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Paslaugos , Atsarginés kopijos“ teikimo taisyklés

BENDROSIOS NUOSTATOS

Sis dokumentas nustato TELIA LIETUVA, AB (toliau - Telia) verslo
klientui teikiamos atsarginiy kopijy paslaugos bendrasias
salygas, jskaitant dedamuosius komponentus, techninius
parametrus, kokybés standartus bei kitas sglygas, susijusias su
paslaugos teikimu ir naudojimu (toliau - taisyklés).

Paslauga uzsakoma, kai Klientas ir Telia pasiraso Sutartj ir
Paslaugos uzsakyma. Uzsakymas pateikiamas rastu.

SAVOKOS

Siose paslaugos taisyklése vartojamos savokos:
Paslauga - Kliento uzsakyta ir Telia teikiama paslauga apimanti:

. atsarginiy duomeny kopijy karimo ir valdymo jrankius
(toliau ,Atsarginiy kopijy valdymo paketas®)

. jrankiams reikalingy licencijy nuoma (toliau ,Licencijy
nuoma®)

. virtualiy saugyklos resursy, skirty talpinti
kompiuteriy ir serveriy kopijas (toliau
atsarginéms duomeny kopijoms)

. atsarginiy duomeny kopijy priezidros (valdymo) paslaugas
(toliau ,Atsarginiy kopijy prieZiira®)

. prieigg prie Saugyklos atsarginéms kopijoms (toliau
Veeam Cloud Connect)

Detaliau paslaugos komponentai apibréziami Siy taisykliy priede
,Paslaugos komponenty techniniai funkcionalumai®, o tiksli
kliento uzsakytos paslaugos apimtis ir uzsakomy komponenty
kiekiai jvardijami Uzsakymuose.

Veeam Cloud Connect — Veeam gamintojo sukurta technologija
(duomeny transporto priemoné), kuri suteikia greitg ir saugy
blda patalpinti kliento serveriy ir kompiuteriy rezervines
kopijas, sukurtas su Veeam programine jranga, j Telia DC. Telia
yra jgaliota Sios technologijos teikéja.

Veeam Backup & Replication Server arba Commvault ComCell
Backup spredimas — Serveris(-iai) su jdiegta Veeam arba
Commvault programine jranga, skirta atsarginiy kopijy uzduociy
centralizuotam valdymui.

Veeam Agent — Veeam gamintojo programiné jranga diegiama j
vieng kompiuterj arba serverj, skirtas to jrenginio atsarginiy
kopijy uzduociy valdymui.

Microsoft Debesijos Platforma (angl. MS Azure) - debesijos
platforma, kurioje veikia Microsoft 365 tarnybos. Platforma
valdoma debesijos tiekéjo - Microsoft;

M365 tarnyby rinkinys (pvz. Microsoft 365 Business Basic) —
Microsoft Debesijos Platformoje veikianciy produktyvumo
tarnyby (tokiy kaip Hosted Exchange, Share Point, OneDrive,
Azure AD) rinkinys.

M365 organizacija (angl. Microsoft 365 tenant) — Klientui
dedikuota aplinka, kurioje jis gali naudotis tik jam iSskirtais M365
tarnyby rinkinio resursais.

Microsoft 365 tarnyby vartotojas (toliau M365 vartotojas) —
Microsoft 365 Azure AD tarnyboje sukurtas vartotojas, kuriam
igalinami tarnybos nustatymai;

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;

atsargines
Saugykla

Darbo grafiky iSaiSkinimas:
I-IV 08:00-17:00
9x5 V 08:00-16.45
I8skyrus Svenciy dienas
16x7 I-VII 08:00 - 24:00
24x7 -V 00:00 - 24:00
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Duomenys - informacija, Kliento pateikiama, apdorojama arba
valdoma (laikoma, perduodama, dalinama ir pan.), naudojantis
Paslaugos teikiamomis priemonémis.

Duomeny centras — tai TIER |l arba TIER Ill standartus atitinkantis
duomeny centras, kuriame yra serveriai ir duomeny saugyklos,
uztikrinantys Paslaugy veikima,. Duomeny centras atitinka Siuos
kriterijus: palaikoma reikalinga temperatira, jdiegta automatiné
gesinimo sistema, fiziné apsauga, vaizdo stebéjimas, prieigos
kontrolé, dubliuotas energijos teikimas.

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 tureti poveikj Paslaugos veikimui ar Kliento naudojimuisi
paslauga.

Kritinis incidentas — incidentas, kuomet sutrinka/jtakojama visa
paslauga arba paslauga naudotis negali visi Kliento vartotojai.
Klientas — Telia verslo klientas, kuris sudaré Uzsakymag dél

atsarginiy kopijy paslaugos.

Operaciné sistema (OS) - sistemos programiné jranga, valdanti
serverio aparatinius ir programinius isteklius bei teikianti
bendrasias paslaugas serverio programoms;

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.

Paslaugos standartinis pakeitimas, standartiné uzklausa (angl.
standard change) — yra nesudétingas pakeitimas, kurio atlikimo
budas, kastai ir jgaliojimai yra aiskds, zinomi ir iS5 anksto
patvirtinti atsakingy asmeny.

Sékmingai jvykdyta atsarginio kopijavimo sesija - pilnai
pasibaigusi (nenutraukta ar atSaukta) sékmingai arba su
ispéjimais/klaidomis (warnings/errors) pasibaigusi, bet neturinti
savyje objekty be kopijos (failed/failures) sesija.

Atsarginiy kopijy vykdymo langas — laiko intervalas numatytas
atsarginio kopijavimo sesijy vykdymui.

Standartiniai atsarginiy kopijy vykdymo langai:
Serveriams - 20:00 - 8:00

Kompiuteriams - 8:00 - 20:00

M365 tarnybos - 8:00 - 20:00

Atsarginiy kopijy objektas — vienas Zymétinas elementas, kurj
galima pasirinkti kopijavimo ir atstatymo metu. Objektais gali
bati laikomi:

Infrastruktaros/platformos atveju: fizinis

serveris/kompiuteris, virtualus serveris (VM), operaciné

sistema (OS), duomeny bazé (DB), faily katalogas, failas.

M365 tarnyby vieno vartotojo lygio atveju:
pasto dézutés archyvas, OneDrive aplankas.
M365 tarnyby organizacijos lygio atveju: SharePoint puslapis,
grupiné pasto dézuté, SharePoint puslapiy rinkinys

pasto dézute,

Standartinis atstatymas i§ atsarginés kopijos - Vieno
atsarginés kopijos objekto atstatymas j jo orginalig vieta.

Sékmingu atstatymu yra laikomas atstatymas, kurio metu
objektas yra atstatomas | busena, kurioje jis buvo atsarginiy
kopijy vykdymo metu, i sékmingai jvykusios atsarginés kopijos
sesijos.

Paslaugos pateikiamumas (angl. availability) — laiko intervalo,
kai Paslauga (platforma) yra pasiekiama ir darbinga, santykis su
vieno meénesio 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.

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.

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

Standartinis numatytasis priezitros langas — treCiadieniais
11:00 - 14:00

33. Problema — tai yra vieno, ar keliy incidenty atsiradimo priezastis.

34. 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.).

35. Skubis profilaktiniai darbai (angl. emergency maintenance) -
skubis techninés priezilros darbai, siekiant uzkirsti kelig IT
rizikoms ar problemoms.

36. Reakcijos laikas — laiko tarpas nuo kreipinio gavimo i$ Kliento iki
uzduoties paskyrimo atsakingam specialistui, kuris pradeda
spresti incidenta.

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

38. RPO — (Recovery point objective) atstatymo taskas: nurodo
priimting duomeny praradimo laiko tarpg nuo paskutinio
sinchronizavimo iki veiklos atkirimo momento.

39. RTO (Recovery time objective) veiklos atstatymo laikas- nurodo
laikg, reikalingg veiklos funkcijy ar taikomuyjy programy
atstatymui.

lIl. KLIENTO TEISES IR |SIPAREIGOJIMAI

40. Klientas gali naudotis Paslauga tik veikdamas pagal sutartinius
dokumentus.

41. Klientas yra pilnai atsakingas uz savo duomeny valdyma
(talpinima, $alinima, dalinimasi ar pan.), jeigu néra sutarta su
Telia kitaip.

42. Klientas jsipareigoja nebandyti jgyti prieigos teisiy prie sisteminiy
iStekliy, prie kuriy prisijungimus turi tik Telia, ir neatlikti veiksmuy,
pazeidzianc€iy saugumg, jskaitant tinklo prievado skanavimag
arba operacinés sistemos nustatyma, iSskyrus atvejus, kai Telia
suteikia tokia teise.

43. Informacija Klientui siun¢iama Uzsakyme nurodytais kontaktais.
Tik Uzsakyme kaip kontaktinis nurodytas asmuo arba kitaip
tinkamai jgaliotas asmuo  turi teise Kliento vardu uzsakyti
papildomus darbus ar kitus veiksmus, nurodytus jgaliojime arba
konkrecCios paslaugos UZzsakyme. Tuo atveju jei asmuo néra
tinkamai jgaliotas, Telia turi teise atsisakyti jvykdyti tam tikrus
reikalaujamus darbus ar veiksmus.

44. Techniné informacija ir su paslauga susijusios ataskaitos
siunc¢iamos kontaktiniam ar kitaip tinkamai jgaliotam asmeniui
el. pasto adresu, nurodytu paslaugos uzsakymo blanke.

45. Klientas jsipareigoja:

45.1. nesinaudoti Paslauga publikavimui, reprodukcijai ar platinimui
bet kokios programinés jrangos ar kitos medziagos, kuri yra
saugoma autoriniy teise ar intelektine nuosavybe
reglamentuojanciy jstatymuy, jeigu tokie veiksmai yra jstatymais
draudZziami ir(ar) pazeidzia tre€iyjy asmeny teises;

45.2. paslaugos pagalba nenaudoti ir netalpinti jstatymais
draudZiamos ir(ar) trecCiyjy asmeny teises pazeidziancios
informacijos, programinés jrangos, intelektinés nuosavybés,
prekiy Zenkly ar komercinés informacijos bet kokiame
komunikacijy tinkle ar terminalinéje jrangoje (tame tarpe ir
kompiuteriuose);

45.3. jgyti prieigos teises prie sisteminiy istekliy, prie kuriy
prisijungimus turi tik Telia, ir neatlikti veiksmy, pazeidzianciy
sauguma, jskaitant tinklo prievado skanavima arba operacinés
sistemos nustatyma, neskaitant atvejy, kai Telia suteikia tokig
galimybe;

45.4. nenaudoti Telia prekés zenkly be iSankstinio suderinimoiir Telia
atskiro rastisko sutikimo;
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45.5. nenaudoti Paslaugg sudarancios ir saugomos informacijos
kitaip, nei naudodamasis Paslauga pagal Sutartj ir Taisykles;

45.6. neproporcingai neapkrauti Paslaugai teikti naudojamos
jrangos, ty€ia ar netycia nenaudoti neadekvaciai daug sistemos
iStekliy (pvz. sugedus Kliento programinei jrangai ar
automatizuotai siunciant laiskus).

46. Klientas dél Telia kaltés negaléjes pasinaudoti Paslaugomis (t.y.
Telia neuztikrinus Paslaugos uZsakyme nurodyto Paslaugos
pateikiamumo), turi teise reikalauti kompensacijos uz atitinkama
ménesj suteiktas Paslaugas. Kompensacijy tvarka nurodyta
Atsarginiy kopijy paslaugos teikimo verslo klientams taisykliy
Priede Nr1 (,Paslaugos komponenty techniniai
funkcionalumai“). Klientas privalo uztikrinti, kad Vartotojo
paskyra (-os) ir slaptazodis (-iai), kuriuos Klientas susikuria, arba
gauna i$ Telia, kad galéty naudotis Paslauga, bity apsaugoti
nuo treciyjy asmeny. Telia neprisiima atsakomybés uz bet kokj
nesankcionuotg kity asmeny naudojimasi Vartotojo paskyra ir
slaptazodziu.

47. Klientas, naudodamasis Paslauga, supranta ir sutinka, kad visi
Kliento elektroniniu badu pateikti pareiSkimai reidkia sutikimag ir
ketinimg prisiimti i§ S$iy sutikimy ir sandoriy kylancius
isipareigojimus ir uz juos sumoketi. Laikoma, kad Klientas
sutinka su ir ketina prisiimti jsipareigojimus uz visus elektroniniu
budu pateikiamus jrasus, susijusius su visais Paslaugos
savitarnos svetainéje sudaromais sandoriais, jskaitant ir
praneSimus apie paslaugy uzsakyma, atSaukima, taisykles,
sutartis.

48. Klientas atlygina Telia patirtus nuostolius, atsiradusius dél:

48.1. Telia suteiktos programinés jrangos arba priemoniy
sugadinimo, sunaikinimo, praradimo, Telia neautorizuoto
poveikio ar pakeitimy, kity neteisety Kliento veiksmy ar dél
naudojimosi Paslaugomis nukrypstant ar nesilaikant Taisyklése
numatyty salygu;

48.2. Treciyjy asmeny, Telia pareikSty pretenzijy arba ieskiniy dél
Kliento naudojimosi Paslauga.

IV. TELIA TEISES IR |]SIPAREIGOJIMAI

49. Telia pasilieka teise samdyti subrangovus savo jsipareigojimams
vykdyti, likdama pries Klientg atsakinga uz jy veiksmus;

50. Jeigu Telia nutraukia paslaugos teikimg dél to, kad Klientas
pazeidé sutartinius jsipareigojimus, Telia pasilieka teise i$
Kliento reikalauti dél Kliento kaltés patirty nuostoliy atlyginimo.

51. Jokiais atvejais Telia neprisima atsakomybés uz Kliento
duomeny atskleidima ar bet kokj pavieSinima bei praradimg ne
dél Telia kaltés

52. Bet kokiu atveju, 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.

53. Telia turi teise bet kuriuo metu keisti paslaugos techninj
funkcionaluma, nepabloginant kliento uzsakytos paslaugos
kokybiniy parametry aptarty sutartiniuose dokumentuose;

54. Klientui rastiSkai arba el. paStu pareikalavus prisijungimy prie
serverio su administratoriaus teisémis, Telia neprisima
atsakomybeés dél galimy tycCiniy ar netyciniy incidenty. Todél
tikétina, kad Telia negalés uztikrinti Paslaugos uzsakyme
numatyto paslaugos lygmens (SLA). Si salyga netaikoma
platformos (ty. serveriy, duomeny saugykly, tinkly ir
virtualizacijos) lygyje.

55. Atsizvelgiant j tai, kad naudojimuisi Paslauga Klientas privalo
uztikrinti interneto ry§j, Telia neatsako uz kito tiekéjo teikiamo
interneto rySio sutrikimus. Taip pat Telia neatsako uz tai, kad dél
gedimy treciyjy asmeny elektroniniy rysiy tinkluose arba dél kity
elektroniniy rySiy paslaugas teikianciy jmoniy kaltés Klientas
negali naudotis Paslauga, arba dél sutrikimy elektroniniy rysiy
tinkluose informacija buvo prarasta, iSkraipyta ir panasiai.

56. Telia negarantuoja, kad paslauga apsaugos nuo virusy ir kito
zalingo programinio kodo.



57. Jokiais atvejais Telia neprisima atsakomybés uz Duomeny
atskleidima ar bet kokj pavieSinima bei praradima ne dél Telia
kaltés.

V. TRECIYJY SALIY PROGRAMINES |[RANGOS NAUDOJIMO
TAISYKLES

58. Klientas, naudodamasis paslauga, turi teise naudotis treciyjy
Saliy programine jranga, jeigu ji yra jtraukta j paslaugos
komponentus (zr. ,Atsarginiy kopijy paslaugos teikimo verslo
klientams taisykliy Priedas Nr1“).

59. Veeam ir Microsoft licencijos yra sudétiné Sios paslaugos dalis.
Konkrety licencijy sarasa Klientas su Telia suderina uzsakymo
metu, o paslaugos teikimo metu Telia administruoja ir apskaito
panaudoty licencijy kiekj apmokestindama klientg uz faktinj jy
panaudojima. Detaliau Paslaugos Techniniy funkcionalumy
aprase.

60. Klientas atsako uz kiekvieng netinkamg Programinés jrangos
idiegima, naudojima, kopijavima bei platinima, jei nustatomas
toks faktas ir privalo atlyginti visus, dél to kilusius, nuostolius
Teliai ir(ar) treciajai Saliai.

61. Jei treciyjy Saliy programiné jranga néra parduodama Klientui
atskirai, o yra sudétiné paslaugos dalis, Klientas uz naudojimasi
Sia licencijuojama jranga moka mokesti Techniniy
funkcionalumy aprase nurodoma, ar mokestis bus jskai¢iuotas j
Telia paslaugos kaing, ar Klientas privalés mokéti pagal atskirg
treciosios Salies nustatyta tvarka.

62. Treciajai Saliai pakeitus licencijuojamos programinés jrangos
salygas ar kaing taip, kad ji i5 esmés blogina Kliento padétj,
Klientas turi teise per 30 dieny atsisakyti tos Telia Paslaugos
komponenteés, su kurios teikimu yra tiesiogiai susijes treciosios
%alies licencijuojamas produktas. Si salyga netaikoma kity
Klientui teikiamy Telia IT paslaugy atzvilgiu.

63. 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 naudojima ir jsipareigoja tiesiogiai ar
netiesiogiai nenaudoti Sios programinés jrangos tokiu budu,
tokiose situacijose ar sistemose, kurios galéty sukelti zalg
aplinkai, asmens sveikatai ar gyvybei. Treciosios 3alies
programinés jrangos naudojimas didelés rizikos atvejais (angl.
High Risk Use) yra GRIEZTAI DRAUDZIAMAS. Didelés rizikos
atvejai apima, bet neapsiriboja: orlaiviy ar bet kokiy kity rusiy
transporto priemoniy, susisijusiy su Zmoniy gabenimu,
branduoliniy ar cheminiy reakcijy jrenginiy ir lll klasés medicinos
jrenginiy naudojima.

64. Klientui draudziama:

64.1. pasalinti, pakeisti ar paslépti tekstine ir/ar grafine informacijg
apie autoriy teises, prekinj Zenklg ar bet kokj kitg nuosavybés
teisés objekta, esantj ,Veeam® programinéje jrangoje. Klientas
neturi teisés pagal Sig Sutartj naudoti jokiy ,Veeam* logotipy
jokiais budais;

64.2. ,Neeam® programing jranga iSskaidyti dalimis, keisti ,Veeam*
programinés jrangos programinj koda ar atlikti bet kokius kitus
programinés jrangos pakeitimo veiksmus;

64.3. terminuotai ar neterminuotai nuomoti, suteikti panaudai, jkeisti,
tiesiogiai ar netiesiogiai perduoti ar platinti ,Veeam*®
programine jranga tretiesiems asmenims, taip pat suteikti
tretiesiems asmenims priéjimg prie ,Veeam“ programinés
jrangos ir/ar leisti naudotis ,Veeam®“ programinés jrangos
funkcionalumais, iSskyrus atvejus numatytus Sutartyje.

65. Kai ,Veeam® programiné jranga yra pirma kartg minima kokioje
nors rasytinéje ar vaizdinéje komunikacijoje, Klientas privalo
naudoti atitinkamg prekés Zenklg, Produkto deskriptoriy ir
prekiy zenklo simbolj ("™" arba "®") ir aiskiai nurodyti ,Veeam*
(arba ,Veeam® tiekéjy) nuosavybés teises | Siuos Zzenklus.
Klientas negali imtis jokiy veiksmy, kurie sumazinty arba
trukdyty ,Veeam* (arba ,Veeam®“ tiekéjams) naudotis
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intelektinés nuosavybés teisémis | prekés zenklg(-us) arba
prekiy pavadinima(-us).

66. Klientas sutinka, kad siekiant uztikrinti Paslaugos pateikiamuma
ir Telia jsipareigojimus prie$ treCigsias Salis, Sutartyje esanti
informacija apie Klientg gali bati perduota treciajai 3aliai,
susijusiai su programinés jrangos gamyba ar platinimu.

67. Nutraukes paslaugos uzsakyma, Klientas jsipareigoja ne véliau
kaip per 14 dieny pasalinti arba grazinti ,Veeam® programine
jranga ir visas jos kopijas arba Siuo laikotarpiu sudaryti sglygas
Telia jgaliotiems asmenims pasalinti ,Veeam® programinés
jrangos licencijg nuotoliniu bidu. Sj salyga galioja tik
programinei jrangai, kuri buvo suteikta kaip paslauga i$ Telia.

68. Klientas jsipareigoja visais atvejais pasalinti ,Veeam* programine
jranga (angl. software) pries$ perleisdamas savo jrangg (angl.
hardware) tretiesiems asmenims.

69. Klientas nejgyja nuosavybeés teisés ir/ar intelektinés nuosavybés
teisiy j naudojamg ,Veeam® programine jranga, jos dalis ir/ar
elementus, jskaitant, bet neapsiribojant, j ,Veeam® programine
jrangg jtrauktais grafiniais, audio, video ir kitais kariniais,
sudaranciais ar galinCiais bati savarankiskais autoriy teisiy ar
gretutiniy teisiy objektais.

70. Klientas visais atvejais lieka tiesiogiai atsakingas pries ,Veeam®
uz bet kokj programinés jrangos licenciniy saglygy pazeidima.
.Veeam“ yra laikoma Sutarties treCiuoju asmeniu (naudos
gavéju), turinciu teise priverstinai jgyvendinti ir/ar prizitréti kaip
laikomasi Sutarties nuostaty. Tuo tikslu Klientas sutinka, kad
informacija apie Klientg bei Sutartj su Klientu gali bati perduota
,Veeam® jai to pareikalavus.

71. Naudojimasis nuomojama ,Veeam® programine jranga,
neatleidzia Kliento nuo pareigos buti paciam atsakingam uz
papildomai naudojama ,Veeam® programine jranga, kuri néra
Sios Paslaugos dalis.

72. Veeam programinés jrangos naudojimas pagal Sias taisykles,
galimas tik Lietuvos teritorijoje registruotoms jmonémes.

VI. PROFILAKTINIY DARBY VYKDYMAS

73. Telia savo iniciatyva atlieka reguliarius profilaktinius darbus
reikalingus tinkamam paslaugos veikimui uztikrinti. Atlikdama
profilaktinius darbus, Telia gali vykdyti Siuos veiksmus:

73.1. paslaugos ar jos komponenty gamintojy rekomenduojamy
kritiniy pataisy ir naujinimy diegimas;

73.2. Paslaugos  stabiliam  teikimui  reikalingy
infrastrukttros pakeitimy jgyvendinimas;

74. Apie planuojamus Profilaktinius darbus, kuriy metu galimi
paslaugos sutrikimai, Klientas informuojamas prie$ 7 dienas.

75. Apie planuojamus Skubius profilaktinius darbus klientas
informuojamas ne véliau kaip prie$ 12 valandy iki Profilaktiniy
darby pradzios.

76. Profilaktiniy darby atlikimo laikas — nuo 11:00 iki 14:00 val.

platformy,

VII. UZKLAUSY, PAKEITIMY, INCIDENTY VALDYMAS

77. 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 uzsakymo blanke.

78. Jei Klientui yra teikiamos kelios paslaugos viename serveryije,
,Telia“ rekomenduoja taikyti vieningg SLA visoms tame
serveryje teikiamoms paslaugoms. Klientui nutarus nesilaikyti
Sios rekomendacijos, ,Telia“ nejsipareigoja laiku atstatyti
paslaugos sutrikimo, jei jis jvyko dél jgalinancios (angl.
supporting) paslaugos gedimo.

79. Reakcijos ar iSsprendimo laiko skaiciavimas yra sustabdomas:

79.1. Kuomet vykdomi profilaktiniai darbai i anksto nustatyto
priezitros lango metu. Skaiciavimas stabdomas nuo priezitros
lango pradzios iki jo pabaigos.

79.2. Kuomet laukiama atsakymo ar veiksmo i$ Kliento ar jo atstovo.

79.3. Kuomet laukiama atsakymo ar veiksmo i$ treciosios Salies, dél
paslaugos komponento, kuris néra Telia teikiamos paslaugos
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sudétiné dalis.

79.4. Jei incidento sprendimui reikalingas duomeny atstatymas i$
atsarginés kopijos, atkarimo laikas yra iSskaiCiuojamas i$
incidento sprendimo laiko.

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

81. Nustatant incidento jtakos lygj, vadovaujamasi Sia lentele:

Paslaugos Visos Visos
komponen- Paslaugos Paslaugos
L to veikimas veikimas i$ veikimas
Jtaka / Prioritetas . ) o
ribotas ar dalies visiskai
sustabdy- sustabdy- sustabdy-
tas tas tas
Paveiktas vienas ;. Zemas Vidutinis
vartotojas
Paveikta . |[Zemas Vidutinis Aukstas
vartotojy grupé
Paveikta visa
Kliento Vidutinis Aukstas Aukstas
organizacija

82. Ataskaity teikimas:

82.1. Klientas turi teise gauti praéjusio ménesio standarting
incidenty valdymo ataskaita.

82.2. Telia pasilieka teise keisti tokiy ataskaity formata nejspéjusi
Kliento.

82.3. Ataskaity pateikimo terminas — 30 dieny nuo praSymo gavimo
iS Kliento dienos.

83. Klientui pateikus uzklausa, pakeitima ar incidentg dél Paslaugy ar
komponenty, kurie nebuvo Kliento uzsakyti arba nejeina j
uzsakytos pasaugos komponentus:

83.1. Telia turi teise atsisakyti atlikti tokius darbus;

83.2. Jei Telia sutinka vykdyti tokius darbus, taikomas papildomy
darby apmokestinimas (zr. Error! Reference source not
found.).

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

85. Skubiy pakeitimy vykdymas:

85.1. Susidarius tokioms aplinkybéms, kuomet ne dél Telia kaltés
Klientui reikalingas skubus pakeitimas (pvz. saugumo grésmeé,
sistemos atstatymas po klaidos), Klientas gali inicijucti
skuby/saugos pakeitimg Paslaugos apimtyje.

85.2. Klientas jsipareigoja apmokéti uz tokius skubos tvarka
ivykdytus darbus taikant dvigubg valandinio jkainio tarifg nei
iprastiems papildomiems darbams (zZr. Papildomi darbai).

VIIl. PAPILDOMI DARBAI

86. Kliento uzsakyti darbai, kurie néra jtraukti nei j vieng Kliento
paslaugos Uzsakymg arba kurie nepatenka | paslaugos
komponentus (zr. Atsarginiy kopijy paslaugos teikimo verslo
klientams taisykliy Priedas Nr. 1) arba turi bati atliekami po
sutarto aptarnavimo laiko, yra laikomi papildomais darbais.

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

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

89. 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 samata.

@ Telia

IX. PASLAUGOS TEIKIMO APRIBOJIMO,
SALYGOS

NUTRAUKIMO

90. Telia turi teise nedelsdama nutraukti Paslaugos teikimg ir
sunaikinti  Kliento saugomus Duomenis, jeigu Klientas
pripazjstamas bankrutavusiu, yra likviduojamas arba yra laiku
neatsiskaites uz Paslaugas.

91. Klientui atsisakius Paslaugos ir nutraukus sutartj, panaikinamos
licencijos, paSalinamos prieigos teisés. Po sutarties nutraukimo
ne véliau kaip per 30 dieny iStrinami duomenys esantys klientui
dedikuotoje saugykloje.
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