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Debesijos paslaugos ,,Penki Cloud“ teikimo taisyklés
Versija 1.2. Galioja nuo 2023-10-24

Bendrosios nuostatos
Debesijos Paslaugos ,Penki Cloud” teikimo taisyklés (toliau — Taisyklés) nustato paslaugos ,Penki CLOUD” teikimo
salygas, kokybés uztikrinimo standartus bei kitas sglygas, susijusias su Paslaugos jdiegimu, naudojimu bei teikimu.

Savokos

Siose Taisyklése naudojamos toliau $iame punkte nurodytos savokos:

Darbo valandos — nuo pirmadienio iki ketvirtadienio 8.00 — 17.00 (penktadieniai iki 15.45 val. iSskyrus Valstybiniy
svendiy dienas;

Teikéjas — UAB ,Penkiy kontinenty komunikacijy centras®, juridinio asmens kodas 124604266, buveinés adresas
Kareiviy g. 2, 08248 Vilnius, Lietuvos Respublika.;

Duomenys - informacija, Kliento pateikiama, apdorojama arba valdoma (laikoma, perduodama, dalinama ir pan.)
naudojantis Paslauga ir jos funkcionalumais;

Incidentas — bet koks neplanuotas jvykis nulemiantis arba galintis nulemti teikiamos Paslaugos nutrukimg arba
Paslaugos kokybés sumazéjima;

Identifikatorius - Identifikacinis numeris arba lygiaverté informacija (pvz. IP adresas, jrangos vardas, vartotojo paskyros
vardas), kuri unikaliai identifikuoja komponenta.

Klientas — fizinis ar juridinis asmuo, ar kita organizacija, kuri(-is) naudojasi Teikéjo teikiama Paslauga(-omis) pagal
sudarytg Sutartj savo verslo reikméms;

Minimalaus naudojimosi Paslauga terminas — UZsakyme nurodytas laikotarpis, susijes su Teikéjo bitinomis iSlaidomis
Paslaugai jrengti ir jos teikimui palaikyti, per kurj Klientas jsipareigoja nenutraukti Paslaugos UZzsakymo. Minimalaus
naudojimosi Paslauga terminas pradedamas skaiciuoti nuo uzsakytos Paslaugos teikimo pradzios;

Paslauga - Kliento uZsakyta ir Teikéjo teikiama debesijos paslauga, suteikianti Klientui galimybe Taisyklése
nustatytomis sglygomis naudotis Teikéjo virtualiais iStekliais, sukurti virtualius serverius, daryti atsargines kopijas ir
laikyti savo Duomenis elektroniniu formatu;

Paslaugos — Paslauga kartu su papildomomis paslaugomis, kurias Klientas uZsisako naudodamasis Paslauga. Paslaugy
ir papildomy paslaugy sgrasas pateikiamas Uzsakyme ar kituose Sutarties prieduose;

Paslaugos pateikiamumas — laiko intervalo, kai Paslauga yra pasiekiama ir darbinga, santykis su vieno kalendorinio
ménesio trukme, isreikstas procentais;

Planiniai darbai — laikas, kai Teikéjo infrastruktiroje atliekami i$ anksto suplanuoti techninio aptarnavimo darbai, kuriy
metu galimi Paslaugos(-y) teikimo sutrikimai;

Poveikis (angl. Impact) — nurodo kaip stipriai incidento yra jtakojami klientai ar paslaugos;

Aktualumas (angl. Urgency) — incidento sprendimo aktualumas;

Sutartis — Kliento ir Teikéjo sudaryta Paslaugy teikimo sutartis, kurios neatskiriama dalimi yra laikomos Sios Taisyklés,
Paslaugos UZsakymas ir kiti Sutarties priedai, pakeitimai bei papildymai, pasiradyti abiejy Saliy jgalioty atstovy;

Salys — Klientas ir Teikéjas kartu, Salis — Klientas ir Teikéjas kiekvienas atskirai;

UZsakymas — dokumentas, kuriuo jforminamas konkretus Kliento uzsakymas ir Teikéjo sutikimas teikti Kliento uzsakyta
ir Uzsakyme konkretizuotg Paslaugg(-as);

VM - Virtuali masina arba virtualus serveris — VR grupé, imituojanti fizinio serverio veikima.

VR - Virtualusis resursas - abstrakcijos lygmuo, kuriame imituojamas dedikuotos aparatinés jrangos resursas.
Nuorodos | skyrius, straipsnius ir punktus, jei nenurodyta kitaip arba kontekste nereikalaujama kitaip, laikomos
nuoroda j Siy Taisykliy skyrius, straipsnius ir punktus.

Nuorodos j teisés aktus (jei yra) apima nuorodas j bet kurio tokio teisés akto pakeitima, pratesimg, konsolidavima, ar
atnaujinima.

Zodiai iSreiksti vyriskaja gimine reiskia ir moteridkajg bei niekatraja gimine, ir atvirk$¢iai. Zodiai vartojami vienaskaita
reiskia ir daugiskaitg, ir atvirk$¢iai. ZodZiai ,jtraukti’, ,apima“ ir ,jskaitant“ suprantami kartu su ZodZiu
,heapsiribojant”.

Paslaugos uzsakymo, naudojimo ir teikimo tvarka

Paslaugos uzsakymas

Paslaugos yra uzsakomos Uzsakovui pasirasius nustatytos formos Uzsakymga(-us) ir/ar prieda (-us), kuriame (-iuose)
nurodomos uzsakomy Paslaugy specifikacijos (techninés charakteristikos), jy jrengimo ir teikimo kaina, planuojami
jrengimo ir pateikimo terminai bei kita informacija, susijusi su Paslaugy teikimu.

Paslaugos uzsakyme privaloma nurodyti Siuos VM atributus:

Identifikatoriy (varda ar kitg unikaliai identifikuojantj atributg);

Batinyjy VR kiekj;

Diegiamg OS tipa ir versija;

Atsarginiy kopijy politika;

Prieziliros politika

Paslaugos yra teikiamos Priede (-uose)/UZsakyme (-uose) nustatytomis sglygomis.
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Klientas supranta ir sutinka, kad jis, norédamas naudotis Paslauga, turi uztikrinti prieigg prie interneto rysio.

Klientui pageidaujant keisti UZzsakyme numatytus Paslaugos(-y) parametrus, tokie keitimai yra atliekami sudarant
naujg UZsakymg ir tik tuo atveju, jeigu pakeitimai galimi Teikéjui jvertinus technines galimybes bei ankstesniu
UZsakymu prisiimtus jsipareigojimus.

Naujas paslaugos mokestis yra taikomas nuo atnaujinto Uzsakymo aktyvavimo dienos.

Laikino resursy pakélimo mokestis taikomas minimaliai iki einamojo ménesio pabaigos.

Paslaugos diegimas ir konfigiiravimas

Paslauga pradedama teikti ir apmokestinama nuo Paslaugos uzsakyme nurodytos Paslaugos diegimo datos.
Paslaugos Teikéjas jsipareigoja uztikrinti tinkamg Paslaugos teikimg bei kiekvienos atskiros VM atsarginiy kopijy kirimg
nustatytu daznumu pagal uzsakyty atsarginiy kopijy kirimo plana. Atsarginiy kopijy planai aptarti Siy taisykliy 5
punkte.

Jei Paslaugos uzsakyme nenurodyta kitaip, paslaugos Teikéjas neatsako uz VM OS veikima.

Jei Paslaugos uzsakyme nenurodyta kitaip, VM isskiriami resursai yra i$ bendrai prieinamo resursy kiekio ir gali bati
dalinamas su kitais Virtualiais debesijos resursais.

Paslaugos diegimo ir konfigliravimo darby apimtys parenkamos ir nurodomos Uzsakyme:

Paslaugos pateikiamumas

Paslaugos pateikiamumas konkreciai uzsakytai Paslaugai yra nurodytas Uzsakyme.

Paslaugos pateikiamumas skaitiuojamas pagal Zemiau pateikiama formule: Pateikiamumas = ((Bendras laikas per
kalendorinj ménesj) - (Paslaugos neteikimo laiko suma)) x 100 / (Bendras laikas per kalendorinj ménesj).

Skaiciuojant paslaugos pateikiamuma, naudojama vidutiné bendro laiko per kalendorinj ménesj suma, lygi 720
valandy.

| Paslaugos pateikiamumo skaiciavima nejskaiciuojamas laikas, kurio metu Paslauga neveiké dél:

Planiniy darby, vykdomy Taisyklése numatyta tvarka bei terminais;

nuo Kliento priklausanciy priezasciy (pvz. Kliento pageidavimu atliekamo Paslaugos testavimo, nors jokiy Paslaugos
teikimo sutrikimy néra pastebéta ar pranesta, Kliento jrangos gedimy);

dél interneto rysio tiekimo gedimuy, jtakoty Kliento savarankiskai pasirinkto interneto rysio Teikéjo;

nenugalimos jégos (force majeure) aplinkybiy.

Kliento jsipareigojimai

Klientas, naudodamasis Paslauga jsipareigoja:

nesinaudoti Paslauga publikavimui, reprodukcijai ar platinimui bet kokios programinés jrangos ar bet kokios kitos
intelektinés nuosavybés objektu esancios medziagos, kurios naudojimas galéty reiksti treciyjy asmeny teisiy ir teiséty
interesy j tokig nuosavybe pazeidima.

nenaudoti ir netalpinti draudZiamos informacijos, programinés jrangos, intelektinés nuosavybés, prekiy Zenkly ar
komercinés informacijos bet kokiame komunikacijy tinkle ar jrangoje (tame tarpe ir kompiuteriuose), jeigu tokiag
draudziama informacija, programine jrangg, intelektine nuosavybe, prekiy Zenklus ar kitg komercine informacija gali
pasiekti Kliento naudojamas Teikéjo virtualus serveris;

nesinaudoti Paslauga tokiais bldais, kurie gali perkrauti, sutrikdyti, paZeisti, iSjungti ar pabloginti Paslaugos teikimui
naudojamg jrangg ir tinklus, arba naudotis Paslauga tokiais budais, dél kuriy gali biti perduodama, platinama arba
ikeliama programiné jranga arba medziaga, kurioje yra Zalingo turinio, pvz., visy rasiy virusy, Snipinéjimo programinés
jrangos ar kitos Zalingos programinés jrangos, medziagos ar informacijos;

neatlikti informacijos, paZeidZiancios Lietuvos Respublikos jstatymus ar tarptautinius teisés aktus, apdorojimo,
iskaitant tokios informacijos perdavima Paslaugos pagalba;

nesinaudoti Paslauga siekiant jkelti, skelbti, siysti el.pastu nepageidaujamy Zinuciy (jskaitant pasto Siuksles) per
elektroninius kanalus, leidZiancius atlikti tokius veiksmus. Nepageidaujamos Zinutés ar pasto Siukslés apima pastoviy
anoniminiy Zinuciy, reklaminés medziagos ar Zinuciy siuntimg, kuriy gavéjas nepageidauja gauti;

nesinaudoti Paslauga siekiant jkelti, skelbti, siysti el.pastu arba bet kokiu kitu biidu apdoroti arba persiysti informacija
pazeidziant galiojancius jstatymus (jskaitant, bet neapsiribojant, informacija, kuri gali bati laikoma skatinancia rasine
neapykanta, vaiky pornografijg, SmeiZiancia, jZeidZiancia, kurstancia sukilima, neteisétai aprasancia smurtg ir/arba
paZeidZiancia autoriaus teises arba bet kokius kitus intelektinés nuosavybés jstatymus, arba paZeidZiancia asmens
duomeny apsaugg reglamentuojancius teisés aktus);

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

Teikéjo teisés teikiant Paslauga

Teikéjas turi teise:

bet kuriuo metu keisti Paslaugos techninius funkcionalumus, kurie nejtakoja Paslaugos veikimo (pateikiamumo) ir
neblogina Paslaugos turinio;

pasitelkti treciuosius asmenis (subrangovus) visiems savo sutartiniams jsipareigojimams vykdyti. Sios teisés
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igyvendinimas nelaikomas Teikéjo teisiy ir/ar jsipareigojimy perleidimu ir jokiais atvejais neatleidzia Teikéjo nuo
atsakomybés dél Sutartimi prisiimty jsipareigojimy tinkamo vykdymo.

Planiniai darbai

Vykdydamas Planinius darbus Teikéjas siekia uZztikrinti kokybiskg Paslaugos veikimg techninés (tarnybinés stotys,
duomeny saugyklos, tinklo komutatoriai, marsrutizatoriai, ugniasienés) ir programinés (iSvardintos techninés jrangos
mikrokodai (firmware), virtualizacijos ir atsarginiy kopijy programiné jranga) jrangos lygmenyje. Planiniai darbai yra
atliekami neatlygintinai. Planiniai darbai apima:

sistemy gamintojo ar integruotosios programinés jrangos (angl. firmware) rekomenduojamy pataisy ar naujiniy
diegimg Paslaugos platformos sistemose;

Paslaugos platformos naujinima;

kitus darbus, kuriuos Teikéjas savo nuoZilra atlieka siekiant gerinti Paslaugos kokybe.

Teikéjas néra atsakingas uZz Kliento verslo sistemy, aplikacijy, operaciniy sistemy ir kitag bet kokio turinio
administravima ir sutrikimy tvarkyma virtualiuose serveriuose, taip pat uz virtualiuose serveriuose talpinamy Kliento
produkty tinkama veikima. Teikéjas jokia apimtimi nedaro jtakos Duomenims virtualiuose serveriuose iSskyrus
Sutartyje/Uzsakyme ir taikytinuose teisés aktuose numatytas iSimtis.

Apie numatytus Planinius darbus Teikéjas jspéja Klientg Paslaugos UZsakyme nurodytu elektroninio pasto adresu ne
véliau kaip pries 4 (keturias) kalendorines dienas iki Planiniy darby pradzios.

Apie neatidéliotinus Planinius darbus (kurie batini Paslaugos pateikiamumui uztikrinti) Teikéjas jspéja Klientg Paslaugos
UZsakyme nurodytu elektroninio pasto adresu ne véliau kaip pries 8 (astuonias) valandas iki Planiniy darby pradzios.
Planiniai darbai Paslaugos platformos sistemose, kuriy vykdymas gali neigiamai paveikti Paslaugos pateikiamuma, yra
atliekami savaitgaliais arba pirmadienis — ketvirtadienis nuo 18:00 iki 7:30 val., penktadienis nuo 18:00 iki 24:00 val.,
Sestadienis — sekmadienis nuo 00:00 iki 24.00 val., ir Valstybiniy Svenciy dienomis. Planiniai darbai, kuriy vykdymas
nedaro neigiamo poveikio Paslaugos pateikiamumui yra atliekami Teikéjo nuozZitira bet kuriuo paros metu.

Serveriy prieZiGros planiniai darbai atliekami vadovaujantis ,,Serveriy prieZitros” teikimo taisyklémis.

Atsarginés kopijos

Atsarginiy kopijy kdrimas yra papildoma prie pagrindinés Paslaugos teikiama paslauga, kurig Klientas gali uZsisakyti
pasirasydamas UZsakyma. Teikéjas atlieka atsarginiy kopijy kirima pagal Kliento pasirinktg vieng i$ standartiniy
atsarginiy kopijy kdrimo parametry rinkiniy:

Pilnos atsarginés kopijos kiirimas kas 7 (septynias) kalendorines dienas. Kiekvienos dienos duomeny pokyciy atsarginés
kopijos kiirimas. Kopijy saugojimo terminas 7 (septynios) kalendorinés dienos;

Pilnos atsarginés kopijos karimas kas 7 (septynias) kalendorines dienas. Kiekvienos dienos duomeny pokyciy atsarginés
kopijos kiirimas. Kopijy saugojimas terminas 14 (keturiolika) kalendoriniy dieny;

Pilnos atsarginés kopijos kirimas kas 7 (septynias) kalendorines dienas. Kiekvienos dienos duomeny pokyciy atsarginés
kopijos kiirimas. Kopijy saugojimas terminas 30 (trisdeSimt) kalendoriniy dieny.

Atsarginiy kopijy paslauga apmokestinama pagal: atsarginéms kopijoms saugoti apskaic¢iuojamag saugyklos dyd;j
(saugyklos dydis priklauso nuo pasirinkto atsarginiy kopijy saugojimo termino ir atsarginiy kopijy darymo daznumo),
saugojimo plang ir licencijg(saugyklos dydis x plano kaina + licencija uz VM)

UZsakyme gali bati numatytas ir kitoks atsarginiy kopijy kirimo bidas ar duomeny saugojimo terminas, jeigu taip
suderinta tarp Kliento ir Teikéjo.

Atsarginés duomeny kopijos yra daromos Teikéjo pasirinktu momentu laiko intervale tarp 22:00 ir 06:00 val.

Klientas turi galimybe uZsakyti faily atstatyma i$ vieno virtualaus serverio rezervinés kopijos 1 (viena) kartg per metus
nemokamai, jei uZsakyta rezerviniy duomeny kopijy prieZidros paslauga. Papildomi atsarginiy duomeny kopijy
atstatymo darbai Kliento apmokami pagal Teikéjo faktiSkai skirtg laika atliekant tokj darbg dauginant i§ UZsakyme
numatyto Papildomy darby valandinio jkainio. Atklrimo i$ atsarginés kopijos laikas priklauso nuo atsarginés kopijos
dydzio, byly kiekio ir duomeny tipo (vidutiné atstatymo sparta 200 GB/val.), todél Teikéjas nejsipareigoja uztikrinti
UZsakyme nurodyto Paslaugos pateikiamumo atsarginés kopijos atstatymo metu.

Atklrimas gedimo atveju vykdomas i$ paskutinés sékmingai jvykusios atsarginés kopijos pagal registruotg Paslaugos
incidenta.

Bet kokie atsarginiy kopijy parametry pakeitimai pagal Kliento pageidavima atliekami Taisykliy 3.1.5 punkte numatyta
tvarka.

Nutraukus Paslaugos teikimg, nepriklausomai nuo nutraukimo priezasciy, visi Kliento duomenys (jskaitant ir virtualius
serverius, atsargines duomeny kopijas, nustatymus ir kt.) yra saugomi iki paskutinés Paslaugy teikimo dienos imtinai,
o Pasibaigus Siam terminui Kliento virtualls serveriai ir jy atsarginés kopijos yra istrinami, nebent Klientas pateikia
uzsakyma dél duomeny istrynimo kitokiais terminais ir Teikéjas tokj uzsakyma priima ir patvirtina.

Klientui UZzsakyme nenurodzius, kad reikia atsarginiy kopijy kirimo kaip papildomos Paslaugos, atsarginés kopijos
nebus kuriamos ir laikomos.

Atsarginés kopijos pagal Kliento praSyma gali bati perkeliamos j Kliento nurodytg saugojimo vietg uz papildoma tarp
Saliy sutarta mokest;.

»Microsoft” programinés jrangos naudojimas
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Klientas, naudodamasis Paslauga turi teise uz papildoma mokestj naudotis Microsoft Windows Server ir kita iS Teikéjo
uzsisakyta ,Microsoft” programine jrangg pagal Sias Taisykles, suderintas su SPLA (angl. Service Provider Licence
Agreement) licencijavimo sglygomis, ir jsipareigoja laikytis Zemiau iSvardinty naudojimosi ,Microsoft” programine
jranga taisykliy.

Klientas uz naudojimasi uzsakyta , Microsoft” programine jranga moka ménesinj mokestj, kuris apskaiiuojamas kas
ménesj, meénesiy tikslumu, t. y. jeigu Klientas nutraukia UZsakyma pirmg einamojo ménesio dieng, tai mokestis
skaiCiuojamas uz visg ménesj. Kliento naudojamos ,,Microsoft” programine jrangos mokestis yra pateikiamas Klientui
apmokéti kartu su Paslaugos saskaita.

Microsoft” produkty licencijavimg Paslaugos Teikéjas jsipareigoja apmokestinti pagal aktualy ,Microsoft” produkty
kainyng, taciau Paslaugos Teikéjas negali garantuoti pastoviy programinés jrangos kainy ir neatsako uz ,Microsoft”
kainyno pokycius, kurie gali jtakoti faktinj apmokestinimo dydj;

Visos autoriy bei kitos intelektinés nuosavybés teisés j ,,Microsoft” programine jranga priklauso ,Microsoft”. Sios teisés
Klientui nepereina.

Klientui yra draudZiama:

pasalinti, pakeisti ar paslépti tekstine ir/ar grafine informacijg apie autoriy teises, prekinj Zzenklg ar bet kokj kita
nuosavybés teisés objekta, esantj ,,Microsoft” programinéje jrangoje. Klientas neturi teisés naudoti jokiy ,Microsoft”
logotipy Sios Sutarties kontekste;

be Teikéjo iSankstinio rasytinio sutikimo daryti Microsoft” programinés jrangos kopijas;

,Microsoft” programine jrangg iSskaidyti dalimis, keisti ,,Microsoft” programinés jrangos programinj kodg ar atlikti bet
kokius kitus programinés jrangos pakeitimo veiksmus;

terminuotai ar neterminuotai nuomoti, suteikti panaudai, jkeisti, tiesiogiai ar netiesiogiai perduoti ar platinti
,Microsoft” programine jrangg tretiesiems asmenimes, taip pat suteikti tretiesiems asmenims priéjima prie ,,Microsoft”
programinés jrangos ir/ar leisti naudotis ,,Microsoft” programinés jrangos funkcionalumais, isskyrus atvejus numatytus
UZsakyme.

jdiegti arba naudoti ne ,Microsoft” programine jrangg arba technologijg, jei tai padarius ,Microsoft” intelektinei
nuosavybei ar technologijai bty taikomos kokios nors kitos licencijos sglygos.

,Microsoft” programinés jrangos gamintojas (,Microsoft”), jskaitant gamintojo tiekéjus, ir Teikéjas neatsako uZ bet
kokius Kliento patirtus atsitiktinius, tiesioginius ir/ar netiesioginius nuostolius dél ,Microsoft” programinés jrangos
sutrikimy.

Suteikiant teise Klientui naudotis ,Microsoft” programine jranga, nei ,,Microsoft”, jskaitant ,Microsoft” tiekéjus, nei
Teikéjas nejsipareigoja teikti jokiy su ,Microsoft” programine jranga susijusiy priezZiliros paslaugy, iSskyrus Teikéjo
atliekama licencijos jdiegima, iStrynima bei kiekio kontrole.

Tuo atveju, jei Klientas naudoja bet kokig kitg programine jrangg, nesuderintg su Teikéju ir kurios naudojimui Teikéjas
nedavé aiskaus rasytinio sutikimo, Klientas prisiima visisSkg atsakomybe uZ jos naudojimo teisétuma, patirtus nuostolius
dél tokio naudojimo.

Klientas atsako uz Teikéjo patirtus tiesioginius nuostolius, atsiradusius uz kiekvieng ne i$ Teikéjo jsigyta ,,Microsoft”
programinés jrangos jdiegima, naudojimg, kopijavima, prieigos suteikimg, platinima ir kt. pan. veiksmus.

Klientas visais atvejais lieka tiesiogiai atsakingas prie$ ,,Microsoft” uz Siame Taisykliy skyriuje numatyty jsipareigojimy
pazeidimg, iSskyrus atvejus, kai tokie pazeidimai jvyko dél Teikéjo kaltés. Klientas supranta, kad ,,Microsoft”, kaip teisiy
i »Microsoft” programine jrangg turétojas, gali kontroliuoti ir prizitréti, kaip laikomasi Sio Taisykliy skyriaus nuostaty,
ir uzsakydamas Paslaugg sutinka, kad informacija apie Klientg, Sutartj su Klientu gali biti perduota , Microsoft”, jei
“Microsoft” to pareikalauty.

Paslaugos teikéjas neatsako uz UZsakovo naudojamos programinés jrangos legaluma

Paslaugy sutrikimai ir konsultacijos kitais klausimais

Incidento atveju Kliento atstovas privalo kreiptis j Pagalbos tarnyba:

e savitarnos portale pagalba.penki.lt

o telefonu +370 52 664 556

e  elektroniniu pastu helpdesk@penki.lt

Pranesti apie Incidentg gali Kliento atstovai, kuriy sarasas yra suderinamas UZsakyme arba atskirame dokumente pries
pradedant teikti Paslaugg. Klientas privalo paskirti bent vieng kontaktinj asmenj bendravimui su Teikéju, kuris bty
igaliotas pasirasyti papildomy darby uzsakymus (jeigu to prireikty sprendziant Incidentq). Klientas privalo el. pastu
pranesti apie bet kokius Kliento kontaktiniy asmeny pasikeitimus.

Pranesdamas apie Incidentg, Kliento atstovas turi:

prisistatyti, nurodyti Kliento pavadinimg bei Identifikatoriy (vardg ar kitg unikaliai identifikuojantj atributg);
apibadinti iskilusios problemos esme kaip galima tiksliau;

nurodyti veiksmus, atliktus bandant issiaiskinti Incidento priezast;.

Teikéjas ne véliau kaip per UZsakyme sutartg paslaugos jsipareigojimo lygj (SLA) reaguoja ir imasi Incidento sprendimo
veiksmy. Detalis Incidenty sprendimo, Paslaugos modifikavimo uzklausy ir sistemy priezitros paslaugy jsipareigojimai
ir atliekami darbai yra sutariami su Klientu atskirai Paslaugos uzsakyme. Sprendimo veiksmy reakcijos ir sprendimo
laikai parenkami pagal Incidento poveikio (angl. Impact) ir aktualumo (angl. Urgency) pritaikymo gaires. Kiekvieno
pranesimo atveju Teikéjas papildomai Klientui issiuncia patvirtinima apie gautg pranesima.
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7.5. Paslaugos jsipareigojimo lygiai
Incidentas
Isipareigojimo | Darbo Prioritetas ,,Kritinis“ Prioritetas ,, Aukstas” Prioritetas ,Vidutinis” Prioritetas ,Zemas”
lygiai laikas
ve Reakcijos | Sprendimo | Reakcijos | Sprendimo | Reakcijos | Sprendimo | Reakcijos | Sprendimo
laikas laikas laikas laikas laikas laikas laikas laikas
SLA1 I-Iv 8:00 | 30 min. 2 val. 1val. 4 val. 2 val. 8 val. 4 val. 16 val.
-17:00,
VvV 08:00
-15:45
SLA2 I-V 8:00 | 30 min. 2 val. 1val. 4 val. 2 val. 8 val. 4 val. 16 val.
—21:00
SLA3 1-vii 30 min. 2 val. 1val. 4 val. 2 val. 8 val. 4 val. 16 val.
0:00 -
24:00
7.6. Poveikio (angl. Impact) ir Aktualumo (angl. Urgency) aprasymas ir pritaikymo gairés.
Poveikio (angl. Impact) tipai:
,High” — paveikia didelj skaidiy naudotojy. Nustoja veikti kritinés sistemos/paslaugos.
»Moderate” — paveikia vidutinj skai¢iy darbuotojy/naudotojy. Nustojusios veikti paslaugos/sistemos néra kritinés.
»Minor“ — paveikia vieng darbuotoja. Sulétéja teikiamos paslaugos funkcionalumas.
Aktualumo (angl. Urgency) tipai:
,High“ — neveikia kritiné paslauga/sistema. Sutrikimo Zala, laikui bégant, greitai auga. Darbuotojas negali atlikti
savo pagrindiniy funkcijy.
»Medium* — sutrikimo Zala, laikui bégant, iSauga vidutiniskai. Paveiktas darbuotojo funkcijy atlikimas, naudojamas
laikinas sprendimas ( angl. Workaround) funkcijoms atlikti.
,Low" — paveiktos paslaugos/sistemos yra papildomos ir retai naudojamos. Sutrikimo Zala, laikui bégant, iSauga
nedaug. Darbas kurj atlieka naudotojas/darbuotojas néra kritiskas laiko atzvilgiu.

Prioritety priskyrimas pagal Poveikj ir Aktualuma Poveikis (angl. Impact)
,High” ,Moderate” ,Minor“
Aktualumas (angl. Urgency) | ,High” Kritinis Aukstas Vidutinis
,Medium*“ Aukstas Vidutinis Zemas
,Low* Vidutinis Zemas Zemas

7.7.
7.8.

7.9.

7.10.

8.1.
8.2.

KRITINIS INCIDENTAS (angl. Major Incident) yra didZiausio poveikio (angl. Impact) ir aktualumo (angl. Urgency)
incidentas, kuris paveikia daugelj naudotojy ir vieng ar kelias kritines sistemas (remtis kritiniy sistemy sgrasu).

Apie Incidento pasalinimg Klientas yra informuojamas el. pastu.

Tuo atveju, jeigu Teikéjas jrodo, kad Incidentas jvyko dél Kliento veiksmy ar neveikimo, Incidentas Salinamas Kliento
saskaita, Salinimo darbus apmokestinant valandiniu tarifu, nurodytu Uzsakyme. Apie Incidento Salinimo darbus, kurie
bus apmokestinti, Kliento atstovas yra i$ anksto informuojamas el. pastu. Tokie darbai atliekami tik gavus Kliento
patvirtinimg ir sutikimg su nustatyta darby atlikimo tvarka ir kaina. Laiko tarpas iki kol Klientas patvirtina tokio
Incidento Salinimo tvarka bei kaing néra jskaitomas j Paslaugos pateikiamuma.

Jei Incidentg Iémé programinés jrangos gamintojo klaidos, Teikéjas nejsipareigoja uztikrinti Uzsakyme numatyto
Paslaugos pateikiamumo, bet jsipareigoja déti maksimalias technologiSkai pagrjstas pastangas kuo greiciau pasalinant
Incidenta.

Informacija Klientams Paslaugy teikimo klausimais teikiama Teikéjo Darbo valandomis telefonu +370 52 664 546 arba

el. pastu verslas@penki.lt

Paslaugy kainos ir atsiskaitymo tvarka
Paslaugos funkcionalumy ir kity papildomy Paslaugy kainos yra nurodytos UZzsakyme.
Atsiskaitymo tvarka yra numatyta Sutartyje ir/arba UZzsakyme.
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Saliy atsakomybeé

Klientas Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka atsako uZ visg neteiséty veiklg, vykdoma naudojantis
Paslauga, taip pat uz Paslaugos panaudojimg neteisétai veiklai ir i$ to kylancig Zalg tiek Teikéjui, tiek bet kokiy treciyjy
asmeny atzvilgiu.

Klientas jsipareigoja atlyginti Teikéjui patirtus nuostolius dél:

Teikéjo suteiktos programinés jrangos ir jrangos sugadinimo, sunaikinimo, praradimo, kity neteiséty Kliento veiksmy
ar dél naudojimosi Paslaugomis nukrypstant nuo $iy Taisykliy;

Galutiniy naudotojy ir/ar treiyjy asmeny, jskaitant ,,Microsoft, pareiksty pretenzijy Teikéjui arba ieskiniy dél Kliento
naudojimosi Paslauga ir/arba ,Microsoft” programine jranga;

treciyjy asmeny, kurie naudojasi Klientui teikiama Paslauga, veiksmy.

Klientas dél Teikéjo kaltés negaléjes pasinaudoti Paslaugomis turi teise reikalauti kompensacijos uz atitinkama ménes;j
suteiktas Paslaugas, o Teikéjas jsipareigoja kompensuoti atitinkamo ménesio suteikty Paslaugy kainos dalj, jeigu ta
ménesj Klientui nebuvo uZtikrintas Paslaugos pateikiamumas, numatytas UZsakyme ir uZz tokj nepateikiamuma
vadovaujantis Taisyklémis atsako Teikéjas. Kompensacijy dydZiai yra numatyti Uzsakyme.

Teikéjas neatsako uz:

jokig nesankcionuotg prieiga prie Duomeny ar nepakankamga Duomeny slaptuma, susijusj su informacijos perdavimu
internetu naudojimosi Paslauga metu kuris jvyko ne dél Teikéjo kaltés;

jokj informacijos iSkraipymga arba sugadinimg, jvykstancius perduodant Sig informacijg internetu, kuris jvyko ne dél
Teikéjo kaltés;

Duomeny atitikima teisés norminiams aktams, iSskyrus atvejus jei tokia pareiga Teikéjui nustatyta teisés aktais. Jei
Duomenyse yra nuorodos j kity jmoniy organizacijy ar asmeny tinklapius, tai Teikéjas néra atsakingas uZ ten esancia
informacijg ar vykdoma veikla, tinklapiy neprizidri ir nekontroliuoja;

atvejus, kai Klientas negaléjo naudotis Paslauga dél to, kad neturéjo kompiuterinés, programinés ar kitos jrangos arba
dél to, kad i jranga buvo sugedusi;

Duomeny atskleidima ar bet kokj paviesinima bei praradima, kuris jvyko ne dél Teikéjo kaltés;

Kliento pasitelkto Teikéjo teikiamo interneto rysio sutrikimus. Taip pat Teikéjas neatsako uZ tai, kad dél kity
elektroniniy rysiy paslaugas teikianc¢iy jmoniy, kurias yra pasitelke Klientas kaltés Klientas negali naudotis Paslauga
arba Kliento Duomenys buvo prarasti, iSkraipyti ir pan.

Teikéjas jokiais atvejais neatsako uZ Kliento patirtus netiesioginius nuostolius (negautas pajamas, nesudarytus ar
nejvykdytus sandorius su treciosiomis Salimis), nebent pasirasytame Uzsakyme numatyta kitaip.

Saliy atsakomybé, tenkanti dél Sutarties vykdymo, yra ribojama:

jei Paslaugos UZsakyme yra numatytas Minimalaus naudojimosi Paslauga terminas bei minétas terminas néra
pasibaiges, atlyginamy nuostoliy suma yra ribojama 10% (deSimt procenty) nuo tos Paslaugos kainos viso Minimalaus
naudojimosi Paslauga termino metu;

jei Paslaugos UZzsakyme néra numatytas Minimalaus naudojimosi Paslauga terminas arba toks terminas yra pasibaiges,
atlyginamy nuostoliy suma yra ribojama 3 (trijy) paskutiniy ménesiy mokétinos Paslaugos kainos suma.

Paslaugos teikimo apribojimo ir/ar nutraukimo salygos

Teikéjas pasilieka teise laikinai apriboti Paslaugos teikima Siais atvejais:

Klientui tinkamai nevykdant Paslaugy teikimo sutartyje, Taisyklése ar kitame Sutarties dokumente numatyty
isipareigojimy, jspéjus Klientg pries 5 (penkias) darbo dienas, iki Kliento jsipareigojimai bus tinkamai jvykdyti;

be iSankstinio perspéjimo (i$ karto apie tai nedelsiant informuojant Klientg), jei dél Kliento ir/ar Klientui priskiriamy
trediyjy Saliy veiksmy/neveikimo ir/ar nuo bet kurio i$ jy priklausanciy priezaséiy kyla grésmé Teikéjo teikiamos
Paslaugos teikimui, kokybei, saugumui, vientisumui, patikimumui arba Kliento ir/ar Klientui priskiriamy treciyjy Saliy
veiksmais/neveikimu Teikéjui daroma materialiné Zala, trukdoma kitiems paslaugy gavéjams naudotis Paslauga;
sustabdytos Paslaugos teikimas atnaujinamas per 1 (vieng) darbo dieng nuo Kliento ir/ar Klientui priskiriamy treciyjy
Saliy Siame punkte nurodyty netinkamy veiksmy/neveikimo pabaigos.

Siame skyriuje numatytais atvejais apribojus Paslaugy teikima, Klientas neatleid?iamas nuo pareigos sumokeéti sistemy
palaikymo kompensacijg iki kol bus atnaujintas Paslaugos tiekimas. Sistemy palaikymo kompensacija nurodyta
UZsakyme.

Teikéjas turi teise nedelsiant nutraukti Paslaugos teikima, jeigu Klientas pripazjstamas bankrutavusiu, yra
likviduojamas arba UZsakovas uZdelsia sumokéti sgskaitoje nurodyta suma ar jos dalj ilgiau kaip 30 (trisdeSimt)
kalendoriniy dieny arba jeigu daugiau kaip du kartus nustatytais terminais nesumokéjo uz Paslaugas. Nutraukiant
Paslaugos teikima Sio punkto pagrindu, Teikéjas jsipareigoja suteikti Klientui ne trumpesnj kaip 10 (desSimt) darbo dieny
terming Kliento Duomenims pasiimti, o pasibaigus Siam terminui Teikéjas sunaikina visus Teikéjo serveriuose ir
duomeny kopijose esancius Kliento Duomenis.

Paslaugos Uzsakymo galiojimas ir nutraukimas

UZsakymas jsigalioja nuo jo pasiraSymo dienos ir galioja iki sueis jame nurodytas Minimalaus naudojimosi Paslauga
terminas. Jeigu Minimalaus naudojimosi Paslauga terminas Uzsakyme néra nurodytas, toks UZsakymas galioja
neterminuotai, iSskyrus jei pac¢iame UZsakyme nurodyta kitaip.

Jei iki Minimalaus naudojimosi Paslauga termino pabaigos nei viena Salis neinformuoja kitos Salies apie pageidavima
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nutraukti uZsakytos Paslaugos teikimg, atitinkamos Paslaugos UZsakymas tampa neterminuotu nuo Minimalaus
naudojimosi Paslauga termino pabaigos, nebent UZsakyme nurodyta kitaip.

Jei Uzsakyme yra numatytas Minimalaus naudojimosi Paslauga terminas ir jis néra pasibaiges, tai Klientas, ne véliau
kaip pries 30 (trisdesimt) kalendoriniy dieny rastu informaves Teikéja, turi teise vienasaliskai, ne teismo tvarka
nutraukti Uzsakyma anksciau nei pasibaigs Minimalaus naudojimosi Paslauga terminas. Siuo atveju Klientas turi
kompensuoti Teikéjui Klientui suteikty nuolaidy suma.

Jei UZzsakyme numatytas Minimalaus naudojimo Paslauga terminas yra pasibaiges arba UZsakyme néra nurodyto
Minimalaus naudojimosi Paslauga termino, kiekviena Salis gali vienasali$kai ne teismo tvarka, nesant kitos Salies kaltés,
nutraukti Uzsakyma rastu jspéjusi kita Salj ne véliau kaip pries 30 (trisdesimt) kalendoriniy dieny.

Jeigu Salis i§ esmés paZeidZia Uzsakymo ir/ar Taisykliy salygas ir neistaiso pazeidimo per kitos Salies pateiktoje
pretenzijoje nurodytg protinga, bet ne trumpesnj nei 30 (trisde$imt) kalendoriniy dieny termina, kita Salis turi teise
vienasaligkai, ne teismo tvarka nutraukti Uisakyma, apie tai rastu informuodama kaltaja Salj ne véliau kaip prie$ 5
(penkias) darbo dienas. Nutraukus UZsakyma $io punkto pagrindu kaltoji Salis privalo atlyginti kitos Salies tiesioginius
nuostolius, pritaikant 9.6. p. nurodytas taisykles.

Bet kuriuo UZzsakymo nutraukimo atveju Klientas privalo sumokeéti uz faktiskai jam suteiktas Paslaugas iki Uzsakymo
nutraukimo ar pasibaigimo dienos.

Baigiamosios nuostatos

Sios Taisyklés galioja nuo jy paskelbimo datos. Taisyklés yra vie$ai prieinamas dokumentas, skelbiamas vie$ai Teikéjo
interneto puslapyje https://www.penki.lt/sutartys-verslui/.

Jei kuri nors i$ Siy Taisykliy nuostaty Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka baty pripazinta negaliojancia ar
netaikytina, kitos Siy Taisykliy nuostatos toliau galios ir bus taikomos.

Teikéjas turi teise vienasaliSkai keisti Sias Taisykles ir Paslaugy kaing ne véliau kaip prie$ 30 (trisdesimt) kalendoriniy
dieny apie tai rastu informuojant Klientg. Jeigu tokie pakeitimai yra nepriimtini Klientui, Klientas turi teise nutraukti
Paslaugos Uzsakyma per Siame punkte nurodytg informavimo laikotarpj. Naudojimasis Paslauga po Taisykliy ar jkainiy
pakeitimo jsigaliojimo reiks, kad Klientas sutinka su pakeitimais ir jsipareigoja jy laikytis.

Atsizvelgiant j Paslaugos teikimo technologijg, UZzsakyme gali bti nustatyta kitokia nei Taisyklése Paslaugos teikimo
tvarka. Tokiu atveju taikomos UZsakyme nurodytos sglygos.

Sios Taisyklés ir Paslaugos UZsakymas yra neatskiriama Sutarties dalis ir visais atvejais turi biti aiskinamos kaip vienas
bendras susitarimas tarp Kliento ir Teikéjo. Tuo atveju, jeigu tarp Sutarties sglygy ir Taisykliy ir/ar Uzsakymo yra
priestaravimy, vadovaujamasi Taisykliy ir/ar UZsakymo sglygomis. Esant priestaravimy tarp Taisykliy ir Uzsakymo
salygy, vadovaujamasi UZsakymo salygomis.



