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Specialiosios sutarties salygos

Akciné bendrové ,Lietuvos gelezinkeliai“, juridinio asmens kodas 110053842,
atstovaujama generalinio direktoriaus Stasio Dailydkos, veikianéio pagal bendrovés ]status,
(toliau — Pirkéjas), ir UAB ,Marval Baltic*, juridinio asmens kodas 303357544, atstovaujama
generalines direktorés Vilmos Domasevicienés, veikiancios pagal jmonés jstatus (toliau — Tiekejas),
toliau kartu vadinami ,,§alimis“, o kiekvienas atskirai — ,Salimi“, sudar¢ §ig prekiy pirkimo-
pardavimo sutart, toliau vadinama ,,Sutartimi®, ir susitaré dél toliau idvardinty salygy:

1. Sutarties dalykas

I.1. Sutarties dalykas — Eksploatuojamos IT sistemy prieZiiros darbo optimizavimo bei
kokybés uZtikrinimo sistemos atnaujinimo licencijy su lydin&iomis diegimo paslaugomis
(toliau — Preke) pirkimas (Techniné specifikacija pateikiama Sutarties specialiyjy sqlygy priede
Nr. 1.). Prekes pavadinimas, kiekis, kaina nurodyta $io punkto 1 lentelgje:

1 lentele
Komplekto
Prekés pavadinimas Kiekis ko ka{na E.:UR’
vnt. nejskaitant
PVM
Eksploatuojamos IT sistemy prieziiros darbo 96777,17
optimizavimo bei kokybés uZtikrinimo sistemos 1
atnaujinimo licencijos su lydinfiomis diegimo Kompl.
paslaugomis
Sutarties kaina, nejskaitant PVM: 96777,17
PVM proc.: 2032321
Bendra Sutarties kaina, jskaitant PVM: 117100,38

I.2. Preke turi buti patiekta ir jdiegta adresu: AB . Lietuvos geleinkeliai® Informaciniy
technologijy centras, Mindaugo g. 12, Vilnius.

I.3. Tiek¢jas jsipareigoja patiekti ir jdiegti Pirkejui Sutarties specialiujy salygy priede Nr. 1
nurodyta Preke, atitinkan¢ig nurodyta pavadinima, kiekj ir kaing Pirkéjui savo léSomis. Pirkéjas
isipareigoja priimti tinkamai ir laiku patiektg ir jdiegta Preke ir sumokéti Tiekéjui uz priimtg ir
tinkamai jdiegta Prekg Sutartyje numatyta kaina Sutartyje numatytomis salygomis ir terminais.

2. Sutarties kaina ir mokéjimo salygos

2.1. Sutarties kaina:
Sutarties kaina, nejskaitant PVM yra 96777,17 Eur (devyniasdesimt Sesi tikstanciai sepltyni Simtai
septyniasdesimt septyni eurai, 17 ct),
PVM yra 20323,21 Eur (dvideSimt tikstanciy trys Simtai dvidesimt trys eurai, 21 ct),
Bendra Sutarties kaina, jskaitant PVM yra 117 100,38 (vienas simtas septyniolika tikstanciy vienas
Simtas eury, 38 ct).
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' 2.2. ] Sutarties kaing yra jskai¢iuoti visi mokes¢iai ir rinkliavos taikomi Prekei Lictuvoje,
iskaitant, bet neapsiribojant bet kokius muito mokes¢ius, ir rinkliavas, transportavimo islaidas iki
Pirkéjo.

2.3. Nurodyta Prekes komplekto ir Sutarties kaina, nejskaitant PVM, yra nustatyta Tiekéjo
pasiulymo supaprastintam atviram konkursui ir Pirkéjo Viesyjy pirkimy komisijos 2015-09-29
posédzio pagrindu, yra galuting ir nesikeicia per visa Sutarties galiojimo laikotarpj.

2.4. Jeigu vadovaujantis Lietuvos Respublikos teisés akty nuostatomis, Pirkéjas privaléty
atlikti kokius nors veiksmus, susijusius su Prekés pirkimu ir dél to turéty kokiy nors i8laidy,
Tiekejas pagal atskirai pateikta saskaita kompensuos Pirkéjui bet kokias jo turétas islaidas. Tiekéjas
prisiima visg rizikg del galimo Prekés kainos padidéjimo. Importo PVM (jeigu toks biity) sumoka
Tiekejas ar Pirkéjas. Jeigu importo PVM sumoka Pirkéjas, tokiu atveju, Tiekéjas kompensuoja
Pirkéjui 6 % dydZzio metines palikanas uz laikotarpj nuo importo PVM sumokéjimo iki jo
grazinimo i$ biudZeto uz sumokétas pinigines lésas.

2.5. Sutarties galiojimo metu pasikeitus PVM taikymg reglamentuojantiems teisés aktams,
Sutarciai bus taikomas naujas PVM tarifas, Pasitlymo kaina (Sutarties kaina), nejskaitant PVM,
kuri buvo paskelbta voky su pasitlymais atplédimo metu, dél mokeséio pokyéio nebus keiciama, tai
yra, Pirk¢jas mokes Tiekéjui uz tinkamai pagal Sutartj patiektos Prekés kaing, kuri bus lygi sumai,
gautai prie Sutartyje nurodytos Prekes kainos (nejskaitant PVM) pridéjus PVM, apskaiciuota pagal
naujai patvirtintg mokescio tarifa, nebent priimti teisés aktai numatyty kitaip.

2.6. Apmokejimas uZ patiekty, priimtg ir tinkamai jdiegta Preke atlickamas Salims po Prekés
idiegimo pasiraSius Prekés perdavimo—priémimo akta, pagal Tiekéjo pateikta PVM saskaita—faktiirg
(originalas), atitinkan¢ig Sutarties bendrosiose sglygose nurodytus reikalavimus, mokéjimo
nurodymu j Tiekéjo banko sgskaita, nurodyta Sioje Sutartyje, per 45 (keturiasdesimt penkias)
kalendorines dienas po perdavimo-priémimo akto pasira$ymo ir PVM saskaitos-faktiiros gavimo
dienos. Jei Sie dokumentai pateikiami ne vienu metu — nuo dokumento, pateikto vélesne data,
gavimo dienos. PVM sgskaitos—faktiiros pateikimo terminas ne véliau kaip iki kito ménesio 5
(penktos) kalendorinés dienos po perdavimo—priémimo akto pasirasymo.

3. Prekés patiekimas (pristatymas ir perdavimas)

3.1. Preke, nurodyta 1 lenteléje, turi biti patiekta ir jdiegta per 60 (3eSiasdesimt)
kalendoriniy dieny nuo Sutarties jsigaliojimo dienos.

3.2. Tiekejas Preke pristato Pirkéjui jspéjes Pirkéja pries 2 darbo dienas telefonu Nr. 8 5 269
2986.

3.3. Prekeés perdavimo-priémimo akta Pirkéjas privalo pasiradyti per 5 (penkias) darbo
dienas nuo faktinio Prekeés patiekimo ir jdiegimo, o nustatgs, kad Preké turi trikumy ir/ar defekty,
neatitinka Sutarties reikalavimy, iSsiunéia Tiekéjui pranesima apie nepriémima, kuriame turi biiti
nurodytos Sios Prekés nepriémimo priezastys, ir kuriuo Tiekéjas kvie¢iamas dalyvauti suradant akta
del trukumy ir/ar defekty.

3.4. Prekes trikumy/defekty nustatymo ir $alinimo tvarka numatyta Sutarties bendrosiose
sglygose.

3.5. Jeigu d¢l Pirkéjo veiksmy Tiekéjas negali vykdyti Sutarties, tai Salims rastu isreidkus
sutikimg terminas gali buti pratestas.

4. Prekés kokybé ir garantija

4.1. Tiekejas garantuoja Prekés kokybe, suteikia Prekei programinés jrangos gamintojo
nustatyta garantija ne maZesng nei 24 (dvidesimt keturi) ménesiai nuo jos jdiegimo dienos (Prekés
perdavimo—priémimo akto pasiraS§ymo dienos). Prekés privalo atitikti funkcinius ir techninius
reikalavimus, nurodytus Sutarties specialiyjy salygy priede Nr. 1.

4.2. Pastebejus Prekes defektus ir/ar trikumus, Pirkéjas bet kuriuo garantinio termino metu
gali pareiksti pretenzija Tiekéjui (teikiant pranesima Tiekéjo internetiniame portale). Tiekéjas |
gedimus, pateiktus praneSime, reaguoja per 24 (dvidesimt keturias) valandas nuo jo pateikimo ir
atstato technines jrangos darbing bikle per 5 (penkias) darbo dienas nuo pranesimo pateikimo.

4.3. Garantinio termino metu atsiradusiy Prekiy defekty/trikumy 3alinimo tvarka numatyta
Sutarties bendrosiose sglygose.
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4.4. Garantiniu laikotarpiu Tiekéjas turi uztikrinti visy sutrikimy, atsiradusiy dél diegimo
metu Tiekejo padaryty klaidy, $alinima.

- 8 saliq atsakomybé

5.1 Jei Tiekejas véluoja patiekti Preke ir/ar atlikti numatyta Prekés diegimo paslauga per
Sutartyje nustatytus terminus, nuo kitos dienos po atitinkamo termino pasibaigimo jam pradedami
skaiciuoti 0,1 (vienos deSimtosios) procento dydzio delspinigiai nuo bendros Sutarties kainos,
iskaitant PVM, uz kiekvieng uzdelstg kalendoring diena, maksimalig delspinigiy ribg nustatant 20
(dvidesimt) procenty nuo bendros Sutarties kainos, jskaitant PVM.

5.2. Jei Tiekejas nesilaiko Sutarties 4.2. punkte nustatyty reakcijos ir/ar jrangos darbinés
bukles atstatymo terminy, Pirkéjas turi teisg uz kiekvieng reakcijos ir/ar darbinés biiklés atstatymo
laiko termino pazeidimo atvejj taikyti Tiekejui 100,00 (vieno $imto eury, 00 ct) EUR dydzio bauda.
Uz kiekvieng pazeidimo atvejo papildomai pradelsta reakcijos valanda ir/ar darbinés buklés dieng
Pirkejas turi teis¢ Tiekéjui taikyti 50,00 (penkiasdesimt eury, 00 ct) EUR dydzio bauda.

5.3. Pirkejas turi teis¢ vienaSaliskai priskai¢iuota netesyby suma isskaityti is Tiekéjui
mokeétiny sumy.

5.4. Jei Pirkejas neatsiskaito uz patiekta ir jdiegta Preke per Sutartyje nurodyta termina, nuo
kitos dienos moka Tiekéjui 0,1 (vienos desimtosios) procento dydzio delspinigius nuo laiku
nesumoketos sumos, jskaitant PVM, uZ kiekvieng uzdelsta kalendoring diena, maksimalig
delspinigiy riba nustatant 20 (dvidesimt) procenty nuo bendros Sutarties kainos, jskaitant PVM.

5.5. Delspinigiy sumokéjimas neatleidzia Sutarties Saliy nuo pareigos vykdyti Sioje Sutartyje
prisiimtus jsipareigojimus.

5.6. Tiekejas jsipareigoja nedelsiant rastu informuoti Pirkéja apie Sutarties vykdymo metu
atsiradusias aplinkybes, trukdancias laiku patiekti, jdiegti Prekes ar pagalinti Prekiy defektus,
nurodant aplinkybiy priezastis ir numatomg trukme.

5.7. Jeigu Tiekejas véluoja patiekti ir/ar jdiegti Preke daugiau kaip 30 (trisdesimt)
kalendoriniy dieny, Pirkéjas, rastu jspéjes Tiekéja pries 10 (desimt) kalendoriniy dieny. jgyja teise
vienaSaliSkai nutraukti Sutartj, neatlygindamas jam jokiy islaidy ar nuostoliy, susijusiy su tokiu
Sutarties nutraukimu. Tokiu atveju Pirkéjas pasilicka Sutarties jvykdymo uztikrinima 3 (trys)
procentai nuo Sutarties kainos, nejskaitant PVM.

5.8. Jei Tiekejas be pateisinamos prieZasties vienadaliskai nutraukia Sutart], Pirkejas
pasilieka Sutarties jvykdymo uZtikrinima 3 (trys) procentus nuo Sutarties kainos, nejskaitant PVM, ir
Tiekejui neatlyginami nuostoliai, ir i$laidos, susijusios su Sutarties nutraukimu.

5.9. Sutartj nutraukus del Tiekéjo kaltés ar jo iniciatyva (reikalavimu). Tiekéjas atlygina
Pirkéjui nuostolius, patirtus dél Sutarties nutraukimo. Nuostoliy suma Tiekéjas perveda j Pirkéjo
sgskaitg per 30 (trisdesimt) kalendoriniy dieny nuo Pirkéjo prasymo ir nuostolius patvirtinan¢iy
dokumenty gavimo dienos.

6. Sutarties jvykdymo uztikrinimas

6.1. Sutarties jvykdymas uZtikrinamas viena i§ Sutarties bendrosiose salygose nurodyty
prievoliy jvykdymo uztikrinimo bidy — 3 (trys) procentai nuo Sutarties kainos, nejskaitant PVM.
Banko garantijos originalas arba mokéjimo nurodyma patvirtinantis dokumentas (su banko
antspaudu ir banko darbuotojo parasu) turi biti pateiktas Pirkéjui/Pirkéjo atstovui Pirkimy skyriy
425 kab., adresu Mindaugo g. 12, Vilnius ne véliau kaip per 10 (desimt) kalendoriniy dieny nuo
Sutarties pasiraSymo.

6.2. Kiti, nei nurodyti 6.1. punkte, Sutarties jvykdymo uztikrinimo biidai nepriimami.

6.3. Sutarties jvykdymo uZtikrinimas Tiekéjui grazinamas per 10 (deSimt) kalendoriniy
dieny po Tiekéjo visisko sutartiniy jsipareigojimy jvykdymo.

7. Kitos nuostatos
7.1. Sig Sutartj sudaro Sutarties specialiosios salygos, juy priedai ir Sutarties bendrosios
salygos. Jeigu Sutarties specialiyjy salygy ir/ar jy priedy nuostatos neatitinka Sutarties bendryjy
salygy nuostaty, pirmenybé yra teikiama Sutarties specialiyjy salygy bei ju priedy nuostatoms.
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7.2. Sutartiai taikoma Sutarties jsigaliojimo metu AB ,Lietuvos geleZinkeliai* generalinio
direktoriaus 2012 m. rugpjicio 10 d. jsakymu Nr. [-648 patvirtinta Sutarties bendryjy salygy
redakcija, skelbiama tinklapyje www.litrail.It (skiltyje: Bendrovés dokumentai, VieSyjy pirkimy
dokumentai), su kurios nuostatomis Salys yra visiskai susipaZine ir jas vykdys.

7.3. Sutarties sglygos Sutarties galiojimo laikotarpiu negali buti kei¢iamos, i§skyrus tokias
Sutarties sglygas, kurias pakeitus nebuty pazeisti Viesyjy pirkimy jstatymo 3 straipsnyje nustatyti
principai ir tikslai bei tokiems Sutarties salygy pakeitimams yra gautas VieSyjy pirkimy tarnybos
sutikimas. Sudaryti Sutarties papildymai ar pakeitimai galioja, jeigu jie atlikti rastu ir pasira$yti
abiejy Saliy. Pirkimo sutarties squgq keitimu nebus laikomas Sutarties sglygy koregavimas joje
numatytomis aplinkybémis, jei Sios aplinkybés nustatytos aidkiai ir nedviprasmiskai bei buvo
pateiktos Pirkimo sglygose. Tais atvejais, kai Sutarties salygy keitimo biitinybés nebuvo jmanoma
numatyti rengiant Pirkimo dokumenty salygas ir Sutarties sudarymo metu, Sutarties Salys gali keisti
tik neesmines Sutarties sglygas.

7.4. Tiekejas nelaikomas asocijuotu su Pirkéju pagal galiojanéius LR teisés aktus (LR pridétings
vertés mokescio jstatyma, LR pelno mokescio jstatyma, LR gyventojy pajamy mokes¢io jstatyma).

7.5. Tiekejas yra registruotas PVM moketoju Lietuvos Respublikoje.

7.6. Si Sutartis sudaryta lietuviy kalba dviem egzemplioriais, turinéiais vienoda juriding
galia, po viena kiekvienai Sutarties Saliai. Jei Sutartis sudaroma dviem kalbom, esant neatitikimams,
pirmenybé teikiama lietuviy kalbai.

7.7. Si Sutartis laikoma sudaryta ir jsigalioja ja pasirasius jgaliotiems Saliy atstovams ir
Tiekejui pateikus Sutarties jvykdymo uztikrinima, ir galioja iki visisko abiejy Sutarties 3aliy
isipareigojimy tinkamo jvykdymo, bet ne ilgiau kaip 4 (keturis) ménesius nuo Sutarties jsigaliojimo
dienos, o garantiniai jsipareigojimai — iki garantinio laikotarpio pabaigos.

7.8. Sutarties specialiyjy salygy priedai:

7.8.1. Priedas Nr. 1 Techniné specifikacija;

7.8.2. Priedas Nr. 2 Supaprastinto atviro konkurso salygos (patalpinta ir saugoma Centrinéje
vieSyjy pirkimy informacinéje sistemoje (toliau — CVP 1S));

7.8.3. Priedas Nr. 3 Tiekejo pasitilymas (patalpinta ir saugoma CVP IS);

7.8.4. Priedas Nr. 4 Sutarties jvykdymo uZtikrinimo banko garantija pateikiama po Sutarties
pasiraS8ymo (originalas saugomas Pirkéjo kanceliarijoje (002 kab.).

8. Saliy rekvizitai

Pirkéjas Tiekéjas

AB ,,Lietuvos gelezinkeliai* UAB ,,Marval Baltic“

Mindaugo g.12, 03603 Vilnius Zalgirio g. 88-502, Vilnius

imonés kodas 110053842 jmones kodas 303357544

PVM mokétojo kodas LT100538411 PVM mokétojo kodas 100008747714
Tel. (+370 5) 269 3063 Tel. 8 652 04429, 8 609 57605
faksas (+370 5) 269 2322 AB SEB bankas

AB SEB bankas A.s. LT 25 7044 0600 0797 3048
A.s. LT 68 7044 0600 0029 4239

AB ,,L1etuvos geLezmkellm b UAB ,,Marval Baltic*
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Sutarties Nr. SP-34 2, 1 Priedas

EKSPLOATUOJAMOS INFORMACINIU TECHNOLOGIJY SISTEMU PRIEZIUROS
DARBO OPTIMIZAVIMO BEI KOKYBES UZTIKRINIMO SISTEMOS ATNAUJINIMO
LICENCIJU SU LYDINCIOMIS DIEGIMO PASLAUGOMIS PIRKIMO TECHNINE
SPECIFIKACIJA

1. PIRKIMO OBJEKTAS

Eksploatuojamos IT sistemy priezitros darbo optimizavimo bei kokybés uztikrinimo sistemos
atnaujinimo licencijy su lydin¢iomis diegimo paslaugomis pirkimas.

2. PIRKIMO OBJEKTO PRITAIKYMO SRITIS

Atnaujinti, iSplésti ir modernizuoti bendroveje eksploatuojama IT sistemy priezitros darbo
optimizavimo bei kokybés uztikrinimo sistema, siekiant pagerinti I'T paslaugy gavéjy aptarnavima
bei priemones, naudojamas incidenty, keitimy, paslaugy valdymo bei konfigiiracijos valdymo
procesy efektyvumo didinimui.

3. SIUO METU EKSPLOATUOQJAMOS PROGRAMOS APRASYMAS

Eksploatuojamos IT sistemy prieziiros darbo optimizavimo bei kokybés uZtikrinimo sistemos
programinés jrangos versija Marval 12.9.0.2700. Sistema vienu metu gali naudotis iki 20 IT priezitros
specialisty ir iki 3 I'T pagalbos tarnybos ataskaity modulio naudotojy.

4. BENDROSIOS TECHNINES SPECIFIKACIIOS

Nr. Reikalaujama charakteristika Tiekéjo siiloma reik§mé
1 Eksploatuojamos IT sistemy prieZiiiros darbo optimizavimo bei kokybés
uztikrinimo sistemos licencijy atnaujinimas ir plétra

1.1 Eksploatuojamos IT sistemy priezitiros darbo optimizavimo | Marval MSM sistema bus
bei kokybés uZtikrinimo sistemos Marval MSM | atnaujinta |  naujausig
12.9.0.2700 programinés jrangos atnaujinimas j naujausig | versija.
Versija.

1t Eksploatuojamos IT sistemy prieZiiiros darbo optimizavimo | Bus  pateiktos =~ Marval

bei kokybés uztikrinimo sistemos Marval MSM programos | MSM licencijos:
papildomy licencijy pateikimas ir prijungimas prie turimy 10 konkurentiniy  IT

licencijy: prieziiiros specialisty
e 10 konkurentiniy IT priezitros specialisty prisijungimo licencijy
prisijungimo licencijy 3 konkurentinius
e 3 konkurentinius prisijungimo licencijy prie IT prisijungimo licencijy prie
pagalbos tarnybos ataskaity modulio IT  pagalbos tarnybos
ataskaity modulio
1.3. Atnaujintas funkcionalumas:
131 Sistema turi bati suderinama su ITIL V3 ir apimti $iuos | Tenkinama

procesus: uzklausy (angl. Request Fulfilment) ir incidenty
valdymas (angl. Incident Management), keitimy valdymas
(angl. Change Management), jvykiy valdymas (angl. Event
Management), konfigiiracijos valdymas (angl.
Configuration Management), ziniy valdymas (angl.
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Knowledge Management), paslaugy lygio valdymas (angl.
Service Level Management), paslaugy katalogo (angl.
Service Catalog Management) valdymas ir prieinamumo
(angl. Availability Management) valdymas. Pagal visus
§iuos procesus sistema turi buti sertifikuota PinkVerify
v.2011:
http://www.pinkelephant.com/Pink VERIFY/Pink VERIFY
2011_Toolsets.htm

1.3.2.

Visas Siame dokumente nurodytas sistemos funkcionalumas
turi biti sukurtas sistemos gamintojo. Sistema turi bati
konfigliruojama, o ne programuojama, t. y. viso Siame
dokumente nurodyto sistemos funkcionalumo keitimai turi
biti atlieckami konfigliravimo blidu nekeiiant sistemos
iSeities kodo. Kartu su sistema turi biiti pateikiamas
sistemos naudotojo vadovas ir sistemos administratoriaus
vadovas.

Tenkinama

1.3.3.

Be  papildomy  programavimo  darby  sistemos
funkcionalumg turi buti galima papildyti Siais IT paslaugy
valdymo procesais: problemy valdymas (angl. Problem
Management), diegimy (angl. Release Management)
valdymas, pajégumy (angl. Capacity Management)
valdymas, IT paslaugy testinumo valdymas (angl. IT
Service Continuity Management) ir finansy (angl. Financial
Management) valdymas. Pagal visus Siuos procesus sistema
turi biti sertifikuota PinkVerify v2011.

Tenkinama

1.3.4.

Turi biiti realizuotos saveikos tarp incidenty, uzklausy,
keitimy, konfigliracijos ir paslaugy lygio valdymo procesuy,
t.y. uzklausos, incidentai, keitimai ir darbo uZduotys turi
turéti galimybe biiti susieti tarpusavyje (viename lygyje
arba tévas-vaikas (angl. parent-child) lygyje), turi bati
galima priskirti jiems reikiamg IT paslaugg ir
konfigiiracijos elementg ar kelis konfiglracijos elementus
bei atitinkamai priskirti reikiamg paslaugos lygio susitarima
(angl. Service Level Agreement - SLA).

Tenkinama
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Sistemos naudotojams turi biiti priskiriamos rolés
atitinkamai pagal nustatytas veiksmy vykdymo teises. Visi
naudotojy veiksmai turi biiti registruojami sistemoje.

Tenkinama

1.3.6.

Sistema turi buti pritaikyta IT specialistams perzitiréti jiems
arba jy darbo grupéms paskirtas uzklausas, incidentus,
keitimus bei darbo uzduotis. Sarase spalvomis turi i$siskirti
tie jraSai, kuriems jsipareigojimai jau yra paZeisti arba bus
paZzeisti artimiausiu metu.

Tenkinama

L.5.3.

Sistemos naudotojai turi turéti galimybe patys pagal savo
poreikius susiformuoti reikiamus sgraSus (incidenty,
uzklausy, keitimy, darby), konfigiiracijos elementy, laiko
apskaitos duomeny, ziniy bazés saraSus. SaraSai turi
tenkinti $iuos reikalavimus:

e Sistemos naudotojai gali sgraSuose jsideti ir keisti
stulpelius pagal savo poreikj,

e Sistemos naudotojai gali patys formuoti ir
iSsisaugoti  filtrus, pagal kuriuos filtruojami
duomenys sarasuose,

e Sistemos naudotojai gali patys nusistatyti

Tenkinama
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ridiavimo tvarka,
e Turi buti galimybé sgrasy duomenis eksportuoti |
kito formato dokumentus.

1.3.8.

Sistema turi bati pritaikyta informuoti el. pastu IT
specialistus apie jiems arba jy darbo grupei paskirtus
darbus bei siysti automatinius priminimus.

Tenkinama

139,

Sistema turi buti pritaikyta automatiskai siysti eskalavimo
praneS§imus el. pastu. Eskalavimo laikai turi buti
konfigliruojami atsizvelgiant j tai, kiek procenty likus iki
reakcijos laiko ir/ar sprendimo laiko turi vykti
informavimas. Turi biiti galima informuoti ne tik paskirtus
IT specialistus, tatiau ir jy vadovus ar kitus pasirinktus
asmenis.

Tenkinama

1.3.10.

Sistema turi turéti galimybe rinkti [T paslaugy naudotojy
atsiliepimus apie teikiamas paslaugas. Atsiliepimai gali biti
renkami i§ karto jvykdzius kreipinj arba pateikus
pasitenkinimo tyrimo anketas. Skirtingas anketas turi biiti
galimybeé pateikti skirtingiems gavejams pagal poreikj.

Tenkinama

L3, kL,

Sistema turi buti pritaikyta kurti norimus uzklausy,
incidenty, keitimy bei darbo uzduo¢iy klasifikatorius su
reik§miy sarasais. Turi biiti galimybeé norima klasifikatoriy
pazyméti kaip privaloma uzpildyti visuomet arba uzklausai,
incidentui, keitimui ar darbo uzduociai esant tam tikroje
biisenoje.

Tenkinama

1.3.12,

Sistema turi biti pritaikyta esant poreikiui pakeisti
uzklausos, incidento, keitimo ar darbo uzduoties tipg | kita
tipa, t.y. i8 uzklausos pakeisti j incidenta, i$ keitimo pakeisti
1 darbo uzduotj ir pan.

Tenkinama

1.3.13,

Sistema turi buti pritaikyta prie uzklausy, incidenty,
keitimy, darbo uZzduociy, konfiglracijos elementy,
organizaciniy vienety, IT paslaugy ir paslaugy lygio
susitarimy prisegti skirtingy tipy (word, excel, pdf, ppt ir
kt.) dokumentg ar kelis dokumentus.

Tenkinama

1.3.14.

Sistema turi buti pritaikyta uzklausy, incidenty, keitimy,
darbo uzduociy vykdymo eigos apraSymag papildyti
tarnybine informacija (matoma tik specialistams, bet
nematoma paslaugy naudotojams).

Tenkinama

L3035,

Sistema turi biti pritaikyta vykdyti laiko apskaita, t.y. prie
kiekvienos uzklausos, incidento, keitimo ar darbo uzduoties
turi biiti galimybeé nurodyti, kiek paskirtas vykdytojas
sugaiSo laiko skirtingoms veikloms atlikti.

Tenkinama

1.3.18.

Sistema turi biiti pritaikyta stebéti vykdytojy apkrautuma,
t.y. perzitreti uzklausy, incidenty, keitimy bei darbo
uzduodiy, priskirty konkre¢iam vykdytojui ar darbo grupei,
kiekius. Skiriant atsakingus, turi matytis jy apkrovimo
jvertinimas.

Tenkinama

1,317,

Sistema turi buti pritaikyta paskirtas vykdytojui uzklausas
bei incidentus bei suplanuotus vykdyti keitimus ir darbo
uzduotis atvaizduoti kalendoriuje grafiskai su galimybe
tempimo (angl. drag and drop) budu pakeisti keitimy bei
darbo uzduociy vykdymo data bei laika.

Tenkinama

1.3.18.

Turi buti galimybé rankiniu ar automatiniu biidu uzdaryti
prisijungimo sesijas, kai naudotojas nustatytg laiko tarpg

Tenkinama
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nesinaudoja sistema. Turi buti galimybé keisti §} parametra.

1.3.19.

Sistema turi buti pritaikyta uZklausoms, incidentams,
keitimams bei darbo uzduotims esant tam tikroje gyvavimo
ciklo biisenoje ar keliose biisenose prisegti tvirtinimo
modulius. Uzklausoms, incidentams, keitimams bei darbo
uzduotims turi bati galimybé prisegti skirtingus tvirtinimo
modulius. Taip pat turi bati galimybé pagal skirtingus
klasifikatorius uzklausoms, incidentams, keitimams bei
darbo uzduotims priskirti skirtingus tvirtinimo modulius.
Tvirtinimo modelyje turi buti galimybe nurodyti tvirtinantj
asmenj arba kelis asmenis. Taip pat tvirtinimo modulyje
turi bati galimybé nurodyti, j kokig bliseng automatiskai
pereina jraSas ir kokiam vykdytojui paskiriamas, jeigu
jraSas patvirtinamas, ir, atitinkamai, j kokig buseng
automatiskai pereina jraSas ir kokiam vykdytojui
paskiriamas, jeigu jrasas nepatvirtinamas. Taip pat turi buiti
galimybe prideti papildomus (nejeinan¢ius | tvirtinimo
modulj) tvirtintojus, tiesioginj vadova ir organizuoti kelis
tvirtinimo lygius, t.y. keliose jraSo biisenose.

Tenkinama

1.3.20.

Reikalavimai Paslaugy tarnybos funkcijai:

I 3.200%

Paslaugy tarnyba turi galéti sistemoje stebéti uzklausy,
incidenty, keitimy ir darbo uzduo¢iy vykdyma.

Tenkinama

1.3.20.2.

Sistema turi biiti pritaikyta naudotis i§ anksto parengtais
klausimynais, kurie palengvinty Paslaugy tarnybos darba.
Klausimynai turi buti automatiskai atfiltruojami pagal tai,
kokia parinkta paslauga ar kitas klasifikatorius.

Tenkinama

1.3.20.3:

Sistema turi buti pritaikyta paskirti uzklausa, incidenta,
keitimg ar darbo uZzduotj konkreciam IT specialistui arba
darbo grupei. Skiriant vykdyti uzklausa, incidenta ar
keitimg Paslaugy tarnyba sistemoje turi galéti matyti, ar
pasirinktas IT specialistas dirba, ty., ar neserga,
neatostogauja ir pan.

Tenkinama

1.3.20.4.

Parenkant vykdytoja sistemoje Paslaugy tarnyba turi galéti
perzitréti pasirinkto IT specialisto IT veiklos sritj,
kompetencija ir apkrautuma.

Tenkinama

1.3.20.35,

Sistema turi buiti pritaikyta automati$kai parinkti reikiama
IT specialista atsiZzvelgiant j tai, i§ kurio miesto kreipési
paslaugos naudotojas.

Tenkinama

1:3.21;

Reikalavimai savitarnos svetainei Self-Service:

1.3.21.1.

Sistema turi biiti pritaikyta paslaugy naudotojams
registruoti uzklausas, incidentus ir keitimus savitarnos
internetingje svetaingje, telefonu arba el. paStu.

Tenkinama

1.3.21.2.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy naudotojams
savitarnos internetingje svetainéje stebéti uZregistruoty
uzklausy, incidenty ir keitimy vykdymo progresa.

Tenkinama

1.3.21.3.

Sistema turi bati pritaikyta paslaugy naudotojams
savitarnos internetiné¢je svetaing¢je perzilréti jau uzdarytas
uzklausas, incidentus ir keitimus.

Tenkinama

1.3.21.4.

<

Sistema turi bati pritaikyta paslaugy naudotojams
savitarnos internetinéje svetainéje perzZidréti Zinomas
klaidas ir Dazniausiai uzduodamus klausimus (DUK),
vykdyti Zinomy klaidy bei DUK paieska pagal raktinius

Tenkinama
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zodZzius.

1.3.21.3.

Sistema turi biiti pritaikyta asmenims, turintiems atitinkama
teise, savitarnos internetinéje svetainéje perziiiréti ne tik
savo uzregistruotas uzklausas, incidentus ir keitimus, bet ir
visos organizacijos darbuotojy uZregistruotas uzklausas,
incidentus ir keitimus.

Tenkinama

1.3:21.6.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy naudotojams
savitarnos internetingje svetaingje perzitiréti gaunamas IT
paslaugas.

Tenkinama

1.3.21.7.

Sistema turi buti pritaikyta savitarnos internetingje
svetainéje naudotojams pateikti praneSimus apie masinius
gedimus, neteikiamas laikinai paslaugas, planuojamus
atlikti darbus ar paSalinti gedimus.

Tenkinama

1.3.21.8:

Sistema turi turéti galimybes realizuoti paslaugy katalogo
struktiirg bei reikiamy uzklausy tipy uzsakymo formas
savitarnos internetingje svetaingje. Kuriamy formy kiekis
neturi biti ribojamas, jos turi biti konfigiiruojamos pagal
poreiki.

Tenkinama

15219

Turi bati tenkinami Sie reikalavimai uzsakymuy formoms
savitarnos internetingje svetaingje:
e Jvairiy tipy laukai: tekstiniai, pasirinkimo,
skaitiniai, Zzymes (angl. check box) ir kt.,
e Galimybeé jkelti paveiksliukus,
e Galimybé matyti uzsakymo informacija.

Tenkinama

1.3.21:19,

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy naudotojams
savitarnos internetinéje svetainéje pareik$ti savo nuomong
apie suteiktas paslaugas. Turi bati galimybé vertinti
kiekvieng uzklausa, incidentg ar keitimg. Taip pat turi biti
galimybé uzpildyti pateiktas svetain¢je pasitenkinimo
tyrimo anketas.

Tenkinama

1.3.21.11,

Savitarnos internetiné svetainé turi buti pateikta lietuviy
kalba.

Tenkinama

1.3.22.

Reikalavimai uzklausy ir incidenty valdymui:

Tenkinama

1.3.22.),

Sistema turi buti pritaikyta Kklasifikuoti uzklausas ir
incidentus, kurti papildomus laukus, susikonfigiiruoti
norimus vaizdus, filtruoti duomenis.

Tenkinama

1.8.22.2.

Uzdarant uzklausg ar incidentg, turintj susijusiy jrasy,
sistema turi leisti pasirinkti, ar uzdaryti ir visus susijusius
jrasus, ar tik kai kuriuos pasirinktus.

Tenkinama

1.3.22.3.

Ivykus kritiniam incidentui, deél kurio kreipiasi daug
paslaugy naudotojy, sistemoje turi biiti galima visas
uzklausas registruoti grei¢iau, t.y. ne kiekvieng kartg
jvedant tuos pacius duomenis, o siejant jraSus su Kkritinio
incidento jraSu. Uzdarant Kkritinj incidentg sistema turi leisti
pasirinkti, ar uzdaryti ir visus susijusius jrasus, ar tik kai
kuriuos pasirinktus.

Tenkinama

1.3.22.4.

Sistema turi buti pritaikyta sukurti naujas ir keisti uzklausy
bei incidenty biisenas.

Tenkinama

1.3.22.5.

Sistema turi biiti pritaikyta sukurti naujus ir keisti uzklausy
bei incidenty valdymo veiksmy gyvavimo ciklus (angl.
workflow). Taip pat sistema turi bati pritaikyta skirtingy

Tenkinama

tipy uzklausoms ir incidentams priskirti skirtingus




gyvavimo ciklus. Gyvavimo ciklai turi biti atvaizduojami
grafiskai. Grafiniame vaizde turi atsispindeti informacija,
kuriame gyvavimo ciklo etape vyksta darbai esamuoju
momentu.

1.3.22.6.

......

registruoti problemg arba keitimg. Tokiu atveju sistema 1§
incidento | problemg ar keitimg automatiSkai turi perkelti
tokius duomenis, kaip paslaugos naudotojas, naudotojo
kontaktiné informacija, paslauga, trumpas apraSymas.

Tenkinama

1.3.23.

Reikalavimai keitimy valdymui:

L3231

Sistema turi buti pritaikyta klasifikuoti keitimus ir darbo
uzduotis, kurti papildomus laukus, susikonfigtiruoti
norimus vaizdus, filtruoti duomenis.

Tenkinama

1.3.33.2.

Uzdarant keitima, turint] susijusiy kity keitimy ar darbo
uzduodiy, sistema turi leisti pasirinkti, ar uzdaryti ir visus
susijusius jraus, ar tik kai kuriuos pasirinktus.

Tenkinama

1.3.23.3.

Sistema turi biiti pritaikyta sukurti naujas ir keisti keitimy
bei darbo uzduociy biisenas.

Tenkinama

1.3.23.4.

Sistema turi buiti pritaikyta sukurti naujus ir keisti keitimy
bei darbo uzduoc¢iy valdymo veiksmy gyvavimo ciklus
(angl. workflow). Taip pat sistema turi bti pritaikyta
skirtingy tipy keitimams bei darbo uzduotims priskirti
skirtingus gyvavimo ciklus. Gyvavimo ciklai turi bti
atvaizduojami grafiskai. Grafiniame vaizde turi atsispindéti
informacija, kuriame gyvavimo ciklo etape vyksta darbai
esamuoju momentu.

Tenkinama

1.3.23:3.

Sistema turi biti pritaikyta nurodyti pageidaujama keitimo
ar darbo uzduoties vykdymo pradZios ir pabaigos data bei
laika.

Tenkinama

1.3.23.6.

Sistema turi buti pritaikyta sukonfigliruoti sudétiniy
keitimy $ablonus. Pvz., uzregistravus keitimg sukurti nauja
darbo vieta, automatiskai turéty susikurti reikiamos darbo
uzduotys skirtingiems IT specialistams instaliuoti
kompiuterj, prijungti telefona, sukonfigiiruoti tinklg ir pan.

Tenkinama

1.3.23.7,

Sistema turi bti pritaikyta atvaizduoti keitimy plang-
grafikg pasirinktam laikotarpiui. Plane-grafike (keitimy
sgrase) turi buti atvaizduojama tokia informacija apie
keitimus, kaip keitimy biisena, ar keitimai patvirtinti,
planuojamos keitimy vykdymo pradzios ir pabaigos datos
bei laikai.

Tenkinama

1.3.23.8.

Sistema turi biiti pritaikyta nustatyti reikiamus keitimy
uzsaldymo (angl. change freeze) periodus. Parinkus keitimo
vykdymo pradzios ir pabaigos datg keitimy uz$aldymo
laikotarpiu, sistema turi jspéti, kad keitimas suplanuotas
vykdyti keitimy uzSaldymo periodo metu.

Tenkinama

1.3.24.

Reikalavimai konfigiiracijos valdymui:

1.3.24.1.

Sistema turi bati pritaikyta kaupti informacijg apie IT
infrastruktiiros  konfigiliracijos elementus. Turi biti
galimybé kaupti informacijg tokia, kaip konfigiracijos
elemento identifikacinis numeris, pavadinimas, savininkas,
busena, buvimo vieta, gamintojas, marké, IP adresas,
inventorinis numeris.

Tenkinama




1.3.24.2,

Sistema turi bati pritaikyta konfiglracijos elementui
priskirti kategorija, tipa ir potipj.

Tenkinama

1.3.24.3.

Sistema turi bati pritaikyta skirtingiems konfigtiracijos
elementy potipiams sukurti papildomus laukus (angl.
attributes).

Tenkinama

1.3.24.4.

Sistema turi biuti pritaikyta konfigiiracijos elemento
korteléje atvaizduoti uzklausas, incidentus, keitimus bei
darbo uzduotis, susietus su tuo konfigiiracijos elementu.

Tenkinama

1.3.24.3.

Sistema turi buti pritaikyta konfiglracijos elementams
pagal kategorija, tipg arba potipj priskirti piktogramas.

Tenkinama

1.3.24.6.

Sistema turi buiti pritaikyta konfigliracijos elementus susieti
su kitais konfiguracijos elementais (vienu ar daugiau).
Siejant konfigaracijos elementus tarpusavyje, turi buti
galimybé parinkti reikiamg rySio tipa, pvz., tévas-vaikas,
prijungta, instaliuota ir pan.

Tenkinama

1.3:24.7.

Sistema turi biti pritaikyta konfigiiracijos elementus susieti
su paslaugomis.

Tenkinama

1.3.24.8.

Sistema turi bati pritaikyta sarySius tarp konfigliracijos
elementy bei paslaugy atvaizduoti grafiskai.

Tenkinama

1.3.24.9.

Sistema turi buti pritaikyta kaupti kontakting informacija
apie Perkenéia organizacija, paslaugy naudotojus bei III
Salis. Turi buti galimybé asmenis, padalinius ir
organizacijas susieti tarpusavyje (remiantis medZio
duomeny struktiira).

Tenkinama

1.3.24.10.

Sistema turi buti pritaikyta grafiSkai atvaizduoti asmeny
sarySiy su kitais IT paslaugy valdymo komponentais
informacija, t.y. viename lange turi matytis asmens sary$is
su jo padaliniu, organizacija, taip pat turi buti
atvaizduojami sarySiai su tam asmeniui teikiamomis
paslaugomis bei tam asmeniui priskirtais konfigiiracijos
elementais (pvz., to asmens kompiuteris, monitorius,
telefonas ir pan.).

Tenkinama

1.3.23.

Reikalavimai Ziniy bazei:

1:3:25.1:

Sistemoje turi buti sukurta ziniy valdymo bazeé, kuri
palengvinty Paslaugy tarnybos ir IT specialisty darba: turi
buti galima atlikti incidenty sprendimy apraSymy paieska
pagal raktinius ZodZius bei i$saugoti Ziniy bazgje
dokumentus, susijusius su incidenty sprendimu.

Tenkinama

1.3:25.2.

Sistema turi buiti pritaikyta susieti incidento sprendimg su
ziniy bazés jrasu (zZinoma klaida, DUK ir pan.).

Tenkinama

1.3.25.3.

Ziniy bazés jraSas turi apimti informacijg apie simptomus,
laikinus sprendimus, raktinius Zodzius, pagal kuriuos
galima baty daryti paieskg Ziniy bazéje, kontaktinius
asmenis bei visus susietus su tuo jrasu incidentus.

Tenkinama

1.3.254.

Sistema turi vykdyti paieSka Ziniy bazés jraSy prisegtuose
failuose.

Tenkinama

1.3.25.5.

Reikalavimai
valdymui:

Paslaugy katalogui ir paslaugy lygio

Tenkinama

1.3.25.6.

Sistema turi biiti pritaikyta jvesti IT paslaugy duomenis
(paslaugos apraSymas, paslaugos gavéjai, paslaugos
savininkas, blisena, paslaugos teikimo dalyviai ir kt.).

Tenkinama

1.3.25.7

Sistema turi buti pritaikyta jvesti paslaugy lygio susitarimy

Tenkinama




(SLA) duomenis (paslaugy lygio jsipareigojimai — reakcijos
laikai, vykdymo ar i$sprendimo laikai, eskalavimo tvarka)
bei stebéti paslaugy lygio susitarimy paZeidimus.

1.3.25.8.

Sistema turi bati pritaikyta priskirti paslaugos lygio
susitarimg pagal IT paslaugg ar kelias paslaugas,
organizacijg/organizacijas bei priskirti skirtingus paslaugy
lygio susitarimus uzklausoms, incidentams ir keitimams.

Tenkinama

1.3.255.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugos lygio susitarime
nurodyti paslaugos valandas, o ne paslaugos valandoms
arba Sventinéms ir ne darbo dienoms priskirti kita
paslaugos lygio susitarimg nurodant laika/ data, kada
parinkti kurj paslaugos lygio susitarima.

Tenkinama

1.3.25.10.

Sistema turi skai¢iuoti IT paslaugy metrikas (duomenis
apibuidinancius reakcijos bei vykdymo/ sprendimo laikus)
bei generuoti ataskaitas apie pasiektus ar nejvykdytus
jsipareigojimus pagal apskai¢iuotas paslaugy metrikas.
Sistema turi buiti pritaikyta nagrinéti kiekvieng paslaugos
lygio pazeidimo atvejj individualiai.

Tenkinama

lida 23 L1s

Sistema turi buti pritaikyta kiekvienam paslaugos lygio
susitarimui  nurodyti reikiamas iSimtis  skirtingiems
prioritetams, tam tikroms mety/ ménesio ar savaités
dienoms, ne darbo valandoms, konkre¢iam konfigiiracijos
elementui, organizacijai, paslaugai ar vykdytojui. ISimtinis
paslaugos lygio susitarimas turi apimti reakcijos ir
sprendimo laikus, paslaugos valandas, eskalavimo tvarka.

Tenkinama

.3.25. 12

Sistema turi biti pritaikyta registruoti sutar¢iy su iSorinémis
organizacijomis (tiekéjais) informacijg (paslaugos valandas,
reakcijos ir sprendimo laikus) bei kontroliuoti tiekéjy
teikiamy paslaugy kokybe, t. y generuoti ataskaitas apie
tiekéjy sprendziamus incidentus bei jsipareigojimy (dél
reakcijos ir sprendimo laiky) laikymasi.

Tenkinama

1.3.25.13.

Sistema turi baiti pritaikyta atfiltruoti uzklausas, incidentus,
keitimus ir darbo uzduotis, kuriems reakcijos ir vykdymo
jsipareigojimai jau pazeisti arba bus pazeisti per ateinantj
laiko perioda (nurodant valandy skai¢iy).

Tenkinama

1:3:25:14,

Sistemoje turi biiti vaizduojama paslaugos topologija, t.y.
pateikiamas grafinis vaizdas kokie konfigiiracijos elementai
ir kitos paslaugos jtakoja paslaugos teikima

Tenkinama

1.3.26.

Reikalavimai prieinamumo valdymui:

1.3.26.1.

Sistema turi biiti pritaikyta paslaugai arba konfigtiracijos
elementui nustatyti prieinamumo tikslus (prieinamumas,
iSreikStas procentais, ir incidenty, lémusiy neprieinamuma,
skaiCius per tam tikrg laikotarpj.

Tenkinama

1.3.26.2.

Sistema turi buiti pritaikyta nurodyti incidento, lémusio
nepricinamuma, savininka (pvz., paslaugos teikéjas,
tiekéjas-I11I Salis, klientas ir pan.).

Tenkinama

1.3.26.3.

Sistema turi bati pritaikyta nurodyti prie incidento, lémusio
neprieinamumg, ar tai buvo pilnas neprieinamumas, ar
dalinis, ar sulétéjimas.

Tenkinama

1.3.26.4.

Sistema turi bati pritaikyta stebéti paslaugos ar
konfigtiracijos elemento prieinamumo istorija uz praéjusius
laikotarpius.

Tenkinama




1.3.21.

Reikalavimai ataskaity pateikimui:

1.3.27.1.

Sistema turi buti pritaikyta pateikti ataskaitas pagal
uzklausas, incidentus, keitimus, darbo uzduotis, paslaugy
naudotojus, IT specialistus, IT paslaugas, paslaugy
prieinamuma ir konfigiiracijos elementus.

Tenkinama

L3l 1.2

Sistema turi buiti pritaikyta alternatyviai pasirinkti ir

naudoti keliy tipy ataskaitas:

e Paieskos metu suformuojamus sgraSus (uzklausy,
incidenty, keitimy, darbo uzduociy, konfigiiracijos
elementy),

o Ataskaitas, generuojamas ataskaity modulyje,

e Ataskaitas, generuojamas SQL uzklausy budu i§
sistemos duomeny bazés

Tenkinama

1 3.21.%

Sistema turi bati pritaikyta keisti ataskaity duomeny
parinkimo (paieskos) kriterijus.

Tenkinama

1.3.27.4.

Sistema turi buti pritaikyta sistemos naudotojams patiems
pagal poreikj susikurti ir iSsisaugoti norimy ataskaity
Sablonus tempimo (angl. drag and drop) biidu parenkant
reikiamus parametrus.

Tenkinama

1.3.27.5.

Sistema turi bati pritaikyta eksportuoti duomenis j word,
excel, pdf, ppt ir kt. tipo failus.

Tenkinama

1.3.27.6.

Sistema turi buti pritaikyta sukurti grafines ataskaitas:
stulpelines diagramas, pyrago tipo diagramas ir pan.

Tenkinama

1.3.21.7.

Sistema turi biiti pritaikyta siysti el. pastu automatiskai
sugeneruotas ataskaitas ir eksportuotas j naudotojams
patogu word, exel, pdf ar kt, formata.

Tenkinama

1.3.27.8.

Sistemos naudotojai i§ ataskaitos turi turéti galimybg
atsidaryti sistemos jrasus.

Tenkinama

1.3.28.

Reikalavimai el. laiSky siuntimui:

1.3.28.1.

El. laiskai turi bati automatiskai siun¢iamu pagal nustatytas
taisykles. Taip pat turi biiti galimybé papildomai siysti el.
laiskus i$ bet kurios uzklausos, incidento, keitimo ar darbo
uzduoties rankiniu buidu pagal pasirinkta Sablona.

Tenkinama

1.3.28.2.

Sistema turi biiti pritaikyta kuriant el. laiSky Sablonus jterpti
norimus laukus bei tekstg.

Tenkinama

1.3.28.3.

Sistema turi buti pritaikyta nustatyti el. paStu siunc¢iamo
prane$§imo 3$ablong (tekstinj arba html) pagal praneSimo
tipa.

Tenkinama

1.3.28.4.

Sistema turi biiti pritaikyta nustatyti skirtingas el. laiSky
siuntimo taisykles uzklausoms, incidentams, keitimams ir
darbo uzduotims nurodant siuntimo inicijavimo jvyk]j
(biisena, veiksmas ir kt.), Sablong, laisko temg bei gavéjg ar
kelis gavéjus (paslaugos naudotojas, kontaktinis asmuo,
vykdytojas ir kt.).

Tenkinama

Informacija apie iSsiystus el. laiSkus, susijusius su tam tikra
uzklausa, incidentu, keitimu ar darbo uzduotim, turi buti
kaupiama prie jraSo Zurnale.

Tenkinama

Reikalavimai darbui su mobiliais jrenginiais:

Sistema turi turéti mobiliag aplikacijg (ar tam pritaikytg
sasaja), tinkamg naudoti Android, iOS platformose.

Tenkinama

Mobilios aplikacijos (arba tampritaikytos sasajos)

naudotojas turi turéti galimybe atnaujinti jrasa.

Tenkinama




1.3.29.3. | Mobiliosios aplikacijos (arba tam pritaikytos sgsajos) | Tenkinama
naudotojas turi turéti galimybe uZregistruoti naujg jrasg.
1.3.30. Atnaujinta sistema turi biti pilnai suderinama su nurodyta | Tenkinama
programine jranga.
1.3.30.1. | Sistemos tarnybiné dalis turi biiti pilnai suderinama su Tenkinama
viena i8 §iy operaciniy sistemy:
e MS Windows 2008 / 2008 R2,
e MS Windows 2012.
1.3.30.2. | Sistemos duomeny baz¢ turi biiti pilnai suderinama su Tenkinama
viena i$ iy duomeny baziy valdymo sistemuy:
e MS SQL Server 2005 /2008 / 2008 R2 / 2012
e Oracle 11g R2.
1.3.30.3. | Sistemos naudotojas turi turéti galimybe dirbti 1§ darbo Tenkinama
vietos, kurioje jdiegta viena i$ $iy operaciniy sistemy:
¢ MS Windows 7,
e MS Windows 8.
1.3.30.4. | Sistemos naudotojas turi turéti galimybe dirbti i§ darbo Tenkinama
vietos, kurioje idiegta viena i$ $iy interneto narSykliy:
e MSIE 9/10/11,
o Firefox Mozilla naujausia versija.
1.4. Reikalavimai diegimo paslaugoms
1.4.1 Bendrieji reikalavimai:
1.4.1.1. | Atnaujinta sistema turi pilnai uZtikrinti iki atnaujinimo | Atnaujinta sistema pilnai
cksploatuojamos  Marval MSM  sistemos  versijos | uztikrins iki atnaujinimo
pritaikymo funkcionalumg bei procesy automatizacijos | eksploatuojamos Marval
lygmenj Siose srityse: MSM sistemos  versijos
e Incidenty ir uzklausy valdymas, pritaikymo funkcionaluma
e Integracija su Active Directory sistema, bei procesy
e Paslaugy lygio valdymas, a}ltomatizacijos lygmenj
e Paslaugy katalogas, Siose srityse:
e Prieinamumo valdymas, * Incidenty ir
e Keitimy valdymas, uiklausg.valdymas,
e Konfigiiracijos valdymas, * Integracija  su
e Ataskaitos, Actlve Directory
e Integracija su skambuciy centru. sistema, )
e Paslaugy lygio
valdymas,
e Paslaugy katalogas,
e Prieinamumo
valdymas,
Keitimy valdymas,
e Konfigiiracijos
valdymas,
e Ataskaitos,
e Integracija su
skambuciy centru.
1.4.1.2. | Atliktas perkanciosio organizacijos turimos Marval MSM | Bus atliktas perkanciosio
programinés jrangos atnaujinimo ir funkcionalumo | organizacijos turimos
praplétimo planavimas. Marval MSM programinés
jrangos  atnaujinimo  ir
funkcionalumo praplétimo




planavimas.
1.4.1.3. | Atliktas naujausios oficialiai gamintojo iSleistos Marval | Bus atliktas naujausios
MSM arba lygiavertés programinés jrangos versijos | oficialiai gamintojo
diegimas. ileistos Marval MSM
arba lygiavertés
programinés jrangos
versijos diegimas.
1.4.1.4. | Atlikti Marval MSM arba lygiavertés programinés jrangos | Bus atlikti Marval MSM
paslaugy katalogo diegimo darbai arba lygiavertés
programings jrangos
paslaugy katalogo diegimo
darbai
1.4.1.5. |]diegta sasaja tarp Marval MSM arba lygiavertés | Bus jdiegta sgsaja tarp
programinés jrangos ir infrastruktiiros valdymo sistemos | Marval MSM arba
IBM Endpoint Manager. lygiavertés  programines
jirangos ir infrastruktiiros
valdymo sistemos IBM
Endpoint Manager.
1.4.1.6. | Atlikti  atnaujintos Marval MSM arba lygiavertés | Bus atlikta atnaujintos
programinés jrangos versijos, paslaugy katalogo ir sgsajos | Marval MSM arba
su IBM Endpoint Manager bandymai. lygiavertés  programinés
jirangos versijos, paslaugy
katalogo ir sgsajos su IBM
Endpoint Manager
bandymai.
1.4.1.7. | Darbuotojai, dirbantys su Marval MSM arba lygiaverte | Darbuotojai, dirbantys su
programine jranga, supazindinti kaip naudotis atnaujinta | Marval MSM arba
sistema bei praplestu funkcionalumu. lygiaverte programine
jranga, bus supaZindinti
kaip naudotis atnaujinta
sistema  bei  prapléstu
funkcionalumu.
1.4.1.8. | Atlikta atnaujintos Marval MSM arba lygiavertés | Bus atlikta atnaujintos
programings jrangos prieziura. Marval MSM arba
lygiavertés programines
jrangos prieZiiira.
1.4.1.9. |IT sistemy priezitros darbo optimizavimo ir kokybeés | IT sistemy prieZiiros
uztikrinimo sistemos modernizavimas ir plétimas turi biiti | darbo optimizavimo ir
vykdomas remiantis [TIL geriausiomis praktikomis. kokybés uztikrinimo
sistemos modernizavimas
ir plétimas bus vykdomas
remiantis ITIL
geriausiomis praktikomis.
1.4.1.10. | Marval MSM programinés jrangos atnaujinimo ir | Bus atliktas Marval MSM
funkcionalumo praplétimo planavimas: programineés jrangos
atnaujinimo ir
funkcionalumo praplétimo
planavimas:
1.4.1.11. | Per plane numatytus kontroles taskus Tiekéjas turi rengti Per plane  numatytus
susitikimus su Perkanciosios organizacijos atstovais ir kontrolés taSkus Tiekejas
pateikti diegimo progreso ataskaitas. parengs susitikimus su
Perkanciosios
organizacijos—-atstovars 11|
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pateikti diegimo progreso
ataskaitas.

1.4.1.12. | Tiekéjas turi supazindinti ITC darbuotojus su projekto metu | Tiekéjas supaZindins ITC
atlikty darby rezultatais bei atnaujinta sistema. darbuotojus su projekto
metu atlikty darby
rezultatais bei atnaujinta
sistema.
1.4.2 Naujausios iSleistos Marval MSM programinés jrangos | Bus atliktas naujausios
versijos diegimas: isleistos Marval MSM
programines jrangos
versijos diegimas:
1.4.2.1. | Visi darbai, pries$ juos atliekant, derinami su UZsakovu. Visi darbai, prie§ juos
atliekant, bus derinami su
Uzsakovu.
1.4.2.2. | Nauja programinés jrangos versija pirmiausiai turi biiti | Nauja programings jrangos
diegima ir bandoma testinéje aplinkoje. versija  pirmiausiai  bus
diegima ir  bandoma
testin¢je aplinkoje.
1.4.2.3. | Bandymai testingje aplinkoje turi apimti eksploatuojamos | Bandymai testingje
Marval MSM programinés jrangos versijos jdiegty procesy | aplinkoje apims
veikly vykdymo scenarijus bei pagalbinio funkcionalumo, | eksploatuojamos  Marval
tokio kaip ataskaitos, vaizdai, savitarnos svetainé, | MSM programingés jrangos
integracijos, registravimas el. paStu, praneSimy siuntimas | versijos jdiegty procesy
testavimas. veikly vykdymo scenarijus
bel pagalbinio
funkcionalumo, tokio kaip
ataskaitos, vaizdai,
savitarnos svetaine,
integracijos, registravimas
el. paStu, praneSimy
siuntimas testavima.
1.42.4. | Bandymuose turi dalyvauti Perkandios organizacijos | Bandymuose turi dalyvauti
atstovai. Bandymy rezultatai turi biti dokumentuoti ir | Perkancios organizacijos
pristatyti Uzsakovui. atstovai. Bandymy
rezultatai turi biiti
dokumentuoti ir pristatyti
Uzsakovui.
1.4.2.5. | Siekiant uztikrinti duomeny integralumg naujai diegiamos | Siekiant uztikrinti
versijos veikimo bandymai turi bhti atliekami naudojant | duomeny integraluma
eksploatuojamos Marval MSM versijos duomeny kopija. naujai diegiamos versijos
veikimo bandymai bus
atlickami naudojant
eksploatuojamos  Marval
MSM versijos duomeny
kopija.
1.4.3. Marval MSM programineés jrangos paslaugy katalogo Bus atlikti Marval MSM
diegimo darbai: programines jrangos
paslaugy katalogo diegimo
darbai:
1.43.1. | Tiekéjas turi iSanalizuoti IT vykdomas wuzklausas ir | Bus  iSanalizuotos IT
identifikuoti galimus standartizuoti uzklausy tipus vykdomos uzklausos ir
identifikuoti galimi
standartizuoti uzklausy




tipai.

1.43.2. | Kiekvienam standartizuojamam uzklausy tipui turi biti: Kiekvienam
- Suprojektuota uzsakymo forma; standartizuojamam
- Apibréztas uzklausos vykdymo procesas. uzklausy tipui bus:

- Suprojektuota
uzsakymo forma;
Apibréztas uzklausos
vykdymo procesas.

1.43.3. | Tiekéjas turi jdiegti Marval MSM programinéje jrangoje IT | Bu jdiegtas Marval MSM
paslaugy katalogg, prieinamg organizacijos IT paslaugy | programingje jrangoje IT
gavejams. paslaugy katalogas,

prieinamg organizacijos IT
paslaugy gavéjams.

1.4.3.4. | Idiegtas IT paslaugy katalogas turi biti lietuviskas. IT paslaugy katalogas bus

lietuviskas.

1.4.3.5. | Tiekéjas turi automatizuoti standartiniy uzklausy valdyma, | Bus automatizuotas
sukonfigtiruoti reikiamus jy gyvavimo ciklus bei parengti | standartiniy uzklausy
reikiamus automatizacijai darby vykdymo Sablonus, | valdymas, sukonfigtiruoti
apimancius vykdomus darbus. reikiami jy gyvavimo

ciklai bei parengti reikiami
automatizacijos darby
vykdymo Sablonai,
apimantys vykdomus
darbus.

1.43.6. | Tiekéjas turi parengti techning IT paslaugy katalogo | Bus parengta technine IT
dokumentacijg. paslaugy katalogo

dokumentacija.

1.4.4. Sgsajos tarp Marval MSM ir infrastruktiros valdymo | Bus atlikti sgsajos tarp
sistemos IBM Endpoint Manager diegimo darbai: Marval MSM ir

infrastruktiiros  valdymo
sistemos IBM Endpoint
Manager diegimo darbai:

1.44.1. |] Marval MSM sistemg turi bati importuojami 8ie | ] Marval MSM sistemg
duomenys: bus  importuojami  Sie
- Kompiuteriai; duomenys:

- Kompiuteriuvose instaliuota Perkanciosios organizacijos | - Kompiuteriai;
nurodyta aktuali matyti CMDB standartiné programiné | Kompiuteriuose instaliuota
jranga. Perkanciosios
organizacijos nurodyta
aktuali matyti CMDB
standartiné programiné
jranga.

1.44.2. | Duomenys Marval MSM sistemoje turi biiti periodiskai Duomenys Marval MSM
atnaujinami. sistemoje bus periodiskai

atnaujinami.

1.44.3. | Nenaudojama jranga Marval MSM sistemoje turi turéti Nenaudojama jranga
atitinkamg statusa. Marval MSM sistemoje

turés atitinkama statusa.
1.4.4.4. | Tieké¢jas turi parengti techning Marval MSM ir IBM Bus parengta techniné
Endpoint Manager sistemy integracijos dokumentacija. Marval MSM ir IBM
Endpoint Manager sistemy
integracijos dokumentacija




1.4.5. Naujos Marval MSM programinés jrangos versijos, | Naujos Marval MSM
paslaugy katalogo ir sgsajos su IBM Endpoint Manager | programings jrangos
bandymai: versijos, paslaugy katalogo

ir sasajos su IBM Endpoint
Manager bandymai:
1.4.5.1. | Tiekéjas turi atlikti naujos Marval MSM programinés | Tiek¢jas  atliks  naujos
jrangos versijos bandymus. Bandymai turi apimti jdiegty | Marval MSM programings
procesy veikly vykdymo scenarijus bei pagalbinio | jrangos Versijos
funkcionalumo, tokio kaip ataskaitos, vaizdai, savitarnos | bandymus. Bandymai
svetainé, integracijos, registravimas el. paStu, praneSimy | apims jdiegty procesy
siuntimas testavima. veikly vykdymo scenarijus
bei pagalbinio
funkcionalumo, tokio kaip
ataskaitos, vaizdali,
savitarnos svetainé,
integracijos, registravimas
el. pastu, praneSimy
siuntimas testavima.
1.4.5.2. | Tiekéjas turi atlikti jdiegto paslaugy katalogo bandymus. | Bus atlikti jdiegto
Bandymai turi apimti visy uzklausy uZzsakymo bei valdymo | paslaugy katalogo
testavima. bandymai. Bandymai
apims  visy  uzklausy
uzsakymo bei valdymo
testavima.

1.4.5.3. | Tiekéjas turi atlikti Marval MSM ir IBM Endpoint | Bus atlikti Marval MSM ir
Manager programinés jrangos integracijos bandymus. | IBM Endpoint Manager
Bandymai turi apimti konfigiiracijos elementy duomeny | programinés jrangos
importo veikimo ir korektiskumo testavima. integracijos bandymai.

Bandymai apims
konfigiiracijos  elementy
duomeny importo veikimo
ir korektiskumo testavima.
1.4.5.4. | Bandymuose turi dalyvauti Perkancios organizacijos | Bandymuose bus pakviesti
atstovai. Bandymy rezultatai turi bati dokumentuoti ir | dalyvauti Perkancios
pristatyti UZsakovui. organizacijos atstovai.
Bandymy rezultatai bus
dokumentuoti ir pristatyti
UZsakovui.

1.4.6. Supazindinimas su nauju Marval MSM programinés Bus atliktas

jrangos versija ir prapléstu funkcionalumu: supazindinimas su nauju
Marval MSM programinés
jrangos versija ir prapléstu
funkcionalumu:

1.4.6.1 Tiekéjas turi supazindinti, konsultuoti ir pravesti pratybas | Perkan¢ios organizacijos
darbui su sistema pagal $ias sritis: darbuotojai bus

e Supazindinimas su naujos Marval MSM programinés
irangos versijos funkcionalumu akcentuojant, kaip tai
gali biiti taikoma vykdant jdiegty IT paslaugy valdymo
procesy veiklas;

supazindinti, konsultuoti ir
jiems  bus  pravestos
pratybos darbui su sistema
pagal $ias sritis:

e Uzklausy, uZregistruoty naudojantis paslaugy katalogg, | ® SupaZindinimas su
valdymas; naujos Marval MSM
e Naudojimasis duomenimis, importuotais i§ [BM programinés  jrangos
Endpoint Manager sistemos; versijos -

o




e Incidenty ir uzklausy valdymo procesy veikly funkcionalumu
vykdymas. akcentuojant, kaip tai
gali buti taikoma
vykdant jdiegty IT
paslaugy valdymo
procesy veiklas;

o UzZklausy, uZregistruoty
naudojantis  paslaugy
kataloga, valdymas;

¢ Naudojimasis
duomenimis,
importuotais i§ [BM
Endpoint Manager
sistemos;

¢ Incidenty ir uzklausy
valdymo procesy

veikly vykdymas.
1.5, Garantijos
. Programinés jrangos priezitira yra 24 (dvide$imt keturi) | Bus atlikta programinés
ménesiai po jdiegimo, kuriy metu tiekéjas jsipareigoja | jrangos prieZilira yra 24
reaguoti per 24 (dvide$imt keturias) valandas nuo jo | (dvideSimt keturi)
pateikimo ir atstatyti techninés jrangos darbing bukle per 5 | ménesiai  po  jdiegimo,
(penkias) darbo dienas nuo prane$§imo pateikimo. kuriy ~ metu  tiekejas
Isipareigoja reaguoti per
24  (dvidesimt keturias)
valandas nuo jo pateikimo
ir  atstatyti  techninés
jirangos darbin¢ bukle per
5 (penkias) darbo dienas
nuo pranesimo pateikimo.
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