ,Telia“ skubaus pakeitimo proceso nuostatomis.

arba

taikomas

nedelsiant,

26.3. Klientas jsipareigoja apmokéti uz tokius skubos tvarka
ivykdytus darbus taikant dvigubg valandinio jkainio tarifa nei jprastiems
papildomiems darbams (zr. PAPILDOMI DARBAI).

VI. PAPILDOMI DARBAI

27. Kliento uzsakyti Paslaugos konfiglravimo ar papildomy
paslaugy pakeitimo ir/ar kiti darbai, kuriy poreikis atsirado
naudodamiesi Paslauga arba turi bti atliekami po sutarto aptarnavimo
laiko, yra laikomi papildomais darbais. Jy atlikimui reikalingas atskiras
§aliy susitarimas.

28. Papildomus darbus uzsakyti gali tik Kliento jgaliotas
kontaktinis asmuo. Klientas sutinka, kad visi Kliento ar jgalioto
kontaktinio asmens elektroninémis priemonémis pateikiami papildomy
darby uzsakymai, su jais susije pareiskimai ir kiti dokumentai yra teiséti,
Saliy pripazjstami ir reiskia sutikimg bei ketinimg prisiimti i§ Siy
dokumenty kylancius jsipareigojimus, jskaitant pareigg apmokéti.
Tokius dokumentus Salys laikys rasytiniais.

29. Jei néra sutarta kitaip, papildomi darbai apmokestinami pagal
faktinj ,Telia“ darbuotojy skirtg laikg (apvalinant iki pilnos valandos) bei
pagal faktiSkai sunaudotas priemones ir medziagas reikalingas darby
atlikimui.

30. Klientas poreikj dél papildomy darby pateikia ,Telia“ ne véliau
kaip pries tris darbo dienas iki pageidaujamos darby pradzios.

31. Papildomy darby samata (atlikimui reikalingas darbo
valandas, sgnaudas, jkainius ir terminus) ,Telia“ pateikia Klientui per dvi
dienas. Darbai nepradedami, kol negaunamas Kliento sutikimas su
pateikta sgmata.

32. Kliento kontaktinis asmuo turi teise atSaukti papildomus
darbus, jeigu darby vykdymas dar nebuvo pradétas. Vykdymo pradzia
laikoma ,Telia“ darbuotojy veikla, tiesiogiai susijusi su uzsakymo
vykdymu.

VII. PROFILAKTINIY DARBY VYKDYMAS

32.1. ,Telia“ savo iniciatyva atlieka reguliarius profilaktinius
darbus reikalingus tinkamam paslaugos veikimui uZztikrinti. Atlikdama
profilaktinius darbus, ,Telia“ vykdo Paslaugos komponenty gamintojy
rekomenduojamy pataisy ir naujinimy diegimg ir Paslaugos stabiliam
teikimui reikalingy platformy, infrastruktdros pakeitimy jgyvendinima.

33. Apie planuojamus profilaktinius darbus, kuriy metu galimi
paslaugos sutrikimai, klientas informuojamas prie§ 7 kalendorines
dienas.

34. Apie skubius planuojamus Profilaktinius darbus klientas
informuojamas ne véliau kaip pries 12 valandy iki Profilaktiniy darby
pradzios.

35. Informacija
kontaktais.

Klientui siuniama UZsakyme nurodytais

VIII. PASLAUGOS ATSISAKYMAS IR (ARBA) SUTARTIES
NUTRAUKIMAS

36. Klientas gali atsisakyti visy ar dalies uZsakyty Paslaugy
ispéjes ,Telia“ rastu ne véliau kaip pries 30 (trisdesimt) dieny iki raste
nurodytos Paslaugos atsisakymo dienos.
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