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Teenuse nimetus:

TOOKOHTADE HALDUSTEENUS

1. Teenuse kirjeldus

@ 1.1. Teenuse raames saab klient anda oma téokohaseadmed Telia hoole alla seadmete
kasutamisel tekkivate kiusimuste ja intsidentide lahendamiseks.
1.2. Teenuse raames teeb Telia kdik vajalikud tegevused téd6kohaseadmete toimimiseks,
sealhulgas:

1.3.

v teeb arvutitbokoha todtamiseks vajalikud seadistused (naiteks e-post, printimine,
kasutajadigused jms);

v seadistab automaatsed slisteemi- ja tarkvarauuendused ning kontrollib korraparaselt
nende toimimist;

v teeb vajadusel ettepanekuid tookohaseadmete olukorra ja kasutajakogemuse
parendamiseks;

v Kui klient kasutab Microsoft 365 pilveteenuseid, teeb Telia pilveteenuste kasutamiseks
vajalikud kasutajaga seotud seadistused (eelkdige uute Microsoft 365 pilveteenuste
kasutajakontode loomine, kasutaja gruppidesse maaramine, teenuse kasutamiseks
vajalike litsentside seadistamine).

¢ Kilient on teadlik, et Microsofti 365 pilveteenuste Telia poolseks seadistamiseks on
Teliale vajalik ligipads vastavale virtuaalsele keskkonnale (tenant). Teenuse
kasutamise I6petamisel vdi pilveteenuste seadistamise jargselt kohustub klient
tegema haldusliideses vastavad muudatused, et tagada endale tenanti haldamiseks
vajalik administreerimiskonto ning |dpetada Telia ligipaas.

Pdo6rdumised ja intsidendid lahendab Telia vastavalt kliendi valitud teenusele:

v IT-spetsialisti teenuse raames ndustab Telia kasutajaid ning lahendab pé6rdumise
vBimalusel kaughalduse teel. Vajadusel tuleb IT-spetsialist selleks ka kliendi kontorisse.
Tasu IT spetsialisti visiidi eest sisaldub kuutasus.

v Klienditoe teenuse raames ndustab Telia kasutajaid ning lahendab p&6rdumised
kaughalduse abil. Soovi korral on véimalik péérdumise lahendamiseks tellida IT-spetsialist
tasu eest ka kliendi kontorisse.

v Ajapodhise viljakutseteenuse raames ndustab Telia kasutajaid ning lahendab
podrdumise kaughalduse teel. Kuutasus sisaldub kuni 2 tundi t66d kaughalduse teel
sbltumata tookohtade arvust. Nimetatud mahu Uletamisel toimub p66rdumiste
lahendamine tunnitasu alusel. Soovi korral on vdimalik péérdumise lahendamiseks tellida
IT-spetsialist tasu eest ka kliendi kontorisse.

2. Poolte omavaheline suhtlemine

2.1.

Teenuse raames hallatavad seadmed kirjeldatakse IT-portaalis. Enne seda osutatakse

teenust, lepingus kirjeldatud seadmete suhtes.
2.2. Vajadusel teeb Telia seadmete kirjeldamiseks arvutitddokohtade lUlevaatuse.

2.3. Kui teenuse kasutamise ajal muutuvad seadmete konfiguratsioonid vdi mahud,
vormistatakse muudatus kirjalikult Ghe poole soovil.

2.4. Kui klient on valinud ajapbhise valjakutseteenuse, on teenuses sisalduvat mahtu Uletavad
t66d tasulised. Kui pooled ei ole kokku leppinud teisiti, vdivad neid tegevusi tellida kdik kliendi
tootajad.

2.5. Soovi korral toetab Telia klienti suhtlemisel teiste IT-partneritega. Poolte kokkuleppel,
edastab Telia neile ka p66rdumisi ja sellekohast informatsiooni.
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3. Kliendi kohustused teenuse kasutamisel

& 3.1. Teavitada Teliat kdigist teenuse osutamist mdjutatavatest muudatustest.

3.2. Kooskdlastada IT-seadmete soetamine Teliaga ning teavitada uuest hallatavast seadmest
ette vahemalt 2 t66paeva.

3.3. Tagada teenuse osutamiseks vajalikud digused ja ligipaasud, sealhulgas:
v kaughaldusvahendite paigaldamiseks ja kasutamiseks;
v teenusega seotud kesksetesse haldusvahenditesse ja ststeemidesse;
v ligipaas seadmetele IT-spetsialisti visiidi korral.

3.4. Tagada vajalikud tarkvarameediad ning tarkvara uuendamiseks vajalik testimise keskkond
(naiteks testgrupp voi -keskkond).

3.5. Tagada tarkvara kasutamine vastavalt tarkvara tootja litsentsitingimustele.

4. Klienditoe poole podrdumine

4. 1. Poordumist saab Teliale edastada;

v Helistades klienditoe telefonil +372 606 9944, algatades poordumise Hallatava seadme
téolaual asuva ikooni Telia IT tugi kaudu (mis suunab p66rdumise edastamiseks
vastavasse veebikeskkonda) vdi kirjutades klienditoe e-posti aadressil help@telia.ee.

¢ Klienditugi votab vastu ja lahendab pdérdumisi Tédajal.

e Telia alustab p66rdumise lahendamist To6ajal 4 tunni jooksul pédrdumise vastu
vBtmisest.

o Po66rduja peab kindlasti telefoni teel kattesaadav olema. Vajadusel peab katte saadav
olema ka volitatud kontaktisik.

o Veateated tuleb edastada telefoni teel, muud kiisimused vdib edastada ka e-posti
kaudu.

e Tehtud pddérdumisi saab jalgida IT-portaalis.

5. Teenuse tasud

5.1. Teenuse kuutasu soltub valitud teenusest ning tellitud lisateenustest.
5.2. Teenuse ja lisateenuste tasud on kirjeldatud hinnakirjas.
5.3. Tasude arvestus algab teenuse aktiveerimisest.

6. Kuutasu valised tasulised tegevused

€ 6.1. Kuutasus ei sisaldu:
v transporditdod (naiteks kolimine);

v suuremahulised t66d, sh nt andmete taastamine vdi kopeerimine, seadmete
ettevalmistamine, tarkvara paigaldamine. T66 on suuremahuline eelkdige siis, kui selle
teostamiseks kulub Uhes kalendrikuus kokku rohkem kui 3 tundi;

v seadmete flilisiline puhastamine (naiteks tolmust);

v diagnostika ja remondi maksumus riistvara rikke lahendamisel (sealhulgas detailid ja
tarkvaralitsentsid);

v lUhikonsultatsioonist mahukam IT-teemaline koolitus;
v viéljaspool tdbaega teostatavad tegevused.
6.2. Lisaks voib p66rdumine olla tasuline, kui:
v kasutatakse litsentsimata vdi tootjapoolse toetuseta riist- ja tarkvara;
v kasutatakse kodukasutuseks mdeldud tarkvara.
6.3. Kuutasus mitte sisalduvate t66de teostamises ja selle tasus lepitakse vajadusel Poolte vahel
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kokku eraldi.

7. Taiendavad lepingu tingimused

7.1. Lisaks lepingule ja teenusetingimustele juhinduvad pooled IT-teenuste eeskirjast,
dldtingimustest ja hinnakirjast, tarkvara kasutamisel ka Standardtarkvara litsentsilepingute
tuUptingimustest.

7.2. Kui Telia puutub teenuse osutamise raames kokku isikuandmetega (naiteks kui hallatavas
seadmes sisalduvad Kliendi to6tajate pdhiandmed), toimub nende té6tlemine Telia kui volitatud
tootleja poolt vastavalt IT-teenuste eeskirjas toodule. Vajadusel fikseerivad pooled isikuandmete
tootlemisega seonduvad Uksikasjad eraldiseisvalt.

8. Lepinguga seotud moisted

8.1. Klienditugi — teeninduskeskus klientide p66rdumiste haldamiseks.
8.2. Teeninduskoht — kliendi aadressid, kus asuvad Hallatavad seadmed.

8.3. Hallatav seade —Teliale vdi kliendile kuuluv seade, millele pakutakse teenuse raames
tehnilist tuge. Hallatavad seadmed jagunevad sdltuvalt nende liigist IT-seadmeteks voi
vorguseadmeteks.

8.4. IT-seade — teenuse raames toetatud arvutitdokoha standardseade (nt lauaarvuti, silearvuti,
printer, vorguketas).

8.5. Vorguseade — teenuse raames toetatud mittehallatav sisevorguseade (nt switch, wifi
ligipaasupunkt).

8.6. Toetatud vahendid — Teenuse raames hallatakse tootja poolt toetatud seadmeid ja
standardtarkvara.

8.7. Eritarkvara — kliendi soovil ja juhendite alusel seadmesse paigaldatud tarkvara, mis ei kuulu
toetatud vahendite hulka. Eritarkvarale osutatav tugi piirdub rakenduse baasfunktsionaalsuse
katmisega (naiteks rakenduse kaivitamine, sulgemine, salvestamine).

8.8. Tarkvaraprofiil — kliendiga kokku lepitud seadmele paigaldatav tarkvaravalik.
8.9. Tootaja — hallatava seadme kasutaja kliendi ettevottes.



