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SERVERIY IR SISTEMY PRIEZIOROS PASLAUGOS
TEIKIMO BENDROSIOS TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

4.

41.

Sis dokumentas nustato serveriy ir sistemy prieZidros
Paslaugy bendrasias teikimo saglygas, komponentus,
techninius parametrus, kokybés standartus bei kitas salygas,
susijusias su Paslaugos teikimu ir naudojimu .

Paslauga uzsakoma, kai klientas (toliau -Klientas) ir Telia
Lietuva, AB (toliau — Telia) pasiraso Sutartj ir

Paslaugos uzsakyma. UZzsakymas pateikiamas rastu.
Paslaugos komponentai, kuriems gali bati (atitinkamai
uzsisakius) taikomos Sios teikimo taisyklés yra:

3.1.  Serverio techninés jrangos (HW) priezidra

3.2. Duomeny saugyklos priezilra

3.3.  Virtualizacijos platformos serverio priezitra

3.4. Windows OS priezitra

3.5.  Windows OS roliy ir tarnyby priezira

3.6.  Windows Active Directory roliy priezitra (AD, DNS,

DHCP, CA)

3.7. Windows interneto serviso (IIS) priezilra

3.8.  Windows Exchange Server priezitra

3.9. Microsoft SQL DB priezitra

3.10. Linux OS priezilra

3.11. Linux OS roliy ir tarnyby priezilra

3.12. Linux elektroninio pasto tarnyby priezilra

3.13. Linux interneto svetainés tarnyby (LAMP) prieZira
3.14. Linux duomeny bazés priezitra

3.15. Taikomosios programos ir Tarpinés programinés

jrangos priezilra

3.16. Oracle DB priezitra

3.17. ,Telia Skambuciy centro priezitra

3.18. Skype for Business Server priezitra

Visg Sutartj su Klientu sudaro Sie dokumentai:

Telia Paslaugy universalioji sutartis,

4.2. Serveriy ir sistemy priezidros Paslaugos uzsakymo lapas

(toliau - UZzsakymas) bei

4.3. Paslaugos teikimo taisyklés (toliau -Taisyklés), kurios

susideda i$ Siy dokumenty:

e Bendryjy taisykliy (Sis dokumentas),

e Paslaugos komponenty techniniai funkcionalumai
Sios Taisyklés yra aktualios tik tiems Kliento uzsakytiems
Paslaugos komponentams, kurie jvardinami Kliento
pasiraSytame Uzsakyme. Uzsakyme taip pat nurodomi
Kliento pasirinkty komponenty kiekiai, pasirinktas Paslaugos
teikimo lygis (SLA), kokybiniai parametrai, kaina ir esant
poreikiui kitos Paslaugos bei jos komponenty teikimo
salygos.
Bendrosios taisyklés ir Paslaugos komponenty techniniai
funkcionalumai skelbiami ,Telia“ tinklapyje www.telia.lt.
Detalls Paslaugos apra3ai néra viesi ir gali bati pateikiami
Klientui pardavimo metu kartu su Paslaugy pasiulymu bei
pasirasant Sutart;.

II.  SAVOKOS

8.
8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

Siose Taisyklése vartojamos savokos:
Aptarnavimo laikas - sutartas laikas, kurio metu yra
sprendziami Kliento incidentai ar uzklausos. Aptarnavimo
laikas yra apibréziamas pasirinktos Paslaugos teikimo
lygmenyje (SLA)
Darbo diena — pirmadienis — penktadienis, iSskyrus Svenciy
dienas;
IMACD kreipiniai (angl. Installation, Move, Add, Change,
and Disposal) — techninés IT jrangos jdiegimas, perkélimas,
pridéjimas, pakeitimas ir Salinimas.
Incidentas — Paslaugos sutrikimas ar neveikimas, kuris turi
arba gali turéti poveikj Paslaugos veikimui ar Kliento
naudojimuisi Paslauga.
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87.
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89.
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Operaciné sistema (OS) - sistemos programiné jranga,
valdanti serverio aparatinius ir programinius isteklius bei
teikianti bendrasias Paslaugas serverio programoms;
Papildomi darbai — tai Kliento pageidaujami darbai, kurie
néra jtraukti nei j vieng Kliento Sutartj arba kurie nepatenka
j uzsakytos Paslaugos komponentus arba turi bati atliekami
po sutarto aptarnavimo laiko
Paslauga - Kliento uzsakyta ir Telia teikiama Paslauga
apimanti Paslaugos komponenty prieziirg. Detaliau
Paslaugos komponentai apibréziami Siy taisykliy priede
,Paslaugos komponenty techniniai funkcionalumai*, o tiksli
Kliento uZsakytos Paslaugos apimtis ir uzsakomy
komponenty kiekiai jvardijami UZzsakymuose.
Paslaugos pakeitimo uzklausa, pakeitimas (angl. change)
— Kliento pateiktas uzsakymas atlikti pakeitimus Paslaugos
apimtyje.
Paslaugos standartinis pakeitimas (angl. standard
change) — yra nesudétingas pakeitimas, kurio atlikimo
bldas, kastai ir jgaliojimai yra aiskds, Zzinomi ir i§ anksto
patvirtinti atsakingy asmeny.
Paslaugos teikimo lygis (angl. SLA, service level
agreement) — susitarimas tarp Telia ir Kliento dél kokybiniy
Paslaugos teikimo parametry, darbo laiko, reakcijos laiko,
uzklausy ir incidenty sprendimo laiko bei kity Paslaugos
teikimo lygj nulemianciy rodikliy.
Prieziiiros langas — (angl. Maintenance window) reguliarus,
sutartas laikas profilaktiniy darby (atnaujinimy bei pataisy)
atlikimui, turintis minimaly poveikj teikiamai Paslaugai ir jos
sutrikimui.
Problema — tai yra vieno, ar keliy incidenty atsiradimo
priezastis.
Profilaktiniai darbai (angl. maintenance) — periodiniai
JTelia“ atliekami darbai reikalingi Paslaugos tinkamo
veikimo uztikrinimui (pavyzdziui, pataisy ir atnaujinimy
diegimas, reikiamy pakeitimy atlikimas ar kt.).
Reakcijos laikas — laiko tarpas nuo Kliento pateikto
kreipinio iki uzduoties paskyrimo atsakingam specialistui,
kuris pradeda spresti incidenta.
Skubiis  profilaktiniai  darbai (angl. emergency
maintenance) - skubis techninés priezitros darbai, siekiant
uzkirsti kelig IT rizikoms ar problemoms.
Sprendimo trukmé — laiko tarpas nuo kreipinio gavimo i
Kliento iki uzklausos, incidento iSsprendimo ar pakeitimo
jgyvendinimo.
Taikomoji programa, TP (angl. Application) - tai serveryje
jdiegtas  programinis paketas skirtas konkrecioms
uzduotims atlikti Kliento organizacijai. | Paslaugos apimtj
patenka skirtingais bldais kurtos programos (angl. vendor
licenced, open source, home made) bei visos naudojamos
programos aplinkos.
Tarpiné programiné jranga, TP| (angl. MW (Middleware)
— tai serveryje tarp TP ir operacinés sistemos jdiegtas
programinis paketas, kuris teikia komunikavimo ir duomeny
valdymo Paslaugas taikomajai programai, kuriy neteikia
serverio operaciné sistema.
TP gamintojas (angl. application vendor) — trecioji Salis,
kuri sukliré arba vysto taikomajg programg ir teikia jos
palaikymo Paslaugas TP pirkéjams, savo klientams.
Uzklausa (angl. request) - Kliento kreipinys dél
informacijos, patarimo ar standartinio pakeitimo.
Klientas — juridinis asmuo, uzsakes Sig Paslauga.
Vartotojas - Kliento atstovas, kuris naudojasi priziarima
sistema arba serveriu.
Vartotojo paskyra - Klientui suteikta aplinka, prie kurios
prisijunges Kliento atstovas gali matyti ir valdyti su Paslauga
susijusig informacija.

PASLAUGOS UZSAKYMO, NAUDOJIMO BEI TEIKIMO
SALYGOS

Paslauga teikiama verslo Klientams.

Jeigu Klientas nori keisti uzsakyto komponento kiekj,

nekeisdamas komponento apimties (t.y. tas pats SLA ir kt.),

tai Uzsakymas pakartotinai néra pasiraSomas (uztenka

pateikti jgalioto asmens prasyma el pastu, nurodant


http://www.telia.lt/
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kokiam(-iems) serveriui(-ams) ar sistemai (-oms) priezitra
reikalinga/nebereikalinga). Papildomai uzsakytiems
komponentams galioja pirminiame Uzsakyme nurodyta
kainodara, minimalaus naudojimosi Paslaugomis data ir kitos
salygos

Klientas supranta ir sutinka, kad jis, norédamas naudotis
Paslauga, turi uztikrinti prieigg prie interneto rysio.

LTelia“ renka ir apdoroja Kliento arba Kliento kontaktinio
asmens duomenis, pateikiamus registracijos formoje,
reikalingus Paslaugai teikti bei administruoti ir vykdyti savo
jsipareigojimus pagal Sutartj (toliau — Registracijos
duomenis). , Telia“ gali perduoti Siuos duomenis partneriams,
kiek tai , Telia“ yra batina Paslaugai teikti.

Paslauga neapsaugo nuo virusy ir kito Zalingo programinio
kodo.

Klientas supranta ir sutinka, kad kokybiskam Paslaugos
teikimui, turi bati uztikrintos prizirimy komponenty
atsarginés kopijos. Atsarginiy kopijy kirimas ir valdymas bei
saugykla jy talpinimui, néra Sios Paslaugos sudétinés dalys
(nebent kitaip yra nurodyta ,Paslaugos komponenty tecniniy
funkcionalumy® aprase), todél Klientas atsarginiy kopijy
prieziuros Paslaugas turi uzsakyti papildomai.

Sutikdamas su Taisyklémis, Klientas suteikia , Telia“ leidima
apdoroti ir laikyti Registracijos duomenis bei Duomenis ir
atskleisti Registracijos duomenis arba Duomenis, jstatymy
nustatyta tvarka, arba jei , Telia“ mano tai esant batina norint
(a) laikytis teisiniy jsipareigojimy, (b) laikytis Taisykliy, (c)
atsakyti | pareiSkimus, kad Duomenys ir / arba Registracijos
duomenys pazeidzia treciyjy asmeny teises arba kitu budu
pazeidzia jstatymus , arba (d) apsaugoti ,Telia“, jos klienty
arba vieSuosius interesus, teises, nuosavybe arba asmens
sauguma.

| standartine Paslaugos komponento apimtj jeina tik ta
programiné jranga, kuriai galioja gamintojo palaikymas. Uz
tinkamy gamintojo palaikymo sutarCiy sudaryma, Telia néra
atsakinga.

JTelia“ turi teise keisti aptarnaujamos programinés ir
techninés jrangos sarasa, jei programines jrangos gamintojas
nutrauké Sios jrangos palaikyma (Angl. Support).

Telia vadovaujasi oficialiuose programinés jrangos
gamintojy interneto svetainése pateikiama informacija apie
programinés jrangos palaikymo pabaigos datas.

Jeigu Kliento naudojama techniné ir programiné jranga yra
pasenusi ir nepalaikoma gamintojo, , Telia“ teikia Paslauga
geriausiomis pastangomis (angl. ,Best effort®) ir neatsako uz
gedimy, atsiradusiy dél gamintojo nepalaikomos jrangos,
visiska pasalinima per Paslaugos Uzsakyme numatytg laika ir
neprisiima jokios kitokios atsakomybés uz tinkama ir savalaikj
Paslaugy teikima.

Serveriy ir sistemy veikimo atstatymo terminai negalioja, jei
kompiuteriné (techniné ir programiné) jranga (arba bent
vienas jrangos komponentas) nepriklauso jrangos sarasui,
kurig iStestavo operacinés sistemos gamintojas ir pripazino
suderinama su operacine sistema, arba jei jrangai
nebegalioja gamintojo garantija. Suderinamos jrangos
sagrasai skelbiami operaciniy sistemy gamintojy interneto
portaluose.

Artéjant programinés jrangos gamitojo palaikymo terminui,
Telia informuoja Klienta apie programinés jrangos
atnaujinimo poreikj (likus metams, pusmeciui ir ménesiui).
Jeigu iki palaikymo termino datos su Klientu néra suderinama
dél programinés jrangos atnaujinimo, tai nuo gamintojo
palaikymo pabaigos datos, tos Programinés jrangos
priezitros kaina padidinama 50% (kainos padidéjimas
grindziamas iSaugusiu incidenty kiekiu, bei sudétingesne
problemy sprendimo bidy paieska (néra galimybés gauti
pagalba i§ gamintojo ir treciyjy Saliy).

Klientas sutinka, kad toks kainos padidéjimas néra
vienaSaliskas Kliento padéties pabloginimas, leidZiantis
nutraukti sutartj be prievolés sumokéti sutarties metu
suteiktas nuolaidas.

Klientas gali naudotis Paslauga tik pagal Taisykles ir ,Telia“
nurodymus.

IV. KLIENTO TEISES IR |SIPAREIGOJIMAI

23. Klientas gali naudotis Paslauga tik pagal Taisykles ir ,Telia“
nurodymus.

24. Klientas yra pilnai atsakingas uz savo duomeny valdyma
(talpinima, Salinima, dalinimasi ar pan.), jeigu néra sutarta su
,Telia® kitaip.

25. Klientas jsipareigoja nebandyti jgyti prieigos teisiy prie
sisteminiy iStekliy, prie kuriy prisijungimus turi tik ,Telia®, ir
neatlikti veiksmy, pazeidzianciy sauguma, jskaitant tinklo
prievado skanavimg arba operacinés sistemos nustatyma,
iSskyrus atvejus, kai , Telia“ suteikia tokia teise.

26. Klientas jsipareigoja:

26.1. nevykdyti veiksmy su informacija ar medziaga, kurie jtakoty
staigy Paslaugos apkrovimg lyginant su jprastiniu
Paslaugos apkrovimu, jskaitant elektroninio pasto bombuy,
grandininiy laisky, piramidiniy schemy ir kitokios
informacijos siuntima per elektroninio pasto programas;

26.2.nenaudoti ,Telia“ prekés Zenkly;

26.3.nenaudoti Paslauga sudarancios ir saugomos informacijos
kitaip, nei naudodamasis Paslauga pagal Sutartj ir
Taisykles.  Klientas  nedaugins, nekurs  versijy,
neperparduos ir piktnaudziaujamai nenaudos savo tikslais
jokios Paslaugos dalies arba prieigos prie Paslaugos be
iSankstinio , Telia“ sutikimo;

26.4.neproporcingai neapkrauti Paslaugai teikti naudojamos
jrangos, tycia ar nety€ia nenaudoti neadekvaciai daug
sistemos istekliy (pvz. sugedus Kliento programinei jrangai
ar automatizuotai siunciant laiskus).

27. Klientas pats asmeniskai atsakingas ir privalo uztikrinti, kad
Vartotojo paskyra (-os) ir slaptazodis (-iai), kuriuos Klientas
susikuria, kad galéty naudotis Paslauga, baty apsaugoti nuo
treciyjy asmenuy. ,Telia“ neprisiima atsakomybés uz bet kokj
nesankcionuotg kity asmeny naudojimasi Vartotojo paskyra
ir slaptazodziu.

28. Klientas yra informuotas ir supranta, kad programinés
jrangos gamintojui nustojus tiekti programinés jrangos
saugumo pataisas (Angl. End of securyty support),
kibernetiniy grésmiy rizika stipriai padidéja ir net 21 Siy
taisykliy punkte numatytas priezidros Paslaugy kainos
pokytis nesumazina padidéjusios rizikos.

Telia ir visi programinés jrangos gamintojai informuoja, kad
efektyviausias tokios rizikos mazinimo budas — programinés
irangos atnaujinimas.

29. Klientui rastiskai arba el. pastu pareikalavus prisijungimy prie
serverio su administratoriaus teisémis, ,Telia“ neprisima
atsakomybés dél galimy tyciniy ar netyciniy incidenty. Todél
tikétina, kad ,Telia“ negalés uztikrinti Paslaugos uzsakyme
numatyto Paslaugos teikimo lygmens (SLA).

TELIA TEISES IR |SIPAREIGOJIMAI

30. ,Telia“ pasilieka teise:

30.1.savo nuoziura ir kai yra batina dél techniniy, eksploataciniy,
prieziiros ar saugos priezas€iy imtis priemoniy, galinCiy
turéti jtakos prieigai prie prizirimy Serveriy ir sistemuy;

30.2.nedelsdama nutraukti Paslaugos teikima, jeigu Klientas
pripazjstamas bankrutavusiu, yra likviduojamas arba yra
laiku neatsiskaites uz Paslaugas.

30.3.bet kuriuo metu keisti Paslaugos techninj funkcionaluma;

30.4.samdyti subrangovus savo jsipareigojimams vykdyti,
likdama atsakinga uz jy veiksmus;

30.5.jeigu ,, Telia“ nutraukia Paslaugos teikimag dél to, kad Klientas
pazeidé Sutartj arba Taisykles, ,Telia“ pasilieka teise i$
Kliento reikalauti dél Kliento kaltés patirtos Zzalos
atlyginimo.

30.6.vienasaliskai keisti Taisykles, Paslaugos teikimo salygas bei
ikainius, prie§ 30 dieny informavusi Klienta www.telia.lt
tinklapyje; Jeigu tokie pakeitimai i§ esmés blogina Kliento
padétj, Telia® Klienta informuoja rastu arba
elektroniniémis priemonémis. Tokiu atveju Klientas turi
teise atsisakyti Paslaugos per Siame punkte nurodytg
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informavimo  laikotarpj. Naudojimasis Paslauga po
Taisykliy ar Paslaugos teikimo salygy ar jkainiy pakeitimo
isigaliojimo reiks, kad Klientas sutinka su pakeitimais ir
isipareigoja jy laikytis;

30.7.,Telia*, teikdama Paslauga, vadovaudamasi Europos
Sajungos ir/ar nacionaliniais teisés aktais,
reglamentuojanciais teroristinio turinio sklaidos internete
aspektus, ir jgyvendindama kompetentingy intitucijy
nurodymus dél teroristinio turinio pasalinimo, turi teise
nedelsiant laikinai apriboti Paslaugos teikima arba imtis
kity teiseéty priemoniy, galin¢iy turéti jtakos tinkamam
Paslaugos teikimui.

31. ,Telia“ nebus atsakinga:

31.1.uz jokiag nesankcionuotg prieigg prie duomeny ar
nepakankama duomeny slaptuma, susijusj su informacijos
perdavimu internetu naudojimosi Paslauga metu;

31.2.uz jokj informacijos iSkraipymg arba sugadinima,
ivykstancius perduodant Sig informacija internetu;

31.3.uz duomenis, jy atitikimg teisés norminiams aktams ir jy
nekontroliuoja, iSskyrus atvejus jei tokia pareiga ,Telia“
nustatyta teisés aktais. Jei Duomenyse yra nuorodos j kity
imoniy organizacijy ar asmeny tinklapius, tai ,Telia“ néra
atsakinga uZ ten esancig informacijg ar vykdoma veikla,
tinklapiy nepriziari ir nekontroliuoja;

31.4. uz kito tiekéjo teikiamo interneto rysio sutrikimus. Taip pat
LTelia“ neatsako uz tai, kad dél gedimy treciyjy asmeny
elektroniniy rySiy tinkluose arba dél kity elektroniniy rysiy
Paslaugas teikianciy jmoniy kaltés Klientas negali pasiekti
sistemy, arba dél sutrikimy elektroniniy rysiy tinkluose
informacija buvo prarasta, iSkraipyta ir panasiai;

31.5.jei Klientas negaléjo naudotis Paslauga dél to, kad neturéjo
interneto rySio, kompiuterinés, programinés ar kitos
irangos arba dél to, kad $i jranga buvo sugedusi.

31.6. uz pasekmes pakeitimy ar incidenty kuriuos atliko ar kuriy
priezastis buvo Klientas ar Kliento samdytos treciosios
Salies veiksmai.

32. Jokiais atvejais ,Telia* neprisima atsakomybés uz Kliento
duomeny atskleidima ar bet kokj pavieSinima bei praradima
ne dél ,Telia® kaltés

33. ,Telia“ neatsako uz jokius netiesioginius nuostolius (jskaitant
nuostolius dél verslo, pelno bei duomeny praradimo), net
jeigu ,Telia“ buvo informuota apie tokiy nuostoliy atsiradimo
galimybe.

34. ,Telia“ atsakomybé, tenkanti dél Paslaugos teikimo, esant
bet kokioms aplinkybéms visada bus ribojama iki sumos,
atitinkancios 1 (vieno) ménesio mokestj, Kliento mokama uz
naudojimasi Paslauga.

TRECIYJY 3ALIY PROGRAMINES JRANGOS NAUDOJIMO
TAISYKLES

35. Klientas sutinka, kad siekiant uztikrinti Paslaugos
pateikiamuma ir ,Telia“ jsipareigojimus pries trecCigsias $alis,
asmens tapatybe nurodanti informacija bei kiti duomenys
apie Klientg gali bati perduoti treCiajai Saliai, tiesiogiai
susijusiai su programinés jrangos gamyba ar platinimu. Telia
vieSai skelbia sarasa fiziniy ir juridiniy asmeny, su kuriais yra
pasiraSyta asmens duomeny sub-tvarkytojy susitarimai:
https://www.telia.lt/verslui/Paslaugu-teikimo-taisykles-ir-
sutartys.

36. Klientas pilnai atsako uz savalaikj treciyjy Saliy Programinés
jrangos jsigijimg savo poreikiams, taip pat uz kiekvieng
netinkamg Programinés jrangos jdiegima, naudojima,
kopijavima bei platinima, jei nustatomas toks faktas ir privalo
atlyginti visus, dél to kilusius, nuostolius , Telia“ ar treciajai
Saliai.

37. Trecioji Salis ir ,Telia“ negarantuoja, jog treciosios Salies
programine jrangg bus galima naudoti nepertraukiamai, jog
programiné jranga yra apsaugota nuo kritiniy klaidy (angl.
fault-tolerant) ar kity sistemos klaidy, kurios gali atsirasti dél
gedimy tinkluose, techninéje ar programinéje jrangoje ar dél
kity iSorés veiksniy atsiradimo. Klientas pats atsako uz saugy
tokios programinés jrangos naudojimg ir jsipareigoja
tiesiogiai ar netiesiogiai nenaudoti Sios programinés jrangos

tokiu budu, tokiose situacijose ar sistemose, kurios galéty
sukelti zalg aplinkai, asmens sveikatai ar gyvybei. TrecCiosios
Salies programinés jrangos naudojimas didelés rizikos
atvejais (angl. High Risk Use) yra GRIEZTAI DRAUDZIAMAS.
Didelés rizikos atvejai apima, bet neapsiriboja: orlaiviy ar bet
kokiy kity rasiy transporto priemoniy, susisijusiy su Zmoniy
gabenimu, branduoliniy ar cheminiy reakcijy jrenginiy ir Il
klasés medicinos jrenginiy naudojima.

. PROFILAKTINIY DARBY VYKDYMAS

38. ,Telia“ savo iniciatyva atlieka reguliarius profilaktinius darbus
reikalingus  tinkamam  Paslaugos veikimui  uztikrinti.
Atlikdama profilaktinius darbus, ,Telia® vykdo Siuos
veiksmus:

38.1. Kritiniy Paslaugos, jos komponenty gamintojy
rekomenduojamy pataisy ir naujinimy diegimas;

38.2. Prevencinis serverio diskinés vietos uZsipildymo
valdymas;

38.3. Paslaugos stabiliam teikimui reikalingy platformuy,
infrastrukttros pakeitimy jgyvendinimas;

39. Apie planuojamus profilaktinius darbus, kuriy metu galimi
Paslaugos sutrikimai, Klientas informuojamas pries 7
kalendorines dienas.

40. Apie skubius planuojamus Profilaktinius darbus Klientas
informuojamas ne véliau kaip prie$ 12 valandy iki Profilaktiniy
darby pradzZios.

41. Diskinés vietos uzsipildymo atveju:

11.

Jei Klientui dar yra pakankamai laiko (5% laisvos vietos)
iSsivalyti arba praplésti diskine vieta, Klientas apie tai yra
informuojamas per 8 aptarnavimo valandas.

41.2. UzZsipildzZius vietai tiek, kad iSkyla reali grésmé Paslaugos
sutrikimui (2% laisvos vietos) ir neturint jokio Kliento
sprendimo dél vietos plétimo, , Telia“ savo iniciatyva vykdo
disko praplétima (kad po praplétimo baty apie 10% laisvos
vietos) (esant techninéms galimybéms), po kurio Klientas
yra apmokestinamas uz faktiSkai sunaudotg diskine talpa.

42. Informacija Klientui siunciama jgaliotam kontaktiniam
asmeniui

VIIl. UZKLAUSY, PAKEITIMY, INCIDENTY VALDYMAS

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

44. Sutrikus Paslaugai arba Klientui pageidaujant konsultacijos
IT sistemy naudojimo klausimais, Klientas kreipiasi j IT
pagalbos tarnyba telefonu 1816, el. pastu ITsupport@telia.lt
arba pagalbos tarnyboje adresu: https://support.telia.lt.

45, Klientas privalo paskirti bent vieng kontaktinj asmenj
bendravimui su ,Telia“, kuris baty jgaliotas patvirtinti
papildomy darby uzsakymus ir keisti uzsakyty Paslaugy
kiekius. Atstovo kontaktiniai duomenys nurodomi Uzsakymo
lape prie$ pradedant tiekti Paslauga. Klientas privalo rastu
pranesti pagalbos tarnybai apie bet kokius Kliento
kontaktiniy asmeny pasikeitimus per 5 darbo dienas.

46. Pateikdamas uzklausg ar incidenta Klientas privalo:

46.1. prisistatyti, nurodyti Kliento jmonés pavadinima;

46.2. nurodyti sutrikusios Paslaugos, jrangos ar sistemos
pavadinimag;

46.3. apibadinti iskilusio sutrikimo ar poreikio esme ar
prigimt;j kaip galima tiksliau;

46.4. atsakytij, Telia“ atstovy uzduodamus klausimus.

47. Pakeitimai, incidentai, uzklausos ir problemos valdomi
vadovaujantis atitinkamais ,Telia“ procesy aprasais, kurie
parengti vadovaujantis gergja vadybos praktika;

48. Nustatant incidento jtakos lygj, vadovaujamasi Sia lentele:



https://www.telia.lt/verslui/paslaugu-teikimo-taisykles-ir-sutartys
https://www.telia.lt/verslui/paslaugu-teikimo-taisykles-ir-sutartys
https://support.telia.lt/
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49.

50.

51

52.

53.

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 dieny nuo prasymo

gavimo i$ Kliento dienos.

Jei Kliento naudojama laiko juosta nesutampa su ,, Telia“ laiko

juosta, Paslaugos lygis bus matuojamas pagal Telia laiko

juosta, jei su Klientu nebuvo sutarta kitaip.

Klientui pateikus uzklausg, pakeitimg ar incidentg dél

Paslaugy ar komponenty, kurie nebuvo Kliento uzsakyti arba

nejeina j uzsakytos pasaugos komponentus:

51.1. ,Telia® turi teise atsisakyti atlikti tokius darbus;

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

Incidenty S$alinimas, uzklausy ar pakeitimy vykdymas po

sutartinio aptarnavimo laiko yra jmanomas tik atskiru abiejy

Saliy sutarimu, taikant papildoma apmokestinima. (zr.

PAPILDOMI DARBAI).

Skubiy pakeitimy vykdymas:

53.1. Susidarius tokioms aplinkybéms, kuomet ne deél
LTelia“ kaltés Klientui reikalingas skubus pakeitimas
(pvz. saugumo grésme, sistemos atstatymas po
klaidos), Klientas gali inicijuoti skuby/saugos
pakeitima , Telia“ teikiamos Paslaugos apimtyje.

53.2. Skuby/saugos pakeitimg Telia vykdys nedelsiant,
vadovaujantis ,Telia® skubaus pakeitimo proceso
nuostatomis.

53.3. Klientas jsipareigoja apmokéti uz tokius skubos tvarka
ivykdytus darbus taikant dvigubg valandinio jkainio
tarifg nei jprastiems papildomiems darbams (Zr.
PAPILDOMI DARBAI).

IX. PAPILDOMI DARBAI

54.

55.

56.

57.

58.

Kliento uzsakyti darbai, kurie néra jtraukti nei j vieng Kliento
Sutartj arba kurie nepatenka | uzsakytos Paslaugos
komponentus (pagal Detaly aprasa) arba turi bati atliekami
po sutarto aptarnavimo laiko, yra laikomi papildomais
darbais. Jy atlikimui reikalingas atskiras 3aliy susitarimas.
Papildomus darbus uZsakyti gali tik Kliento jgaliotas
kontaktinis asmuo. Klientas sutinka, kad visi Kliento
elektroninémis priemonémis pateikiami papildomy darby
uzsakymai, su jais susije pareiSkimai ir kiti dokumentai yra
teiséti, Saliy pripazjstami ir reiskia sutikimg bei ketinima
prisiimti i$ Siy dokumenty kylancius jsipareigojimus, jskaitant
pareigag apmoketi. Tokius dokumentus Salys laikys rasytiniais.
Jei néra sutarta kitaip, papildomi darbai apmokestinami
pagal faktinj ,Telia“ darbuotojy skirtg laika (apvalinant iki
pilnos valandos) bei pagal faktiskai sunaudotas priemones ir
medziagas reikalingas darby atlikimui.

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

Papildomy darby samatg (atlikimui reikalingas darbo
valandas, sgnaudas, jkainius ir terminus) ,Telia“ pateikia

59.

Klientui per dvi dienas. Darbai nepradedami, kol
negaunamas Kliento sutikimas su pateikta samata.

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.



