Paslaugy kokybés susitarimas (toliau — Susitarimas)

Susitarimas taikomas BITES skambuéiy centro (CC), Fiksuotos telefonijos, Bités Pranesimy
Centro paslaugoms (toliau kiekviena atskirai — Paslauga)

1. PASLAUGU KOKYBE IR PASLAUGOS APIMTIS

1. BITE uztikrina, kad Paslauga Klientams veikty 24 valandas per parg 7 dienas per savaite.

2. Sutrikimo metu, sutrikus Paslaugai ar atskiram jos moduliui, laikoma, kad jvyko vienas
sutrikimas, nepriklausomai nuo to, kiek galutiniy naudotojy ar operacijy jis jtakojo, o sutrikimo
laikas pradedamas skaiciuoti nuo pirmo registruoto sutrikimo ir skai¢iuojamas iki pilno sutrikimo
pasalinimo.

2. DARBO LAIKAS IR PASLAUGY PASIEKIAMUMAS

1. Klientas apie sutrikimus BITEI turi pranesti istisg para dirbanciam Bités Techninio aptarnavimo
telefonu Nr.: +370 685 80000, techaptarnavimas@bite.lt arba uzZregistruodami gedima
https://ict.bite.It

2. PraneSime Klientas privalo nurodyti: sutrikimo apraSyma, kontaktinj asmenj, sutrikimo lygj,
veiksmus, atliktus iki sutrikimo, sutrikimo metu gautus rezultatus ir reikalaujamus rezultatus,
kita Kliento vertinimu svarbig informacija.

3. BITE, gavusi pranesimg apie sutrikimg, nedelsiant patvirtina Klientui apie pranesimo gavima.
Po to, BITE i§samiai vertina situacijg ir konsultuodamasi su Klientu, nustato galutinj sutrikimo
lygj. Sutarus galutinj sutrikimo lygj, BITE pradeda sutrikimo $alinimo veiksmus.

4. Salys susitaria, kad asmuo, pateikes prane$ima apie sutrikimg bus laikomas atsakingas uz
tinkamg bendradarbiavimg su BITE $alinant sutrikimg, uz visos reikalingos informacijos apie
sutrikimg teikimg BITEI. Klientas gali nurodyti ir kita asmenj, kuris bus atsakingas uz tinkama
bendradarbiavima su BITE $alinant sutrikimg bei visos reikalingos informacijos apie sutrikimg
teikimg BITEI.

3. SUTRIKIMY SALINIMAS IR INCIDENTY VALDYMAS

1. Sutrikimu laikoma tokia situacija, kai naudojant Paslauga pasireiSkia vienas arba keli reiSkiniai:
Paslauga ar atskiras jos modulis nustoja veikti, ar duoda neteisingg rezultatg, ar Paslaugos
veikimas neatitinka ty funkcijy. Sutrikimai pagal jy sunkumg skirstomi j Siuos lygius

Prioritetas Aprasymas Reagavimo Sprendimo laikas
laikas

Kritinis VisiSkas paslaugos neveikimas 1 darbo val. 3 darbo val.

Aukstas Neveikia atskiras sistemos modulis ir 1 darbo val. 5 darbo val.

néra galimybés funkcijos iSpildyti kitais
badais; Sis prioritetas taikomas tik
tada, jeigu (a) sutrikimas tiesiogiai
paveikia skambucius, t.y., negalima
paskambinti arba gauti skambuciy ir
(b) jis pasireiskia bent 30% vartotojy
ir/ar skambudiy;



Vidutinis Neveikia atskiras sistemos modulis ar 2 darbo val. 8 darbo val.

funkcija, tadiau yra galimybé funkcijg
iSpildyti kitais budais

Zemas Neveikia atskiras sistemos modulis, 1 darbo diena 16 darbo val.

taciau yra priimtinas bidas tg funkcijg
atlikti kitais funkciniais metodais

Uzklausa = UZregistruota uzklausa dél teikiamy 2 darbo dienos 3 darbo dienos

paslaugy pakeitimy ir/ar informacijos,
kurie néra susije su paslaugy tiekimo
kokybés sumazéjimu

Sprendimo laikas pradedamas skai€iuoti nuo pirmo pranesimo apie sutrikima. Jeigu praneSime
néra pateikta pilna informacija, taip kaip tai nurodyta 2 Susitarimo dalyje, arba jeigu sutrikimui
diagnozuoti reikia papildomos informacijos — laikas, kurio metu yra laukiama i$ kliento tokios
informacijos, néra jtraukiamas j sprendimo laika.

Incidenty registravimas per: Klientas apie sutrikimus BITEI turi pranesti iStisg parg dirbanciam Bités
Techninio aptarnavimo telefonu Nr.: +370 685 80000, techaptarnavimas@bite.It arba uzregistruodami

gedimag https://ict.bite.It

4, UZKLAUSY DEL PAKEITIMY IR INFORMACIJOS APTARNAVIMO SALYGOS

1.

UZklausos dél pakeitimy ir informacijos yra aptarnaujamos pagal Sioje dalyje apraSytas sglygas.

UZzklausos dél pakeitimy aptarnaujamos nemokamai, jeigu jos tenkina Sias salygas:

2.1.

2.2.
2.3.

24,
2.5.

3.1
3.2.

BITE ir Klientas yra sutare, kad tokio tipo pakeitimus atlieka BITE, ir Klientas neturi suteikty
teisiy Paslaugos sistemoje tai atlikti pats;
Pakeitimas nereikalauja esminio Paslaugos konfigiracijos pakeitimo;
Pakeitimas yra galimas atlikti su esamomis Paslaugos administratoriaus paskyros
priemonémis;
Pakeitimai atliekami ne dazniau nei kartg per savaite.
Pakeitimai apima Siuos veiksmus:
2.5.1.1VR arba kity balso jrasy pakeitimai, kai jrasg pateikia Klientas;
2.5.2.Skambinimo eilés logikos pakeitimai;
2.5.3.Vartotojy duomeny keitimas;
2.5.4 Papildomy vartotojy kdrimas ir Salinimas;
2.5.5.Telefono numeriy keitimas;
2.5.6.Kiti pakeitimai, atliekami per administratoriaus paskyra.

Uzklausos dél informacijos aptarnaujamos nemokamai, jeigu jos tenkina Sias salygas:

Uzklausos dél informacijos apie Paslaugo naudojima;
Uzklausos dél informacijos apie Paslaugos pakeitimus ar tobulinimus.

Uzklausos dél informacijos néra aptarnaujamos nemokamai, jeigu Klientas pats Paslaugos

sistemoje gali tg informacija matyti (pvz., statistika), arba jei informacijos pateikimas reikalauja
papildomy darby (pvz., pateikti statistikg tam tikru pjaviu, kuris néra galimas naudojant Paslaugos
administratoriaus paskyra).

5. PRIEZIURA IR PLANINIAI DARBAI



> 0N

Planiné prieziaira: informuojama ne véliau kaip prie$ 48 valandas
Profilaktikos langas: savaitgaliais arba po 22:00 val.
Skubi prieziira: klientas informuojamas kuo grei¢iau

Profilaktikos laikas: negali bati didesnis nei 4val. per ménes;j

6. ATSAKOMYBE

1.

Bendras ménesinis Paslaugos prieinamumas arba “BSP” turi bati ne mazesnis nei 99 %.

Bendras ménesinis BSP sumazéjimas nuo Ménesinio Paslaugy teikimo mokescio

leistino BSP lygio mazinimo procentas
98 % iki 99 % 5%

97 % iki 98 % 10 %

96 % iki 97 % 15 %

95 % iki 96 % 20 %

94 % iki 95 % 30 %

93 % iki 94 % 40 %

93 % iki 90 % 50 %

90% ir maziau 100 %

BSP (per ménesi) %

Bendras ménesio minucCiy skai¢ius — Bendras sistemos neprieinamumas (min.)

Bendras ménesio minuciy skaicius
* 100

BITE gali pa3alinti sutrikimg pateikdama Klientui sprendimag, kuris leidZia iSvengti sutrikimo arba
pateikdamas raSytines instrukcijas sutrikimui iSvengti, arba atlikdamas reikalingus pataisymus
Paslaugos sistemoje.

2.

Jeigu Sutrikimo nejmanoma pasalinti per nurodytg laikg, BITE privalo apie tai nedelsdama
informuoti Klientg, pateikti motyvuotg paaiskinimg bei ne véliau kaip iki numatyto sutrikimo
paSalinimo termino pabaigos rastu pateikti Uzsakovui ir suderinti su juo sutrikimy Salinimo plang
(toliau tekste — Planas). Planas laikomas suderintu, kai Salys jj patvirtina, ir toliau sutrikimo
alinimo darbus BITE vykdo pagal patvirtintame plane numatytus terminus. Atskirai suderintas
Planas neatleidzia Vykdytojo nuo atsakomybeés uz sutrikimg ir yra pilnai jskaiCiuojamas | BSP
kaip Bendras sistemos neprieinamumas, nebent Salys Plane sutaria kitaip.

Sistemos neveikimas planinés priezidros metu néra jskaiCiuojamas j BSP kaip Bendras
sistemos neprieinamumas.

BITE, prireikus, turi teise pareikalauti, kad Klientas sudaryty saglygas diagnozuoti sutrikimg
Kliento patalpose.

Jei atlikus tokig diagnoze paaiskéja, kad sutrikimas jvyko dél Kliento techninés ar programinés
jrangos, kuri néra Sutarties objektas, kaltés, BITE turi teise reikalauti atlyginti BITES atsakingy
darbuotojy ar tregiyjy asmeny kelionés laiko sgnaudas pagal numatytus BITES jkainius



papildomoms paslaugoms. Neveikimas, kurj sukélé Kliento suteiktos infrastruktiros gedimas,
netraukiamas j BSP kaip Bendras sistemos neprieinamumas.

Klientas jgyja teise j ménesinio Paslaugy teikimo mokes€io sumazinima, jeigu laikosi esminiy
Sio Paslaugy kokybés susitarimo nurodyty sglygy. Ménesinio Paslaugy teikimo mokescio
sumazinimas taikomas kito ménesio mokesciui pagal rastiSkg kliento kreipimasi (pvz., jeigu
balandzio ménesj bendras ménesinis BSP buvo mazesnis nei nurodyta Sio Susitarimo 6.1 p.,
vadovaujantis po 6.1 p. nuordyta lentele bus atitinkamai sumazintas geguzés ménesio
mokestis). Tuo atveju, jei dél Paslaugy kokybés neatitikimo ar nepakankamo paslaugy
prieinamumo Klientas patiria papildomy tiesioginiy nuostoliy, kuriy nepadengia taikytas
mokescio sumazinimas, taikomos Susitarime dél Paslaugy numatytos sglygos.



