NUMERIU PERKELIMO CENTRINES DUOMENU BAZES ADMINISTRAVIMO PASLAUGU
SUTARTIES PRIEDAS NR. 7

PROBLEMU PASALINIMO IR PASLAUGU TEIKIMO ATKURIMO TERMINAI

1. Problemy sprendimas ir registravimas

Problemy sprendimui ir registravimui, o taip pat serviso organizacijai naudojama lanksti uzklausy dél
sgveikos problemy valdymo registracijos sistema — t.y. Pagalbos tarnyba (angl. Help Desk). Registruoty

vartotojy sistema uztikrina problemy registracijos galimybe trimis badais:

o Naudojantis pagalbos sistemos grafine interneto vartotojo sasaja (GUI).

o E. paStu: gavus praneSima specialiu elektroniniu adresu, pranes§imag automatiskai nagrinés
pagalbos sistema ,,HelpDesk* ;

o Telefonu: sulaukus skambucio telefonu, pagalbos tarnybos darbuotojas visg gautg informacija

turi rankiniu buidu suvesti j pagalbos sistema.

Administratorius uztikrina, kad Paslaugos gavéjo prane$imo apie Problema gavimas biity patvirtintas

tokiais terminais:

o praneSant problemy valdymo registracijos sistema ar elektroniniu pastu - ne véliau kaip per
1 (viena) valanda nuo praneSimo gavimo;

o pranesant telefonu — i§ karto pasibaigus pranesimui telefonu.
Problemos apibrézimas ir sprendimas priklauso nuo jos svarbos laipsnio.

Atsizvelgiant | prieinamumo lygj, siekiantj 99,7 %, ir | trumpg problemai i$spresti reikalinga laika, yra

nustatyta griezta pagalbos praSymo struktiira. Asmuo, teikiantis praSyma, turi pateikti §iuos duomenis:

skambinant telefonu:

e skambintojo telefono numerj ir juridinio asmens arba asmeninius tapatybés duomenis
e telefono numerj asmens, kuriam reikia perskambinti

skambinant telefonu ir visais Kitais atvejais:




e galimg problemos pobiidj;

e asmeninj problemos jvertinima, jskaitant ir problemos dydj (sunkumo lygj: kritinis,
aukstas, zemas);

e problemos istorijos apraS§yma ir priemones, kuriy émési tiekéjas jai spresti / pasalinti, ir

e kit atitinkamg informacija, padésiancia pasalinti problema.

Problemos nustatymas ir sprendimas priklauso nuo problemos sunkumo lygio. Problemos pagal

sunkumo lygj klasifikuojamos sekanciai:

o Kiritinis: sistema neveikia ir néra problemos apeigos biidy; problema daro didelj poveikj
subjekto veiklai;

o AukStas: sistema veikia; néra problemos apeigos biidy; problema i§ dalies turi poveikij
subjekto veiklai;

e Zemas: sistema veikia; galima rasti problemos apeigos biidus;

Administratorius imasi visy protingy priemoniy uztikrindamas, kad Problema biity pasalinta
atsizvelgiant j problemos sunkumo lygj ir atitinkamai greitai bty reaguojama j problemos sprendimg. Galimi

atsakymo laiko ir problemos sprendimo pavyzdziai pateikti 1 lenteléje.

1 lentelé. Atstatymo laiko ir problemos sprendimo pavyzdziai

Sunkumo lygis Atsakymo laikas Problemos sprendimo laikas

Kritinis Nedelsiant, véliausiai per 4 valandas, | Nedelsiant, véliausiai per 8 valandas,
pasibaigus jprastam darbo laikui pasibaigus jprastam darbo laikui

AukStas Nedelsiant, véliausiai per 6 artimiausias Nedelsiant, véliausiai per kitg darbo
biuro darbo valandas dieng

Zemas Per kitg darbo diena Per 3 darbo dienas

Atsakymo laikas yra laiko intervalas nuo to momento, kai pagalbos tarnybos personalas tiekéjui

nusiuncia problemos patvirtinimg (pranesimo gavimo patvirtinimas) iki problemos analizés pradzios.

Problemos sprendimo laikas yra laiko intervalas, kai pagalbos tarnybos personalas pranesa tiekéjui apie

problemos visiskg pasalinimg arba apie jos apeigos kelio jdiegima.

Pagalbos tarnybos darbo laikas yra nuo 8 val. iki 17 val. darbo dienomis.



2. Problemos prieinamumas

Centrinés duomeny bazés prieinamumas yra vidutinis jos veikimo laikas iSreikStas procentais nuo matuojamo

periodo.
Antrasis partneris garantuoja ne mazesnj negu 99,7% prieinamuma per ménesj.

Prieinamumas skai¢iuojamas pagal Zemiau pateikta formule:

Prieinamumas[%] = T*24*60->Tn x 100

T*24*60

T — dieny skaicius ménesyje;

Tn — periodas, kad centriné duomeny bazé buvo neprieinama.

Neprieinamumo periodai yra skaiiuojami tik patvirtintoms kritinio lygio problemoms. Suplanuotos ir

suderintos su Klientu prastovos j neprieinamumo laikg nejskai¢iuojamos.

Saliy rekvizitai:

Administratorius Klientas

Viesoji jstaiga ,,Numerio perkélimas®:
Jogailos g. 9, LT- 01116 Vilnius

Imonés kodas: 303386211

Duomenys kaupiami ir saugomi

Juridiniy asmeny registre

AB SEB bankas

A/s Nr.: LT47 7044 0600 0798 0315
Banko kodas: 70440

Tel.: (8 699) 23 530, faks.: (8 699) 00 111
El. pastas: info@numerioperkelimas.It
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