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Kasutus-, tugi- ja arendusteenuse kirjeldus

Teenuse eesmark

Kasutus-, tugi- ja arendusteenuse eesmark on véimaldada Tellijal kasutada Silkyware
KnowledgeOps Platformi ning kasutuselevdtu- ja seadistusteenuse kaigus loodud tédkeskkonda
ja tédvooge ametikompetentsiprofiilide (AKP-de) koostamiseks, muutmiseks ja valideerimiseks.
Teenuse raames tagab Teenusepakkuja platvormi tavapéarase kaitamise ning osutab Tellijale
kasutajatoe-, hooldus- ja spetsialistiteenuseid.

Platvormi kasutamine
Teenuse raames vdimaldatakse Tellijale:

e (he Tellija organisatsiooni kasutamine platvormil;

o kasutuselevotu- ja seadistusteenuse kaigus loodud tédruumide kasutamine;

o kasutuselevdtu- ja seadistusteenuse kaigus loodud téévoogude korduvkasutamine;
e platvormi tavaparane majutus ja kaitamine;

e Uldised tarkvarauuendused;

o slsteemi monitooring;

¢ andmebaasi varundamine;

o standardne kasutajatugi;

o Teenusepakkuja tehtavad Uldised platvormi parandused ja taiendused.

Kasutajad ja kasutusoigused
Teenuse raames vdimaldatakse platvormi kasutada kuni viiel nimelisel Tellija kasutajal.
Kasutajakontod on isiklikud ning kasutajakontot ei ole lubatud jagada mitme inimese vahel.

Tellija vastutab kasutajate nimekirja ajakohasuse, kasutajatele antud diguste sobivuse ning
kasutajate paroolide ja autentimisvahendite kaitsmise eest. Tellija teavitab Teenusepakkujat
vajadusest sulgeda platvormile ligipaas kasutajal, kellel puudub edaspidi selleks vajadus, ning
teatab Teenusepakkujale viivitamata volitamata ligipdasu kahtlusest.

Teenusepakkujal on digus turvariski korral kasutajakonto vi API-Uhendus ajutiselt peatada.

Spetsialistiteenus
Teenuse raames osutab Teenusepakkuja Tellijale kuni 60 tundi spetsialistiteenust.
Spetsialistiteenust voib kasutada muu hulgas:

o AKP-de valdkonnaspetsiifiliste tddvoogude kohandamiseks;

e toOovoogude seadistamiseks ja taiustamiseks;

e metoodikate, reeglite ja terminoloogia rakendamiseks;

o AKP-de loomise, muutmise ja valideerimise protsessi parandamiseks;
¢ valdkonnaspetsiifiliste tehisintellekti juhiste taiustamiseks;

e kasutajate nbustamiseks ja koolitamiseks;

o sisulist anallitsi ndudvate kasutajatoe juhtumite lahendamiseks;

¢ andmete té6tlemise ja impordiga seotud tdddeks;

o Tellija soovitud aruannete vdi valjundite kohandamiseks;



o vaiksemateks Tellija valdkonnast tulenevateks arendustéoddeks.
Teenusepakkuja annab Tellija soovil Ulevaate kasutatud spetsialistiteenuse tundidest.

Platvormi lildine arendamine

Teenusepakkuja vdib teenuse osutamise perioodil arendada ja tdiendada platvormi tldist
funktsionaalsust. Platvormi Gldiseks arenduseks loetakse arendustegevust, mis on suunatud
platvormi kui terviktoote arendamisele, ei ole loodud Uksnes Tellija organisatsiooni v6i AKP-de
koostamise protsessi jaoks ning on kasutatav ka teiste klientide, kasutusjuhtude voi
valdkondade puhul.

Platvormi tldise arendamise kaigus tehtud t6id ei arvestata Tellijale ette nahtud
spetsialistiteenuse tundide hulka.

Teenusepakkuja maarab Uldiste arenduste prioriteedid, tehnilise lahenduse ning arenduste
teostamise aja ja mahu. Tellija vdib esitada Teenusepakkujale platvormi arendamise
ettepanekuid.

Tehisintellekti- ja APl-teenused

Platvormi toimimiseks voib kasutada kolmandate isikute tehisintellekti- ja API-teenuseid,
sealhulgas:

o tehisintellekti mudeleid ja tokenipdhiseid teenuseid;

e OpenAl API teenuseid;

¢ Anthropic API teenuseid;

¢ OpenRouteri teenuseid;

¢ embedding’'ute ehk tekstivektorite loomise teenuseid;

¢ reranking-teenuseid;

e muid platvormi toimimiseks vajalikke tehisintellekti- voi APl-teenuseid.

Teenusepakkuja valib ja haldab teenuse osutamiseks kasutatavaid tehisintellekti mudeleid,

teenusepakkujaid, API-sid ja nendega seotud tehnilisi seadistusi vastavalt teenuse tehnilistele
vajadustele.

Teenusepakkuja jalgib tehisintellekti- ja API-teenuste kasutusmahtu ning teavitab Tellijat
mdistliku aja jooksul, kui kasutusmaht on tavapéarasest oluliselt suurem.
Kasutajatugi ja torgete kasitlemine

Kasutajatuge osutatakse td0paevadel tavaparase td6aja jooksul Eesti aja jargi poolte
kokkulepitud kirjaliku suhtluskanali kaudu.

Teenusepakkuja eesmark on:

e kinnitada kriitilise torke teate kattesaamist Ghe t66paeva jooksul;
e kinnitada muu toe- voi veateate kattesaamist kahe toopaeva jooksul.
Reageerimisaeg tahendab teate kattesaamise kinnitamist véi esmase hinnangu andmist.

Kriitiliseks tdrkeks loetakse olukorda, kus koigil Tellija kasutajatel puudub ligipaas platvormile voi
pohilised té6vood ei ole tervikuna kasutatavad ning maistlik alternatiivne t66viis puudub.

Tavaliseks torkeks loetakse olukorda, kus osa funktsionaalsusest ei to6ta nduetekohaselt, kuid
platvormi vdi toovoogu on vdimalik vahemalt osaliselt kasutada.

Arendussoov on ettepanek uue funktsiooni, muudatuse, mugavustaiustuse vdi t66voo
kohanduse tegemiseks ning seda ei kasitata térkena.



Platvormi hooldus ja kattesaadavus

Teenusepakkuja rakendab moistlikke meetmeid platvormi tavaparase toimivuse tagamiseks.
Teenusepakkuja eesmark on hoida platvorm tavaparaseks kasutamiseks kattesaadavana
vahemalt 98% ulatuses kalendrikuus.

Kattesaadavuse arvestusse ei kuulu katkestused, mis tulenevad:

o ette teatatud hooldustbddest;

e erakorralistest turva- voi parandustoodest;

¢ kolmandate isikute teenuste katkestustest;

e interneti-, pilve- vdi sidepakkujate katkestustest;

o Tellija seadmetest, Uhendustest vdi seadistustest;

¢ kolmandate isikute tehisintellekti- vdi API-teenuste kasutuspiirangutest voi kattesaamatusest;
e vadramatust j6ust;

o Tellija tegevusest voi tegevusetusest.

Teenusepakkuja vdib teha platvormil hooldus- ja uuendustéid. Véimaluse korral teavitab

Teenusepakkuja ette planeeritud hooldusest, mis vdib pdhjustada olulise teenusekatkestuse.
Kiireloomulisi turva-, hooldus- ja veaparandusi voib teha ette teatamata.

Andmete varundamine

Teenusepakkuja teeb platvormi hallatava andmebaasi varukoopia vahemalt tiks kord nadalas
ning sailitab varukoopiaid Gldjuhul vdhemalt neli nadalat.

Varundamine ei hdlma kolmandate isikute teenustes vai Tellija enda slsteemides sailitatavaid
andmeid, Tellija lokaalsetes seadmetes olevaid faile, valiste API-teenuste andmeid ega
andmeid, mida platvormile ei ole salvestatud.

Andmete taastamine toimub platvormi tehniliste véimaluste piires. Andmete taastamise
vajadusest teavitab Tellija Teenusepakkujat esimesel vdimalusel.

Andmete laad ja turvanduded
Platvormile ei sisestata:

e riigisaladust;

e arisaladust;

o eriliigilisi isikuandmeid;

e salastatud voi piiratud juurdepaasuga teavet;

e korge turvaklassiga andmeid;

¢ andmeid, mille to6tlemiseks on ndutav eraldi sertifitseeritud keskkond.

Tellija tagab, et platvormile sisestatavad andmed on teenuse kasutamiseks sobivad ning nende
to6tlemiseks on olemas vajalik diguslik alus.

Kui Tellijal tekib vajadus tdddelda konfidentsiaalset, tundlikku vdi kérgendatud turvanduetega
teavet, lepivad pooled enne selliste andmete platvormile sisestamist kokku taiendavad tehnilised
ja korralduslikud tingimused.

Teenusepakkuja rakendab teenuse iseloomust ja tdddeldavate andmete riskitasemest lahtuvaid
mdistlikke tehnilisi ja korralduslikke turvameetmeid.



Tehisintellekti abil loodud tulemuste kasutamine

Tehisintellekti abil loodud valjund vaib vajada sisulist kontrollimist ja tdiendamist ning platvorm ei
asenda eksperdi sisulist hinnangut.

Tellija spetsialist kontrollib ja kinnitab tehisintellekti abil koostatud sisulised tulemused enne
nende ametlikku kasutamist.

Kolmandate isikute tehisintellekti mudelite, API-de vdi muude teenuste muutumine voib
mojutada platvormi tddvoogude toimimist ja nende loodavaid valjundeid.

Teenuse kasutamise tagasiside

Tellija annab Teenusepakkujale mdistlikus mahus tagasisidet platvormi kasutamise, té6voogude
toimimise ja teenuse kasutamisel iimnenud probleemide kohta.

Tagasiside vdib hélmata kasutajakogemuse kirjeldamist, tuvastatud probleemidest teatamist,
parendusettepanekuid ning kasutajate tagasiside koondamist.

Teenuse mdju hindamiseks vdivad pooled koguda ja analulsida muu hulgas jargmisi naitajaid:

o (he AKP koostamiseks kuluv t6daeg;

o spetsialistide kasitsi tehtava t66 maht;

e paranduste ja kordustéode arv;

e aeg AKP koostamise algusest kuni selle kinnitamiseni;

e platvormi loodud ettepanekute kasutamise ja muutmise osakaal;

e kasutajate hinnang protsessi lihtsusele;

e ekspertide hinnang AKP-de kvaliteedile;

e platvormi kasutamisel loodud, muudetud vdi valideeritud AKP-de arv.

Andmete eksport teenuse |16ppemisel

Tellija saab enne teenuse kasutusperioodi I6ppemist taotleda talle kuuluvate sisuliste andmete
eksporti platvormi toetatud tavavormingus.

Standardne eksport tehakse platvormi tehniliste vdimaluste piires. Eritellimusel vormingud,
andmete Umberkujundamine, mahukas korrastamine vdi andmete migreerimine valisesse
susteemi ei kuulu standardse andmeekspordi hulka.
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