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Prie informaciniy technologijy (IT)
paslaugy teikimo sutarties
3 priedas

IT PASLAUGU TEIKIMO SALYGOS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS
Salygose vartojamos sgvokos:
1.1. Uzklausa (angl. Request) — bet koks kreipimasis j IT paslaugos teikéja. Galimi uzklausy
tipai:

1.1.1.  Kreipinys (angl. Call ) — IT paslaugy gavéjo Uzklausa i IT paslaugy teikéja dél
konsultacijos ir (ar) pagalbos, nesant IT paslaugy sutrikimy ar pablogéjimy;

1.1.2.  Incidentas (angl. Incident) — nenumatytas IT paslaugy sutrikimas, IT paslaugy
kokybés pablogéjimas arba jvykis, kuris gali sutrikdyti IT paslaugy teikima;
Problema (angl. Problem) — priezastis ar jy grupé, dél kuriy pasikartoja incidentas.
Paslaugy UzZsakymai (angl. Service request) — naujy arba esamy paslaugy
uzsakymai ir/ar modifikavimai ir nutraukimai.

1.1.5. Keitimas (angl. Change) — papildomas bet koks IT paslaugy ir (ar) jy
komponenty/konfigiiracijy  pakeitimas, aptarnavimas, vystymas ir (ar)
modifikavimas, kuris gali turéti jtakg IT paslaugai.

1.2. Pasiekiamumas (angl. Availability) — IT paslaugy teikéjo jsipareigojimas teikti IT
paslaugas taip, kad jos veikty kokybiskai ir biity prieinamos naudojimui pagal paskirtj;

1.3. Prastova (angl. Downtime) — laikas, kai dél IT paslaugy sutrikimy, planiniy darby ar kity
priezasCiy IT paslaugos IT paslaugy gavéjui néra teikiamos;

1.4. Reakecijos laikas (angl. Response time) — laiko tarpas nuo IT paslaugy gavéjo Uzklausos
registravimo momento iki pirmyjy IT paslaugy teikejo veiksmy ja sprendZiant;
L.5. Sprendimo laikas (angl. Resolution time) — laiko tarpas nuo IT paslaugy gavéjo Uzklausos

registravimo momento iki IT paslaugy gavejo darbuotojo informavimo apie UZklausos
i$sprendimg. Uzklausa laikoma iSspresta ir gali biiti uzdaryta tik gavus IT paslaugy gavéjo
patvirtinimg. | Sprendimo laika jeina laikas skirtas Uzklausai i$spresti ir nejeina bet koks
kitas laikas, susijes su atsakymy gavimu i§ IT paslaugy gavéjo darbuotojo ir (ar) jo treciyjy
Saliy arba suderintu su IT paslaugy gaveéjo darbuotoju sprendimo laiko atidéjimu.
Sprendimo laikas skaiiuojamas pagal nustatyta paslaugy teikimo lygj (toliau — PTL arba
angl. SLA).

II. PAGALBOS TARNYBA
IT paslaugy teikéjas, teikdamas IT paslaugas IT paslaugy gavéjui, uztikrina, kad kartu su IT
paslauga yra teikiamas IT paslaugy gavéjo darbuotojy aptarnavimas pagal IT paslaugy gavéjo
pasirinkta SLA, nurodyta IT paslaugos uzsakyme. IT paslaugos gali biiti uzsakomos tik sudarius IT
paslaugy teikimo sutartj tarp IT paslaugy teikéjo ir IT paslaugy gavéjo. IT paslaugos uzsakymas
pateikiamas uZpildant IT paslaugy uzsakymy formas (Sutarties 4 priedas).
IT paslaugy gavéjo darbuotojy aptarnavimg atlieka Pagalbos tarnyba, kuriai yra pavestos IT
paslaugy teikimo pagalbos ir aptarnavimo funkcijos, bei suteikti atitinkami jgaliojimai.
Pagalbos tarnyba veikia vieno langelio principu (angl. SPoC).
Pagalbos tarnyba, gavusi IT paslaugy gavéjo darbuotojo Uzklausa, ja uZregistruoja sistemoje
Servicedesk, 1Sanalizuoja ir imasi atitinkamy priemoniy. Jeigu Uzklausai jvykdyti biitina atlikti
i§samesnj tyrimg ir (ar) specialig ekspertize arba jos sprendimas yra eksperto kompetencijos ribose,
Pagalbos tarnyba priskiria Uzklausg IT paslaugy teikéjo atsakingiems asmenims.
IT paslaugy gavéjy Uzklausos registruojamos siunciant informacija el. pastu pagalba@telecentras.|t
arba telefonu +370 5 200 1515, arba per IT paslaugy teikéjo portalg visg para.
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IL.INCIDENTU VALDYMO TVARKA
IT paslaugy gavéjo darbuotojas, pasteb¢jes Incidenta, turi jvertinti, ar Incidentas yra susijes su IT
paslaugy teikéjo teikiamomis IT paslaugomis.
Nustates, kad uz Incidento sprendimg yra atsakingas IT paslaugy teikéjas, IT paslaugy gavéjo
darbuotojas turi pranesti apie Incidentg Pagalbos tarnybai. Registruodami Incidenta IT paslaugy
gavejo darbuotojai turi, kaip jmanoma detaliau, iSdéstyti kreipimosi esmg, pateikti kitg, jy manymu,
biiting informacija, kurios pagrindu bus sprendziamas Incidentas.
Incidentg registraves IT paslaugy gavéjo darbuotojas yra atsakingas uz tinkamg bendradarbiavima,
siekiant iSspresti Incidenta, ir uz pateikty duomeny teisinguma.
Incidentai neregistruojami toms IT paslaugoms, kuriy teikimas IT paslaugy gavéjui yra sustabdytas.
Incidentai neturi biiti registruojami toms IT paslaugoms, kurioms Incidenty registravimo metu yra
atlieckami planiniai darbai, apie kuriuos IT paslaugy gavéjui yra pranesta i$ anksto ir kuriy vykdymui
yra suderintas laikas. Jei IT paslaugy gavéjo darbuotojas uzregistruoja Incidentg ir IT paslaugy
teikéjas nustato, kad Incidentas yra uzregistruotas IT paslaugai jos planiniy darby metu, tai tokio
Incidento sprendimas yra stabdomas iki planiniy darby pabaigos. Pasibaigus planiniams darbams
Incidento sprendimas yra atnaujinamas ir, jsitikinus, kad IT paslauga veikia tinkamai, Incidentas
yra uzdaromas.
Registruojant Incidentg IT paslaugy gavejo veiklos poveikio lygiui ar IT paslaugy sutrikimo
paveikty IT paslaugy gavéjo darbuotojy kiekiui jvardinti gali biiti nustatomi atitinkami Incidento
poveikio lygiai (toliau — Poveikio lygis), kurie gali bti:
12.1.  pirmas (aukstas) Poveikio lygis — Incidentas daro jtaka visoms IT paslaugy gavéjo
uzsakytoms paslaugoms;
12.2.  antras (vidutinis) Poveikio lygis — Incidentas daro jtaka grupei IT paslaugy gavéjo uzsakyty
paslaugy;
12.3.  trecias (zemas) Poveikio lygis — Incidentas daro jtaka vienai IT paslaugy gavéjo uzsakytai
paslaugai.
Incidento sprendimo veiksmy skubumo (angl. Urgency) lygiai (toliau — Skubumo lygis) yra tokie:
13.1.  pirmas (aukstas) Skubumo lygis — IT paslauga neveikia;
13.2.  antras (vidutinis) Skubumo lygis — IT paslauga dalinai sutrikusi, negalima atlikti
pagrindiniy funkcijy ar veiksmuy;
13.3.  treCias (Zemas) Skubumo lygis — IT paslauga veikia, taCiau paslaugos veikimo kokybé¢
sumazejusi.
Visiems Incidentams pagal registravimo metu nurodytus Poveikio lygius ir Skubumo lygius yra
nustatomi IT paslaugy Incidenty prioritetai (angl. Priority), kuriy pagalba IT paslaugy teikéjas
sudé¢lioja Incidentus pagal svarba Incidenty registravimo eiléje (mazesnis skaicius reiskia auksStesnj
Incidento prioritetg) ir taiko atitinkamg Reakcijos laika ir Sprendimo laika.
Incidento prioritetas nustatomas naudojantis IT paslaugy Incidenty prioritety nustatymo matrica (1
lentelée).
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1 lentelé. IT paslaugy Incidenty prioritety nustatymo matrica

Poveikio lygis
Skubumo lygis
1 2 3
1 1 2 3
2 2 3 4
3 3 4 5

Jei IT paslaugy gavéjo darbuotojas, registruodamas Incidents, nenurodo kitaip, Incidentui yra
priskiriamas Zemiausias (t. y. 3) Skubumo lygis.

Incidento Reakcijos ir Sprendimo laikai yra matuojami nuo Incidento jregistravimo momento. Jei IT
paslaugy gavejo darbuotojas kreipési i Pagalbos tarnybg ne darbo laiku, tai Reakcijos laikas ir
Sprendimo laikas pradedami skaiciuoti priklausomai nuo pasirinkto PTL (angl. SLA) lygio ir jam
atitinkancio aptarnavimo.
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IT paslaugy teikéjas turi teis¢ vienaSaliSkai pakeisti Incidento prioriteta, kai po Incidento
registracijos pasikeic¢ia Poveikio arba Skubumo lygis (t. y. uzregistruojami nauji pasikartojantys
Incidentai, patikslinama informacija dél Poveikio arba Skubumo lygio ir pan.).

IT paslaugy teikéjas yra atsakingas uz Incidento sprendimo metu laiku atnaujinamas Incidento
sprendimo biisenas, atlikty veiksmy apraSyma ir IT paslaugy gavéjo darbuotojo informavimg apie
Incidento sprendimo eiga.

Jei Incidento sprendimas yra nejmanomas be papildomos informacijos i§ IT paslaugy gavéjo
darbuotojo, tai, uzklausus papildomos informacijos, Incidento Sprendimo laikas yra stabdomas ir
atnaujinamas tik gavus i§ IT paslaugy gavéjo darbuotojo informacijg, kuri yra reikalinga testi
Incidento sprendima.

Incidentui spresti IT paslaugy teikéjas gali pasitlyti IT paslaugy gavéjo darbuotojui laiking
alternatyvy buda (angl. Workaround), kaip naudoti teikiama IT paslauga, kad pasiekti reikiamy
rezultaty. Kai IT paslaugy gavéjo darbuotojui yra pateikiamas laikinas alternatyvus biidas, laikoma,
kad Incidentas yra iSsprestas. Tolimesnius Incidenta sukélusiy priezasciy Salinimo veiksmus
IT paslaugy teikéjas atlieka uzregistruodamas Problema to Incidento pagrindu ir jg spresdamas.

Jei sprendziant Incidentg arba jj iSsprendus reikia susisiekti su IT paslaugy gavéjo darbuotoju dél
papildomos informacijos ar poreikio patikrinti Incidento sprendimo veiksmy rezultata, taciau
registruojant Incidentg yra pateikti neteisingi IT paslaugy gavejo darbuotojo kontaktai, IT paslaugy
gavéjo darbuotojas neatsako j Uzklausas ir (ar) su IT paslaugy gavéjo darbuotoju nepavyksta
susisiekti 2 (dvi) darbo dienas, tai Incidentas yra uzdaromas.

Baigus spresti Incidentg IT paslaugy gavéjo darbuotojui yra siun¢iamas praneSimas, kad Incidentas
yra iSsprestas. Incidentas uzdaromas, gavus IT paslaugy gavéjo darbuotojo patvirtinimg apie
iSspresta incidentg arba, IT paslaugy gavéjo darbuotojui nepatvirtinus Incidento iSsprendimo - per
72 valandas.

Jei uzdarius registruotg Incidents, Incidentas kartojasi ir IT paslaugy gaveéjo darbuotojui tai yra
Zinoma, Incidento registravimo metu jis privalo apie tai informuoti Pagalbos tarnyba. Spresdamas
Incidentg IT paslaugy teikéjas privalo atsizvelgti | gautg informacijg ir, pagal poreikj, uzregistruoti
Problema ir ja spresti.

Pagalbos tarnyba Incidento prieZasties nustatymo ir Incidento sprendimo darbus atlieka nuotoliniu
bidu.

Jeigu nuotoliniu biidu nejmanoma nustatyti Incidento prieZasties ir (ar) iSspresti Incidenty, uz
Incidentg atsakingas IT paslaugy teikéjo darbuotojas Incidento prieZasties nustatymo ir (ar)
Incidento sprendimo darbus gali atlikti IT paslaugy gaveéjo patalpose. Tokiu atveju IT paslaugy
gavejo darbuotojas yra informuojamas apie biitinybe darbus vykdyti IT paslaugy gavejo patalpose
ir su juo suderinamos darby vykdymo salygos, terminai ir kitos tokiy darby vykdymo salygos. Tokiu
atveju, Incidento Sprendimo laikas sustabdomas suderintam su IT paslaugos gavéju terminui.
Vykdant Incidento priezasties nustatymo ir (ar) Incidento sprendimo darbus IT paslaugy gavejo
patalpose, IT paslaugy gavéjas privalo IT paslaugy darbuotojui suteikti visus reikiamus leidimus
darby vykdymui IT paslaugy gavéjo patalpose ir, esant poreikiui, darbo vieta.

Jei sprendziant Incidentg IT paslaugy teikéjo darbuotojas nustato, kad Incidento sprendimas yra ne
IT paslaugy teikéjo atsakomybeje, Incidento sprendimo darbai yra stabdomi, IT paslaugy gavejo
darbuotojas yra informuojamas apie Incidento priezasties nustatymo ir Incidento sprendimo
rezultatus ir Incidentas yra uzdaromas.

Incidenty, kuriy sprendimas nejmanomas be papildomy veiksmy, kurie néra IT paslaugy teikéjo
atsakomybg¢je (pvz. programavimo darbai, IT paslaugy gavéjo valdomos rezervines kopijos
atstatymo darbai, IT paslaugy gavéjo techninés ir programinés jrangos atstatymas ar remontas),
incidento sprendimo laikas stabdomas tol, kol bus atlikti Sie veiksmai, ir incidento sprendimas
nedelsiant pratgsiamas, kai darbai yra uzbaigti.

Jei IT paslaugy teikéjas nesilaiko IT paslaugy teikimo salygose nustatyty Reakcijos ir/arba Incidenty
sprendimo laiky, pasikeicia Poveikio lygis ir (ar) yra biitinas skubus Incidento sprendimas, siekiant
iSvengti didesnio Poveikio lygio, IT paslaugy gav¢jas turi teis¢ eskaluoti IT paslaugy lygio
susitarimo salygy pazeidimg ir (ar) Incidento prioriteto pokytj kontaktiniams IT paslaugy teikéjo
asmenimis.




TELEGENTRAS

PN
\\ /4

IV.UZKLAUSU REAKCIJOS IR SPRENDIMO LAIKAI
2 Lentelé. Incidenty, Keitimo ir kity Uzklausy reakcijos ir sprendimo laikai

Paslaugy lygis (SLA) SLA 24x7
Aptarnavimas visg parg pirmadieniais
— sekmadieniais nuo 0.00 val. iki 24.00
val. bei Svenciy dienomis.

Aptarnavimo laikas 24x7

Reakcijos laikas iki 1 val.

Incidento sprendimo laikas (prioritetas 1-auks¢iausias) iki 2 val.

Incidento sprendimo laikas (prioritetas 2-aukstas) iki 4 val.

Incidento sprendimo laikas (prioritetas 3-vidutinis) iki 8 val.

Incidento sprendimo laikas (prioritetas 4-Zemas) iki 16 val.

Incidento sprendimo laikas (prioritetas 5-7emiausias) * iki 32 d. val.

Kreipiniy sprendimo laikas ! iki 40 d. val.

Keitimy sprendimo laikas Pagal susitarimag

Uzsakymy jvykdymo laikas Pagal susitarima

31. IT paslaugy teikéjas jsipareigoja teikti techninés jrangos laikymo valstybiniame duomeny centre

32.

33.

34.

(toliau — VDC) IT paslaugy (DCaaS paslauga), VDC valdytojo techninés jrangos, teikiamos kaip
IT paslauga valstybés informaciniams iStekliams (toliau — VII) ir (arba) jy kopijoms laikyti, IT
paslaugy (IaaS paslauga),VDC valdytojo sisteminés programinés jrangos, teikiamos kaip IT
paslauga VII ir (arba) jy kopijoms laikyti, IT paslaugy (SaaS paslaugos) grupiy paslaugas IT
paslaugas gavéjui, garantuodamas IT paslaugos Pasiekiamuma, nurodyta IT paslaugy kataloge,
nebent IT paslaugy uzsakyme yra nurodyta kitaip.
IT paslaugos Pasiekiamumas yra skaiCiuojamas vieniems kalendoriniams metams pagal tokig
formulg:

( TL— PL

- 0,
TL— GL — DL) * 100%,

TL — IT paslaugy teikimo laikas per metus, matuojamas minutémis;

PL — bendras IT paslaugy Prastovos laikas per metus, matuojamas minutémis;

GL - laikas, kai IT paslaugy gavéjas negali naudotis IT paslaugomis, uZ kurj yra atsakingas IT
paslaugy gavéjas arba IT paslaugy gavéjo treioji Salis, ir kuris yra matuojamas minutémis (pvz., |
§] laika jeina laikas nuo momento, kai IT paslaugy gavéjo yra papraSoma pateikti informacija, kad
atlikti tolimesnius veiksmus, ar susisiekti su trecigja Salimi, uz kurig atsakingas IT paslaugy
gavéjas);

DL —IT paslaugy Prastova planiniy darby metu, matuojama minutémis.

V. DCaaS PASLAUGU TEIKIMO SALYGOS

IT paslaugy gavéjas patekdamas j duomeny centrg ir jame atlikdamas darbus privalo laikytis IT
paslaugy teikéjo Patekimo j DC ir jrangos aptarnavimo tvarkos?.

IT paslaugy teikéjas uztikrina, kad joks treCiasis asmuo neturés fizinés prieigos prie IT paslaugy
gavéjo jrangos, patalpintos DC, iSskyrus atvejus, kai IT paslaugy gavéjas pateikia aiSky rasSytinj
leidimg arba kai tokia prieiga yra butina pagal teisés aktus. Tiekéjas kartu uZtikrina, kad viso
paslaugy teikimo metu neturés jokios tiesioginés ar netiesioginés prieigos prie IT paslaugy gavéjo
Jrangoje esan¢iy duomeny, programings jrangos ar kity IT resursy, ir neatsako uz $iy duomeny
vientisuma, nelie¢iamuma, sunaikinimg ar praradimg.

! Zemiausio 5 prioriteto Incidentus ir Kreipinius IT paslaugy teikéjas aptarnauja pirmadieniais — penktadieniais nuo

8.00 val. iki 17.00 val., i§skyrus Svenciy dienas.

2 Tvarka skelbiama IT paslaugy teikéjo interneto svetainéje www.telecentras.lt



https://www.telecentras.lt/paslaugos/vdc_katalogas/
http://www.telecentras.lt/

35.

36.

37.

PN
\\ /4

TELEGENTRAS

Atsakomybé uz jrangos idiegima: Atsakomybé uz jrangos idiegima:

Atsakomybés sritys
Irangos montavimas Kabeliai tarp jrangos Kabeliai tarp spinty
spintos viduje
DC lentynos IT paslaugy teikéjas IT paslaugy teikéjas IT paslaugy teikéjas
nuoma
DC spintos IT paslaugy gavéjas, IT paslaugy gavéjas IT paslaugy teikéjas
nuoma vadovaujantis IT paslaugy
gavéjo vidinémis
instrukcijomis
DCaaS paslaugy galimi Incidenty Poveikio lygiai:
Sistema Vidutinis poveikio AuksStas poveikio Parametro sekimas
lygis lygis
Elektra Elektra tiekiama bent per 1 i§| Elektra netiekiama nei Steb¢jimo sistema
elektros jvady i DC spinta, o | iviena i§ 2 DC jvady
laikinai neveikiantis jvadas
sutvarkomas greiciau nei per
48 val.
Temperatira | Temperatiros pokytis per 30 Vidutiné oro Temperatiira DC patalpoje nustatoma
min. iki 4°C nuo ribiniy temperatiira DC pagal temperatiiros davikliy, jrengty
reik§miy patalpose Saltojoje  [skirtingose DC patalpos vietose, vidutinius
zonoje 60 min. virsija | rodmenis, pateikiamus stebéjimo sistemai
31°C
Santykiné Drégmés pokytis per 120 Drégmeés rodiklis Drégmé DC patalpoje nustatoma pagal
drégmé min. iki 10% nuo ribiniy mazesnis nei 20% ir | drégmés davikliy, jrengty skirtingose DC
reik§miy didesnis nei 80% ilgiau| patalpos vietose, vidutinius rodmenis,
nei 120 min. pateikiamus stebé&jimo sistemai

IT paslauga laikoma neteikiama (ir $is laikas jskai¢iuojamas j IT paslaugy Pasiekiamumo formuléje
nurodomg Prastovos laika), kai IT paslaugy gavéjo jranga negali veikti dél nuo IT paslaugos teikéjo
priklausan¢iy prieZas€iy - nutriksta elektros energijos tiekimas dviem elektros jvadais,
neuztikrinama VDC temperatira ar drégmé ir (ar) esant kitoms nuo IT paslaugy teikéjo
priklausangioms prieZastims. Sio punkto salyga yra netaikoma, jei auki¢iau nurodytos prieZastys
1vyko ar IT paslaugy gavéjo jranga neveikia deél IT paslaugos gavejo ar su juo susijusiy asmeny
(pvz. galutiniy paslaugos gavéjy) priklausanciy priezasciy.

IT paslauguy teikéjas:

AB Lietuvos radijo ir televizijos centras

Pareigos

IT paslaugu gavéjas:

[Pavadinimas]

Pareigos

Vardas Pavardé

Pasirasyta el. parasu

(parasas)

Vardas Pavardé

Pasirasyta el. parasu
(parasas)




