»Blurokratt“ teenustingimused

Kéesolevad teenustingimused reguleerivad Riigi Info- ja Kommunikatsioonitehnoloogia
Keskuse (edaspidi RIT), Riigi Infosiisteemi Ameti (edaspidi RIA) ja tellija suhteid seoses
teenuse kasutamisega ning kehtestavad sellekohaste diguste teostamise ja kohustuste tditmise
tingimused. Teenustingimusi rakendatakse alates tellija Riigipilve iseteeninduses teenuse

tellimisest.

1. Mboisted
RIT:

Teenusepakkuja:

Teenus:

Tellija:
Tooaeg:

Tooviline aeg:

Riigipilve kasutajatugi:

RIA kasutajatugi:

Teenuse rike (intsident):

Teenuse seisak:

Teenuse haire:

Riigi Info- ja Kommunikatsioonitehnoloogia Keskus, Riigipilve
teenusekditleja;

Riigi Infosiisteemi Amet (RIA), kelle ressursse ja teadmisi
vastavalt teenustingimustes toodule kasutatakse;

RIA osutatav teenus Biirokratt, mis voimaldab tellijal veebilehte
kiilastavate  isikutega  pidada  vestlusi  elektroonilise
suhtluskanali (edaspidi vestlusrobot) kaudu;

Riigipilve teenus(t)e tellija / 1dppkasutaja;

esmaspdevast neljapdevani kell 8.15-17.00, reedel kell 8.15-
15.45, v.a riiklikud piihad;

esmaspéevast neljapdevani kell 00.00-08.15 ja 17.00-00.00,
reedel kell 00.00-8.15 ja 15.45-00.00, v.a riiklikud piihad;

Riigipilve kasutajatoe teenus, mille kaudu toimub tddajal
kasutajate juhendamine, probleemide véljaselgitamine ja
lahendamine ning vajadusel nende edasisuunamine vastava
valdkonna spetsialistidele, tel 699 1140, e-post
klient@riigipilv.ee;

RIA kasutajatoe teenus tooajal, kui koolituse ja tarkvara
nOustamise teenus on tellijale ning platvormipakkujale
(Riigipilv) kéttesaadav, tel 663 0230, e-post buerokratt@ria.ee;

olukord, kus tellijal ei ole voimalik teenust vastavalt lepingus
kokkulepitule kasutada, sh nt teenuse, [ T-slisteemide, -vahendite
vOi -rakenduse t60 planeerimata seiskumine voi héire. Teenuse
rikke vormideks on teenuse seisak ja teenuse hiire;

olukord, kus lepingus kirjeldatud teenuse, IT-siisteemide voi
-vahendite voi -rakenduse t60 ei saa jatkuda (on seiskunud);
olukord, kus lepingus kirjeldatud teenuse, IT-siisteemide voi
-vahendite voi -rakenduse t66 on piiratud (on héiritud);

Teenuse rikke méju ulatuse mairang:

puudub —
madal —

keskmine —

korge —
Reageerimisaeg:

Kordategemisaeg:

moju teenusele puudub;

teenus on hdiritud {ihel kasutajal voi on héiritud teenuse raames
kasutatava komponendi t60, kuid teenus on kasutatav;

teenus on seiskunud tihel voi on héiritud paljudel kasutajatel voi
on héiritud mitu teenuses kasutatavat komponenti, kuid teenus
on kasutatav;

teenus on seiskunud mitmel kasutajal voi pole kasutatav;

ajavahemik teenuse rikkest teate saamisest kuni RITi tegevuse
alustamiseni;

ajavahemik teenuse rikkest teate saamisest kuni teenuse, IT-
siisteemi vOi -vahendi voi -rakenduse t00vOime taastamiseni;



Muudatus: igasugune lisamine, modifitseerimine v0i eemaldamine, mis

mojutab olemasolevat ja tootavat teenust, funktsiooni voi IT-
vahendit voi selle konfiguratsiooni;

Iseteenindus: veebiaadressil  https://minu.riigipilv.ee asuv  veebipdhine

keskkond, mille kaudu on tellijal vdimalik jdlgida Riigipilve
teenusega seonduvate poordumiste hetkestaatuseid ja
lahenduskaike.

2. Teenuse kirjeldus

2.1

2.2

2.3

2.4

Biirokratt on riigi vestlusrobotite koosvdimeline vorgustik, mis vOimaldab inimesel
asutustelt vestlusakna kaudu konekeelse suhtlusega infot saada.
Teenuse tarnimiseks kasutatakse Riigipilve laaSi ressurssi vastavalt IaaSi
teenustingimustele. Kui teenuse tarnimiseks on vdimalik kasutada konteinerplatvormi,
tarnitakse teenus vastavalt Kubernetes ON teenustingimustele.

Teenuse raames Iluuakse kas dokkerid voi Kubernetes ON konteinerplatvormil
virtuaalmasinad.

Tellija andmete tervikluse, kdideldavuse ja konfidentsiaalsuse tagamiseks on rakendatud
kompleks infrastruktuuri, protseduurilisi, organisatsioonilisi ja fiiiisilisi turvameetmeid.

3. Teenuse korraldus

3.1

3.2

3.3

3.4

Tellija peakasutaja tellib Riigipilve iseteeninduse vahendusel teenuste kataloogist
pilverakenduste kategooriast Biirokrati teenust.

Riigipilve kasutajatugi edastab automaatselt tellijale teate:

Tdname poordumise eest, oleme tellimuse kdtte saanud.

Teenuse iilesseadmiseks on vajalik eelnevalt solmida koostéoleping Riigi Infostisteemi
Ametiga.

Lepingu solmimiseks edastab Riigipilve kasutajatugi Teie tellimuse aadressile
buerokratt@ria.ee ning Teiega voetakse RIA poolt iihendust.

Pdrast lepingu solmimist alustatakse teenuse tarnet Riigipilve poolt.

Tellijal tuleb vajadusel solmida ka TARA leping Riigipilve poolt saadud andmete alusel.

Riigipilve poolt alustatakse teenuse tarnimist pérast tellija ja RIA vahelise
koostookokkuleppe sdlmimist ning viiakse 10puni pédrast TARA test- vdi
toodangukeskkonna liitumisavalduse solmimist.

Teenus aktiveeritakse arvelduses pérast teenuse tarnet.

4. Teenuse osutamise tingimused

4.1

4.2

4.3

Teenuse osutamise tingimused lepitakse kokku RIA ja tellija vahelises
koostookokkuleppes ning RIA ja RITi vahelises koostookokkuleppes. Vastuolude korral
eelnimetatud lepingute vahel juhindutakse koigepealt RIA ja tellija vahelisest
koostodkokkuleppest.

Kubernetes ON iseteeninduse kdideldavus on 99,5% (maksimaalne summeeritud
katkestuste pikkus kuni 1,86 pdeva aastas ja kuni 3,65 tundi kuus).

Kubernetes ON toe tingimused (SLA):



Teenuse Kriitilisuse Kriitilisuse Maksimaalne Maksimaalne Maksimaalne

komponent aste aste seletus reageerimis- korda- lubatud
aeg tegemise aeg  teenuse seisak
iihe kuu
jooksul
Kubernetes = puudub teenus toimib NBD
ON plaanipiraselt
Iseteenindus
(Basic) keskmine teenuse t00 on NBD kuni 3 toopdeva 3,65 tundi
piiratud/hiirit o0pédev labi
ud
korge teenus on NBD kuni 2 to6pdeva 3,65 tundi
seiskunud voi o0pédev labi

pole kasutatav

5. Andmete siilivus ja turvalisus

5.1 Teenuse lahenduses kasutatakse sisemist andmekaitsemehhanismi.

5.2 Teenuse andmemassiivis olevatest tellija andmetest tehakse vaikimisi varukoopiaid.

5.3 Kubernetes ON teenuse administreerimisel rakendatakse vdhima juurdepéddsudiguse
pohimotet.

5.4 Koik siisteemis ldbiviidavad t66d planeeritakse kirjalikult, dokumenteeritakse ja koikide
tegevuste kohta peetakse logisid.

5.5 Biirokrati teenuse kasutamisel rakendab RIT koostoos RIAga asjakohaseid
organisatsioonilisi ja infotehnoloogilisi turvameetmeid.

5.6 Biirokrati teenuse turvameetmete rakendamise eest vastutab RIT koos RIAga.

6. Hooldustood IaaSi ja Kubernetese korral

6.1 Hooldust6od laaSi korral

6.1.1 Plaanilistest toodest teavitab RIT tellijaid iseteeninduse ja/voi peakasutaja e-posti
vahendusel 3 toopdeva ette.

6.1.2 RIT teostab teenuse hooldustoid viisil, mis héirib teenuse kasutamist minimaalselt.

6.1.3 Hooldustdodest tingituna voib hooldustodde teostamise ajal teenuse toimimises esineda
héireid, mida ei loeta teenuse mittevastavuseks (tegu on korralise hooldusega).

6.2 Hooldustood Kubernetese korral
6.2.1 Teenuse hooldus- ja haldustoid teostavad kvalifitseeritud toGtajad.
6.2.2 Regulaarsed hooldustdod

6.2.2.1 Kubernetes ON klastri monitooring;
6.2.2.2 24x7 lahenduse kédideldavuse monitooring;
6.2.2.3 24x7 lahenduse tdrke monitooring.
6.2.3 Platvormi haldust66d
6.2.3.1 lahenduse tarkvarauuendused;
6.2.3.2 lahenduse virtuaalse riistavara uuendused, laiendused;
6.2.3.3 muudatused konfiguratsioonis lahenduse t66 parendamiseks;
6.2.3.4 lahenduse konfiguratsiooni varundamine.

6.2.4 Lahendus vdimaldab tavapédraseid hooldus- ja haldustdid teha katkestuseta teenuses.
Lahenduse kittesaadavust mojutavatest hooldustoodest teavitatakse RIAt ja tellijaid
Riigipilve iseteeninduse vahendusel minimaalselt 3 kalendripdeva ette.



7. Teenuse riketest, vigadest ja teenuse muudatuste soovist teavitamine

7.1

1.2

7.3
7.4

Tellija teavitab teenuse kasutamisel tekkinud probleemidest viivitamatult iseteeninduse
vahendusel vastavalt Riigipilve eeskirjas toodule voi e-kirjaga klient@riigipilv.ee voi
telefonil 699 1140.

Juhul kui iseteenindus ei toimi, kontakteerub tellija Riigipilve kasutajatoega (24/7) e-
posti teel kasutajatugi@riigipilv.ee voi telefonil 699 1144 voi tooajal klient@riigipilv.ee,
tel 699 1140 ning teatab oma nime, ettevotte nime, projekti nime, probleemi kirjelduse
ning muud olulised asjaolud.

Tellija kontaktisik peab parast veast teatamist olema RITi ndudmisel kéttesaadav.
Tellija edastab teenusega seotud tellimused ja infopéringud 1dbi iseteeninduse.

8. Teenuse tasu
8.1 Teenuse tasu arvestatakse tiks kord kuus.
8.2 Teenuse maksumus, millele lisandub Eesti Vabariigis kehtiv kdibemaks.

Maksumus
Teenus Arveldus kidibemaksuta
eurodes
Biirokrati toodangukeskkond 30 kalendripieva [aaS 150,48 €
Biirokrati testkeskkond 30 kalendripieva [aaS 150,48 €

8.2.1 Kuutasu arvestamise aluseks on laaSi pdeva maksumus, mis korrutatakse konkreetse

kalendrikuu paevade arvuga.

8.3 Tellija tasub teenuse eest vastavalt Riigipilve eeskirjas sétestatule.

9. Teenuse lIopetamine

9.1

9.2
9.3

9.4

Tellija teatab teenuse l0petamise soovist Riigipilve iseteeninduse vahendusel, teavitades
sellest RITi ja teenusepakkujat 30 kalendripédeva ette.

Riigipilv eemaldab teenuse 10petamiseks kasutusele voetud ressursipaketi (VPC).
Teenusepakkuja voib teenuse iihepoolselt 1opetada, teavitades sellest RITi ja RITi tellijat
90 kalendripéeva ette.

Pooled juhinduvad lisaks IaaSi ja vajadusel Kubernetese teenustingimustele poolte vahel
solmitud lepingutest ja Riigipilve eeskirjast.


mailto:klient@riigipilv.ee

