®Ne

IV dalis. Atrankos kriterijai

a. Visy atrankos kriterijy bendra nuoroda

Dél atrankos kriterijy ekonominés veiklos vykdytojas pareiskia, kad
Jis atitinka visus reikalaujamus atrankos kriteriju}s

Juisy atsakymas

®Taip

ONe

Baigti

IV dalis. Baigiamieji pareiskimai
Ekonominés veiklos vykdytojai oficialiai pareiskia, kad 1I-V dalyse pateikta
informacija yra tiksli ir teisinga ir kad ji pateikta visiskai suvokiant didelio fakty
iSkreipimo padarinius.
Ekonomines veiklos vykdytojai oficialiai pareiskia, kad pareikalavus gali
nedelsdami pateikti nurodytus sertifikatus ir kity formy jrodomuosius
dokumentus, iSskyrus tuos atvejus, kai:
a) perkancioji organizacija ar perkantysis subjektas turi galimybe atitinkamus
patvirtinamuosius dokumentus tiesiogiai gauti naudodamiesi prieiga prie bet
kurios i$ valstybiy nariy nemokamos nacionalinés duomeny bazés (su salyga,
kad ekonominés veiklos vykdytojas pateiké reikalinga informacija (interneto
adresga, iSduodanciaja institucijag ar jstaiga, tikslias dokumenty nuorodas),
kuri perkanciajai organizacijai ar perkanéiajam subjektui leidzia tai padaryti
(pareikalavus dél tokios prieigos turi bati pridétas atitinkamas sutikimas), arba
b) perkancioji organizacija ar perkantysis subjektas yra gavusi ir turi aktualius
susijusius dokumentus i$ ankstesniy (kity) pirkimo procedary.
Ekonomines veiklos vykdytojai oficialiai sutinka perkandiajai organizacijai ar
perkanciajam subjektui, nurodytam | dalyje, leisti susipazinti su dokumentais,
kuriais patvirtinama informacija, pateikta $io Europos bendrojo viedyjy pirkimy
dokumento Ill ir IV dalyse, kiek tai susije su pirkimu, nurodytu | dalyje.
Data, vieta ir, jei reikia ar batina, parasas (-ai):
Data

16-11-2020 Y W8 ’47{
Vieta \_\;-6?‘&)4% - ‘I), wlore .



INFORMATIKOS IR RYSIU DEPARTAMENTAS
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS VIDAUS REIKALU MINISTERIJOS

Biudzetiné jstaiga, Sventaragio g. 2, LT-01510 Vilnius, tel. (85)271 7177,
faks. (8 5) 271 8921, el. p. ird@vrm.It
Duomenys kaupiami ir saugomi Juridiniy asmeny registre, kodas 188774822

_ PAZYMA
APIE SEKMINGAI JVYKDYTAS SUTARTIS

2019-11-04  Nr. K -J66

Vilnius

Pazymime, kad UAB ,Marval Baltic* (jmonés kodas 3033 57544) laikotarpyje nuo 2015 m.
geguzes men. iki 2019 m. spalio meén. sékmingai jvykde eile sutarciy, pagal kurias pateiké uZsakytas
prekes ir suteiké paslaugas.

Pateiktos prekeés:

* 10 vardiniy Marval MSM Expert licencijy,
* 70 konkurentiniy Marval MSM Expert licencijy,
* 5 konkurentinés ataskaity modulio Xtraction licencijos.
Suteiktos paslaugos:
e Marval MSM Expert sistemos diegimas,
¢ Marval MSM Expert sistemos pritaikymas:
Uzklausy valdymui,
Veiklos uzklausy valdymui,
Incidenty valdymui,
Keitimy valdymui,
Konfigiracijos (sgrankos) valdymui,
IT turto valdymui,
Paslaugy lygio valdymui
Paslaugy katalogo valdymui,
Tiekejy valdymui.
e Marval MSM Expert Savitarnos svetainés pritaikymas lietuviy k. (savitarnos
paslaugy katalogo diegimas),
* Sistemos naudotojy ir CMDB duomeny importas, importo automatizavimas,
e IT turto ir sutar¢iy importas, importo automatizavimas,
* Marval MSM Expert sistemos integravimas:
v MS Exchange,
v' MS AD.

S I S



e Dokumentacijos rengimas:
v" Procesy apradymai,
v" Darbo instrukcijos,
v' Paslaugy specifikacijos ir SLA.
* Marval MSM Expert sistemos naudotojy ir administratoriy mokymai, mokymy
medZiagos rengimas,

* Marval MSM Expert sistemos prieZiiira (paslaugos teikiamos iki 2021 m. lapkricio
mén.).

PaZzyma i8duota UAB ,,Marval Baltic* pra§ymu.

Direktoriaus pavaduotojas - Arttiras Kavolis

Romualdas Saulys, tel. (8 5) 271 8477, el. p. romualdas.saulys@vrm.lt



INFORMATIKOS IR RYSIU DEPARTAMENTAS
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS VIDAUS REIKALU MINISTERIJOS

Biudzeting jstaiga, Sventaragio g. 2, LT-01510 Vilnius, tel. (8 5) 271 7177,
faks. (8 5) 271 8921, el. p. ird@vrm.It
Duomenys kaupiami ir saugomi Juridiniy asmeny registre, kodas 188774822

PAZYMA
APIE DALYVAVIMA PROJEKTUOSE

2019-11-05  Nr. JAK-369

Vilnius

Siuo ra$tu patvirtiname, kad UAB »Marval Baltic™ (jmonés kodas 303357544) laikotarpyje
nuo 2015 m. geguZés mén. iki 2019 m. spalio mén. sékmingai jvykde eile sutarCiy, pagal kurias
pateike uZsakytas prekes ir suteiké paslaugas.

Patvirtiname, kad UAB , Marval Baltic* darbuotoja Vilma Domasevitiené (direktore)
dalyvavo jgyvendinant sutartis, kuriy metu diegé ir pritaiké organizacijos naudojimui Marval MSM
Expert paslaugy valdymo programing jranga, dalyvavo jgyvendinant sutartis, kuriy metu atliko IT
procesy analiz¢ bei Marval MSM Expert programinés jrangos priemonémis diegé ir pritaiké
organizacijos naudojimui $iuos IT paslaugy valdymo procesus ir ju komponentes:

e Uzklausy valdymas,

e Veiklos uzklausy valdymas,

e Incidenty valdymas,

e Konfigiiracijos (sgrankos) valdymas,
e Paslaugy katalogo valdymas.

Patvirtiname, kad UAB ,,Marval Baltic* darbuotoja Lina VeZbickiené (IT paslaugy valdymo
konsultante) dalyvavo jgyvendinant sutartis, kuriy metu diegeé ir pritaiké organizacijos naudojimui
Marval MSM Expert paslaugy valdymo programing jranga, dalyvavo lgyvendinant sutartis, kuriy
metu atliko IT procesy analize, vykdé mokymus Marval MSM Expert sistemos naudotojams bei
administratoriams, rengé mokymy medZiaga bei Marval MSM Expert programinés jrangos
priemonémis diegé ir pritaiké organizacijos naudojimui ¥uos IT paslaugy valdymo procesus ir jy
komponentes:

e Uzklausy valdymas,

e Veiklos uzklausy valdymas,

e Incidenty valdymas,

e Keitimy valdymas,

e Konfigiiracijos (sgrankos) valdymas,
e [T turto valdymas,

e Paslaugy lygio valdymas



e Paslaugy katalogo valdymas,
e Savitarnos svetainés pritaikymas (lietuviy k.).

Patvirtiname, kad UAB ,,Marval Baltic* darbuotojas Gytis Juodisius (IT paslaugy valdymo
sprendimy konsultantas) dalyvavo jgyvendinant sutartis, kuriy metu diegé ir pritaiké organizacijos
naudojimui Marval MSM Expert paslaugy valdymo programine jranga, dalyvavo igyvendinant
sutartis, kuriy metu vykdé mokymus Marval MSM Expert sistemos naudotojams bei
administratoriams, rengé mokymy medZiaga bei Marval MSM Expert programinés jrangos
priemoneémis diege ir pritaiké organizacijos naudojimui $iuos IT paslaugy valdymo procesus ir jy
komponentes:

e Veiklos uzklausy valdymas,

e Keitimy valdymas,

e Konfigiiracijos (sarankos) valdymas,

e IT turto valdymas,

e Savitarnos svetainés pritaikymas (lietuviy k.).

PaZyma i8duota UAB , Marval Baltic* praSymu.

Direktoriaus pavaduotojas dg'&‘ Artiras Kavolis

Romualdas Saulys, tel. (8 5) 271 8477, el. p. romualdas.saulys@vrm.lt



Investment Company Ltd.

Ma 21 2018

Security level: Restricted
Response required: No

Attn.: V. Domaseviciene
Project Manager
Marval Baltic PLC

Dear Mrs. Domaseviciene,




/logo/ Sakhalin Energy Investment Company Ltd.

2018 geguzés 21 d.

Saugumo lygis: Apribotas
Ar reikalingas atsakymas: Ne

V. Domasevicienei
Projekto vadovei, UAB , Marval Baltic*

Miela p. Domaseviciene,




Pagarbiai,
/parasas/

Vertimas teisingas
2009 — A1 -T2



NOTE REGARDING PARTICIPATION IN THE PROJECT

4 November, 2019

Sakhalin Energy Investment Company Ltd. declare that Marval Software Ltd. and Marval
Baltic PLC provided quality services during execution of the ITSM Tool Implementation project.




Sincerely,




PAZYMA APIE DALYVAVIMA PROJEKTE

2019 lapkricio 4 d.

Sakhalin Energy Investment Company Ltd. pazymi, kad Marval Software Ltd. ir UAB
»~Marval Baltic* suteike kokybiskas paslaugas vykdydami IT paslaugy valdymo sistemos diegimo
projekia.




Pagarbiai,

Vertimas teisingas
ettone @ Do sy roee
BOLI - 77— 7L




PREKIU PRISTATYMO AKTAS Nr. DEE200214VDO1v1.0 ‘
Pagal 2020 m. vasario 3 d. Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programinés jrangos
licencijy ir informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip paslaugos (Saas)
vieSojo pirkimo — pardavimo sutartj Nr. AGR200203VDO1/11B-8

2020 m. vasario 14 d.

Siuo aktu UAB ,,Marval Baltic* pristato, o Muitinés informaciniy sistemy centras patvirtina,
kad buvo pristatytos Sios Marval MSM Expert sistemos licencijos su 12 ménesiy gamintojo prieZitira:

e 5 vnt. — varding prieiga turintiems naudotojams;
e 20 vnt. — konkurenting prieigg turintiems naudotojams;
e 3 vnt. — ataskaity naudotojams.

Licencijos administratoriy teises turintiems naudotojams atskiros licencijos nepateikiamos,

nes sistemos administravimui atskira prieiga nereikalinga.

Priéme Perdaveé

Muitinés informaciniy sistemy centras UAB ,.Marval Baltic*
Direktoriaus pavaduotoja Pardavimo vadovas
Normanté Zekoniené Donatas Lucinskas




2020 M. VASARIO 3 D. INFORMACINIY TECHNOLOGIJU PASLAUGU VALDYMO
PROGRAMINES JRANGOS LICENCIJU IR INFORMACINIU TECHNOLOGIJSJ
PASLAUGU TEIKIMO IR VALDYMO SISTEMOS KAIP PASLAUGOS (SAAS) VIESOJO
PIRKIMO - PARDAVIMO SUTARTIS NR. AGR200203VDO1/11B-8

PASLAUGU
PERDAVIMO AKTAS
2020 m. geguzés 4. Nr.DEE200504VDO1
Vilnius

UAB ,Marval Baltic* (Tiekéjas) perduoda, o Muitinés departamentas prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos (Perkan¢ioji organizacija) priima programinés jrangos licencijas
su 12 men. gamintojo prieZifira, teikiamas pagal 2020 m. vasario 3 d. Informaciniy technologijy
paslaugy valdymo programinés jrangos licencijy ir Informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir
valdymo sistemos kaip paslaugos (Saas) vieSojo pitkimo — pardavimo sutartj
Nr. AGR200203VDO1/11B-8:

Eil. Pateiktos licencijos ir paslaugos
Nr.
1. Marval MSM Expert sistemos licencijos:

e 5 vnt. —varding prieiga turintiems naudotojams;
e 20 vnt. — konkurenting prieigg turintiems naudotojams;
e 3 vnt. — ataskaity naudotojams.

Pastaba: administratoriy teises turintiems naudotojams atskiros licencijos nenumatytos,
sistemos administravimo funkcijos jtrauktos j licencijas, skirtas vardine prieiga turintiems
naudotojams. )

2. 12 meénesiy (2020-02-14 —2021-02-13) gamintojo prieZifira pateikty licencijy kiekiui.

2 i s
. Muitinés departamento
generalinio dircktoriaus pavaduotojas,
atfickuntis generalinio direktoriaus funkeijas

(Perkanciosios organizacijos jgalioto (ParaSas) Jonas (Middivispavarde)

atstovo pareigos) '
Direlbee G /j"/ A TR

(Tiekéjo jgalioto atstovo pareigos) / (Paras { (Vardas, pavardé)

Muitinés informaciniy sistemy centro

direktoriaus pavaguotoja
2

Normanté oniené

Zoz20-06-A



2020 M. VASARIO 3 D. INFORMACINIU TECHNOLOGIJU PASLAUGU VALDYMO
PROGRAMINES JRANGOS LICENCIJU IR INFORMACINIU TECHNOLOGI
PASLAUGU TEIKIMO IR VALDYMO SISTEMOS KAIP PASLAUGOS (SAAS) VIESOJO

PIRKIMO - PARDAVIMO SUTARTIS NR. AGR200203VDO1/11B-8
PASLAUGU
PERDAVIMO AKTAS
2020 m. balandZio 15d. Nr.DEE200415VDO1

Vilnius

UAB ,Marval Baltic* (Tiekéjas) perduoda, o Muitinés departamentas prie Lietuvos

Respublikos finansy ministerijos (Perkancioji organizacija) priima $ias paslaugas, teikiamas pagal
2020 m. vasario 3 d. Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programinés jrangos licencijy ir
Informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip paslaugos (Saas) vie$ojo
pirkimo — pardavimo sutartj Nr. AGR200203VDO1/11B-8:

Eil. Suteiktos paslaugos
Nr.
1. ITPS darbo atkiirimas visisko arba dalinio funkcionavimo sutrikimo atvejais (pagal Sutarties 1
priedo .. Techniné specifikacija* 25.1 papunkt;j):
Paslaugos neteikiamos iki ITPS parengimo darbui.
2. Suteikta pagalba (pagal Sutarties 1 priedo .,Techniné specifikacija® 25.2 papunktj):
Paslaugos neteikiamos iki ITPS parengimo darbui.
3 Suteiktos ekspertinés paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,,Techniné specifikacija™ 28 punktg):
Paslaugos neteikiamos iki ITPS parengimo darbui.
4. Kitos suteiktos ITPS prieZiiiros paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,.Techniné specifikacija“ 8.1,
8.2, 8.3.2, 8.3.3 papunkg&ius):
— ITPS infrastruktiiros parengimas ir prieZiiira
— Marval SM programinés jrangos gamintojo prieziiira
Detalus paslaugy apraSymas pateiktas ITPS paslaugy 2020 m. I ketvirdio ataskaitos (2020 m.
vasario 14 d. —2020 m. kovo 31 d.) 2.3.1 ir 2.3.2 papunkéiuose.
3 Kitos suteiktos paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,,Techniné specifikacija“ 14—18 punktus):
— ITPS konfigiliravimas ir parengimas darbui
Detalus paslaugy apradymas pateiktas ITPS paslaugy 2020 m. I ketviréio ataskaitos (2020 m.
vasario 14 d. — 2020 m. kovo 31 d.) 2.3.1 papunktyje.
Muitunes departamenta
seneralinio direktorians pavaduotojas,
atlickantis generalinio dircktoriaus fankeijas
6 Jonas MiSkinis
(Perkanciosios organizacijos jgalioto (Paragas) (Vardas, pavarde)

atstovo pareigos)

j)rwéé) e

%/M/DQWT-E/ clewey

Lk / —
(Tiekéjo jgalioto atstovo pareigos) / \Q’?@) (Vardas, pavarde)

Muitinés informaciniy sistemy ceatro

direktoriaus pavadugtoja
L
Normdnité ZePoniend

2020 -0 4 2¢>




2020 M. VASARIO 3 D. INFORMACINIU TECHNOLOGIJU PASLAUGU VALDYMO
PROGRAMINES JRANGOS LICENCIJU IR INFORMACINIU TECHNOLOGLJU
PASLAUGU TEIKIMO IR VALDYMO SISTEMOS KAIP PASLAUGOS (SAAS)
VIESOJO PIRKIMO - PARDAVIMO SUTARTIS NR. AGR200203VDO1/11B-8

PASLAUGU
PERDAVIMO AKTAS
2020 m. liepos 27d. Nr.DEE200727VDO1

Vilnius

UAB ,Marval Baltic* (Tiekejas) perduoda, o Muitinés departamentas prie Lietuvos

Respublikos finansy ministerijos (Perkancioji organizacija) priima $ias paslaugas, teikiamas pagal
2020 m. vasario 3 d. Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programinés jrangos licencijy
ir Informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip paslaugos (Saas) vie3ojo
pirkimo — pardavimo sutartj Nr. AGR200203VDO1/11B-8:

Eil. Suteiktos paslaugos
Nr.
L ITPVS darbo atkiirimas visisko arba dalinio funkcionavimo sutrikimo atvejais (pagal Sutarties 1
priedo ,, Techniné specifikacija™ 25.1 papunktj):
Pasalinti 2 sutrikimai.
[Ssamus apraSymas pateiktas ITPVS paslaugy 2020 m. II ketvir¢io ataskaitos (2020 m. balandZio 1
d. —2020 m. birzelio 30 d.) 3 lenteléje, 2.3.1.1 papunktyije.
2. Suteikta pagalba (pagal Sutarties 1 priedo ,,Techniné specifikacija* 25.2 papunktj):
43 kartus teikta pagalba
ISsamus apraSymas pateiktas, ITPVS paslaugy 2020 m. II ketvir¢io ataskaitos (2020 m. balandZio
1 d. —2020 m. birzelio 30 d.) 4 lenteléje, 2.3.1.1 papunktyje.
3. Suteiktos ekspertinés paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,.Techniné specifikacija® 28 punkta):
Ekspertiniy paslaugy uzsakymy nebuvo.
4. Kitos suteiktos ITPVS priezitiros paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,.,Techniné specifikacija“ 8.1,
8.2, 8.3.2, 8.3.3 papunkdius):
— ITPVS infrastruktiiros parengimas ir prieziiira.
— Marval SM programinés jrangos gamintojo prieZitira.
Detalus paslaugy apraSymas pateiktas ITPVS paslaugy 2020 m. II ketvirdio ataskaitos (2020 m.
balandZio 1 d. — 2020 m. birzelio 30 d.) 2.3.3 papunktyje.
5y Kitos suteiktos paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ., Techniné specifikacija* 14—18 punktus):
— ITPVS konfigiiravimas, parengimas darbui ir diegimas.
Detalus paslaugy apraSymas pateiktas ITPVS paslaugy 2020 m. II ketvirio ataskaitos (2020 m.
balandZio 1 d. — 2020 m. birZelio 30 d.) 2.3.1 papunktyje.

Muitines epartameny,
Beneralip; .
gencralingy

el -
e rFl.:.I'LI\[(:‘I!IJILL‘_- Pavaduotoia,
; r_Lu-u:.',lfrnu_ldr'r(:ﬁ;rc\r""ru'f' i
s funkegjyg,

Jonag Miskinis

(Perkanciosios organizacijos
igalioto atstovo pareigos)

pzudqé x ‘

(Vardas, pavarde)

Y PNAETR Y

(Tiekejo igalioto atstovo pareigos) / (Parasas) (Vardas, pavardé)



PVM saskaita faktura Moo -
betrites
Serija MB Nr. 20046 Gauta

lsragymo data 2020-10-21 L AL b Lo- (197 %

Gepariamentas

Pirkéjas Pardavéjas

Muitinés departamentas prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos UAB "Marval Baltic"

Vilnius, A. Jaksto g. 1 Vilnius, Zalgirio g. 88-101

Kodas 188656838 Kodas 303357544

PVM mokétojo kodas Ne PVM mokétojas PVM mokétojo kodas LT100008747714
Sutarties Nr. AGR200203vDO1/11B-8 AB SEB bankas, kodas 70440

atsisk. sask. Nr. LT257044060007973048

Prekés (paslaugos) Kiekis Matas Vieneto kaina, Eur |PVM % PVM Suma, Eur
pavadinimas Kodas
informaciniy technologijy 1}vnt. 8262(21.00 8 262,00

paslaugy teikimo ir valdymo
sistema kaip paslauga
(SaaS), jskaitant 24
ménesiy Informaciniy
technologijy pastaugy
valdymo programineés
jrangos Marval SM
gamintojo priezilrg (uz
perioda 2020-07-0172020-
09-30).

Sutarties data: 2020-02-03

1§ viso (be PVM) 8 262,00
PVM suma 21,00 1735,02
18 viso mokéti 9 997,02

Bendra suma odiais Devyni tikstangiai devyni $imtai devyniasdeSimt septyni Eur 2 ct

Saskaitg apmokeéti iki 2020-11-20

TS T puriamento
encratinio dirckioriaes pavady
thickantis generalinio direkoriy

Saskaita israse VILMA DOMASEVICIENE

us funkeijas

tas Miskinis

fi\lifhﬂ.::» m‘*(}!imumu »i\fe?’& centro

direktoriaus pavadyptoja mﬁ%ﬁﬁgxﬁm im0 s
;/ m,;“”’_ﬁy., i Tq?}/
sfianiié Zelfnient 2 Kastytis Sklens
— ("’(f
ozo-r0- Z otd 402
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2020 M. VASARIO 3 D. INFORMACINIU TECHNOLOGIJU PASLAUGU
VALDYMO PROGRAMINES JRANGOS LICENCIJU IR INFORMACINIU
TECHNOLOGIJU PASLAUGU TEIKIMO IR VALDYMO SISTEMOS KAIP
PASLAUGOS (SAAS) VIESOJO PIRKIMO — PARDAVIMO SUTARTIS
NR. AGR200203VDO1/11B-8

PASLAUGU
PERDAVIMO AKTAS
2020 m. spalio 26 d. Nr. DEE201026VDO1

Vilnius

UAB ,Marval Baltic* (Tiekéjas) perduoda, o Muitinés departamentas prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos (Perkandioji organizacija) priima $ias paslaugas, teikiamas
pagal 2020 m. vasario 3 d. Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programinés jrangos
licencijy ir Informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip paslaugos
(Saas) vieSojo pirkimo — pardavimo sutartj Nr. AGR200203VDO1/11B-8:

Eil. Suteiktos paslaugos
Nr.
1. ITPVS darbo atkiirimas visiSko arba dalinio funkcionavimo sutrikimo atvejais (pagal Sutarties 1

priedo ,,Techniné specifikacija® 25.1 papunktj):
Pasalinta 13 sutrikimy.

ISsamus apraSymas pateiktas lenteléje 3, ITPVS paslaugy 2020 m. III ketvir&io ataskaitos (2020
m. liepos 1 d. — 2020 m. rugséjo 30 d.) 2.3.1.1 papunktyje.

2. Suteikta pagalba (pagal Sutarties 1 priedo ,,Techniné specifikacija* 25.2 papunktj):
19 karty teikta pagalba.

ISsamus apraSymas pateiktas lenteléje 4, ITPVS paslaugy 2020 m. III ketviréio ataskaitos (2020
m. liepos 1 d. —2020 m. rugséjo 30 d.) 2.3.1.1 papunktyje.

3. Suteiktos ekspertinés paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,, Techniné specifikacija“ 28 punktg):
Suteiktos 2 ekspertinés paslaugos.

ISsamus apraSymas pateiktas lenteléje 5, ITPVS paslaugy 2020 m. I11 ketvirdio ataskaitos (2020
m. liepos 1 d. — 2020 m. rugséjo 30 d.) 2.3.1.2. papunktyje.

4. Kitos suteiktos ITPVS prieziiiros paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,,Techniné specifikacija® 8.1,
8.2,8.3.2, 8.3.3, 28.2 papunk&ius):

~ ITPVS infrastruktiiros prieZitira

-~ Marval SM programinés jrangos gamintojo prieziiira

— lgyvendinti 3 kiti paslaugy praSymai
Detalus paslaugy apraSymas pateiktas ITPVS paslaugy 2020 m. III ketvir&io ataskaitos (2020 m.
liepos 1 d. —2020 m. rugséjo 30 d.) 2.3.3 papunktyje ir 2.3.1.2. papunkg&io lenteléje 6.




5. Kitos suteiktos paslaugos (pagal Sutarties 1 priedo ,,

Techniné specifikacija“ 14-18 punktus):

— ITPVS konfigiiravimo, parengimo darbui ir diegimo paslaugos nebuvo teikiamos.

Dize kB

(Perkang&iosios organizacijos

igalioto atstovo pareigos)

(Tiekéjo jgalioto atstovo pareigos)

Wiuitings informaciniy sistemy centro

direktoriaus pavadpotoja Ao
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Wednesday, April 197 2017
To whom it may Concern

This letter is a confirmation that:

Marval Baltic, UAB
Zalgirio str. 88-502
LT-09303 Vilnius,
Lithuania

Is an only appointed reseller and partner of Marval Software Limited (Marval) in the territory of
Lithuania, Latvia, Estonia, Poland, Russia and other countries of Eastern and Central Europe. Marval
Baltic are authorised to sell, implement (install and configure etc.), support Marval’s product suite
and any MSM software product related services. Marval Baltic are entitled to support from Marval’s
global service desk.

Yours faithfully
For and On Behalf of Marval Software Limited

Managing Director Greg Pritchett

/4 .
{{lAR/A!w

Marval Software Limited
Stone Lodge, Rothwell Grange, Rothvie-!! ‘Road
Kettering, Northamptorshire, NN16 8XF
Telephone: 013325 ?11399
VAT No. GB575 9301 16

Marval Software Limited

Stone Lodge, Rothwell Grange, Rothwell Road, Kettering, Northamptonshire, NN16 8XF, England
T:+44 (0) 1536 711999 (General Enguiries) T:+44 (0) 1536 714325 (Sales Enquiries)

E: info@marval-group.com W: marval-group.com

Registered in England No, 242 5318 VAT Registration No. GB 575 930116



Tregiadienis, 2017 m. balandzio 19 d.
Suinteresuotiems asmenims

Siuo rastu patvirtinama, kad:

Marval Baltic, UAB
Zalgirio g. 88-502,
LT-09303 Vilnius,
Lietuva

Yra vienintelis Marval Software Limited (Marval) perpardavinétojas ir partneris Lietuvos, Latvijos,
Estijos, Lenkijos ir Rusijos bei kity Rytings ir Centrines Europos $aliy teritorijoje. Marval Baltic yra
igaliotas prekiauti, jgyvendinti (jdiegti, konfigaruoti ir t.t.), vykdyti Marval produkty priezidrg ir teikti
kitas paslaugas, susijusias su MSM programines jrangos produktais. Marval Baltic turi teise kreiptis j
Marval centralizuotg paslaugy tarnybg del paslaugy prieziliros.

Nuosirdziai,
Marval Software Limited vardu

Direktorius Greg Pritchett

Vertimas teisingas /
S
UAB ,Marval Baltic* Direktoré H P Vilma Domaseviciené



KETINIMY PROTOKOLAS
Nr. PRO201112LVE1

Sis Ketinimy protokolas (“Susitarimas”) sudarytas 2020 m. lapkriéio 16 d. Vilniuje tarp:

UAB “Marval Baltic*, juridinio asmens kodas 303357544, PVM mokétojo kodas LT100008747714,
buveineés adresas — Zalgirio g. 88-502, Vilnius, Lietuvos Respublika, veikiangios pagal Lietuvos Respublikos
jstatymus, jregistruotos Lietuvos Respublikos juridiniy asmeny registre, atstovaujamos direktores Vilmos
Domasevitienés,

sergisjus Sutovas, asmens kodas|

toliau UAB ,Marval Baltic* ir Sergiejus Sutovas, kaip partneriai (toliau — Partneriai), susitare kartu dalyvauti
Valstybinés ligoniy kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau — UZsakovas) organizucjamame
atvirame konkurse ,Naudotojy aptarnavimo tarnybos informacinés sistemos sukirimo, jdiegimo ir priezitiros
paslaugos‘, kur UAB ,Marval Baltic* bus pagrindinis tiekejas, o Sergigjus Sutovas — subtiekejas, ir sudare §j
Susitarima:

2. Konfidencialumas

Partneriai jsipareigoja saugoti visg informacijg, gautg sudarant, vykdant &j Susitarimg ar dél $io Susitarimo, ir
laikyti jg konfidencialia. Uz konfidencialios informacijos atskleidimg Susitarimo $alys atsako pagal jstatymus,
isskyrus privalomo informacijos atskleidimo atvejus, numatytus pagal Lietuvos Respublikos jstatymus, arba
priverstinio iSieSkojimo atvejus, taip pat i&skyrus informacijos atskleidimg UzZsakovui. Konfidencialios
informacijos atskleidimas bet kuriai tre¢iajai $aliai galimas turint i8ankstinj rastiskq kito Partnerio sutikima.

3. Susitarimo galiojimas

Susitarimas jsigalioja tada, kai Salys j| pasiraso, ir galioja visa sutarties, pasirasytos su UZsakovu, vykdymo
laikotarpj.

4. Kitos nuostatos
Susitarimas sudarytas lietuviy kalba dviem egzemplioriais, turin¢iais vienoda juridine galia.



UAB “MARVAL BALTIC”
Zalgirio str. 88, LT-09303 Vilnius, Lietuva
Tel. +370 609 57605

Juridinio asmens kodas 1303357544
PVM mokétojo kodas LT100008747714
As. LT25 7044 0600 0797 3048

AB SEB bankas

Sergiejus Sutovas

Sergiejus Sutovas
\S‘&e};oﬂ’ ~ ? MJ{’VA

2020-11-16



PEOPLECERT o AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE

Vilma Domaseviciene
Vilma Domaseviéiené

' Has achieved the



FEFdIU iy Urigily nuiuus

PEOPLECERT AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE

Patvirtinama, kad
Vilmai Domasevicienei
yra isduotas

PRINCE2® projekty valdymo specialisto sertifikatas

Galioja nuo: 2017 m. rugséjo 13 d. Galioja iki: 2022 m. rugséjo 13 d.

Sertifikato numeris: GR634042922VD Egzaminuojamojo numeris: 9980064890242599
/parasas/ /paradas/

Peter Hepworth, Generalinis direktorius, AXELOS Panoraia Theleriti, Sertifikavimo specialiste,

PEOPLECERT

Atspausdinta 2017 m. rugs¢jo 14 d.

Sis sertifikatas lieka jj isdavusios egzaminavimo institucijos nuosavybé ir pareikalavus turi biti
nedelsiant grazintas.

/logotipai/
AXELOS, the AXELOS logo, the AXELOS swirl logo, ITIL, PRINCE2, PRINCE2 Agile, MSP,

M o R, P3M3, P30, MoP ir MoV yra ,AXELOS limited* registruoti prekiy zenklai. RESILIA yra
LAXELOS limited* prekiy Zenklas.



A§ Vilniaus miesto vertimy biuro vertéja,
Bareikaité, prisiimu atsakomybe uz atlikto ve
teisinguma.

I, Rasa Bareikait¢, a translator of Vilnius City
translation agency, assume all responsibility for
authenticity of the translation.

www.vertimuguru.lt
Vertimy biuras/Translation agency




'] APM GROUP

ITIL EXPERT

‘This certificate is presented to

Allan Stear

Who has been awarded ITIL Expert in
I'T Service Management

Date
28 February 2008

Registration Number
ITIL./033274

Certificate Number
02268773-01-NH8M

Alan Harpham
APMG Chairman

This vernticate temams the property of The APM Gronp Lad aoad Shall be returmed unime diaels oo et

The APM Group Lad, Sword House, Tottendge Roead, Tl Wycombe, Buackisglassinee, HPLY GG,  Oihce of Guvesemant Commive

Fngland v

Tetephone - ¢ 43 (0) LU ASZAS0, Fax + B () 1491 459559, waw apmgroup o b
Registercd in England No 2861902

PO ® s a Regsrered Trade Mak of the Oflice of Government Cemmieree in the United
Kmgdom and sber countries
e Sward Joga™ s 2 Trade Mk of the Oflice of Govanment Cominerce 585y

The OUU loga¥as o Regrtered Trade Mark of the Ollice of Govemment Coanncree i o

00000732




@ AXELOS

GLOBAL BEST PRACTICE

«

@\ PRINCE2
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This is to certify that
Sergiejus Sutovas

Has achieved the

ITIL® Expert Certificate
in IT Service Management

Effective from
2 June 2015

Registration number
3427759.20406782

drs. Bernd W.E. Taselaar
Chief Executive Officer

EXIN
The global independent certification institute for ICT Professionals

=Z°%IN

ITIL, PRINCE2, MSP, M_o_R, P3M3, P30, MoP and MoV are registered trade marks of AXELOS Limited.
AXELOS, the AXELOS logo and the AXELOS swirl logo are trade marks of AXELOS Limited.
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Marval MSM v14
System Professional
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Signature:

Name: Greg Pritchett, Marval Managing Director

Date: 20t April 2016

Marval Software Limited

Stone Lodge, Rothwell Grange, Rothwell Road, Kettering, Northamptonshire, NN16 8XF, England
T: +44 (0) 1536 711999 E: Info@marval.co.uk W: www.marval.co.uk
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Marval MSM v14
System Professional
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Gytis JuodisSius

Signature:

~

Name: Greg Pritchett, Marval Managing Director

Date: 20t April 2016

Marval Software Limited

L Stone Lodge, Rothwell Grange, Rothwell Road, Kettering, Northamptonshire, NN16 8XF, England
T: +44 (0) 1536 711999 E: Info@marval.co.uk W: www.marval.co.uk




DNV-GL

MANAGEMENT SYST1TEM
CERTIFICATE

Certificate No: Initial certification date: Valid:
10000340694-MSC-UKAS-GBR 18 December 2012 17 June 2020 - 17 June 2023

This is to certify that the management system of

Marval Software Limited
Orion Park, Unit 1, Orion Way, Kettering, Northamptonshire, NN15 6PPUnited
Kingdom

has been found to conform to the Information Technology Service Management
System standard:

ISO/IEC 20000-1:2018

This certificate is valid for the following scope:

The Service Management System supporting the provision of installation and
support services for Marval IT service management software applications for
UK managed external customers, and provision of managed internal IT
services to the UK-based organisations Marval Software Ltd and Marval
Training and Consultancy Ltd

Place and date: For the issuing office:

London, 02 April 2020 DNV GL - Business Assurance

4th Floor, Vivo Building, 30 Stamford
Street, London, SE1 9LQ, United Kingdom

y

e
2L A

Doug Milne
Management Representative
Lack of fulfilment of conditions as set out in the Certification Agreement may render this Certif cate invalid.
ACCREDITED UNIT: DNV GL Busi rance UK Lim ted, 4th Floor, Vivo Building, 30 Stamford Street, London, SE1 9LQ, United Kingdom.

TEL:+44(0) 203 816 4000. www.dn
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NAUDOTOJU APTARNAVIMO TARNYBOS INFORMACINES SISTEMOS
SUKURIMO, IDIEGIMO IR PRIEZIUROS PASLAUGU PIRKIMAS

TECHNINE SPECIFIKACIJA
1. REIKALAVIMAI SISTEMAI

IS tiekéjo yra reikalaujama pateiktose lentelése kiekvieng eilute jvertinti ,,S“, , M* arba ,N*
reik§mémis ir pateikti kartu su pasialymu. Jeigu savybé nestandartiné, Tiekéjas lentelés stulpelyje
,,Sprendimo aprasymas“ privalo pateikti reikalavimo jgyvendinimo aprasyma.

e Reikalavimo jvertinimas ,,S“ reiSkia, kad siulomos NAT IS savybé standartiskai, be
modifikacijy atitinka nurodyta reikalaujama funkcionaluma.

e Reikalavimo jvertinimas ,M“ reiskia, kad siilomos NAT IS savybé atitinka nurodyta
reikalaujamg funkcionalumg tik atlikus modifikacijas arba specialiai pritaikius.

e Reikalavimo jvertinimas ,N“ reikia, kad sitlomos NAT IS savybé neatitinka nurodyto
reikalaujamo funkcionalumo.

1.1. Bendrieji reikalavimai sistemai.

Nr. Reikalavimas NAT IS savybés | Sprendimo aprasSymas
atitikimas (S, M, (jei savybé
N) nestandartiné)

1.1.1. Sistema turi buti suderinama su ITIL V3 | S
arba ISO 20000-1 1r apimti $iuos procesus:
uzklausy /incidenty, keitimy, jvykiy ir IT
paslaugy prieinamumo (angl. availability)
valdymas, saranky valdymas, paslaugu
lygio valdymas, laiko apskaitos valdymas.
ELE Sistema turi buti sertifikuota PinkElephant | S
v3.1 arba lygiaverciu sertifikatu. Sialoma
programiné jranga turi turéti PinkVerify™
arba lygiaverte  sertifikacijg,  kaip
atitinkancig visus apibréztus privalomus ir
mtegravimo kriterijus ne maziau kaip 13
(trylikai) IT paslaugy valdymo procesuy.
1.1.3 Sistema turi buti laisvai platinama rinkoje | S
ir idiegta ne maziau kaip 10 organizaciju.
1.14. Sistema turi buti web‘iné, nereikalaujanti | S
klientinés dalies instaliaciju.
115 Sistema turi buti konfigiruojama, o ne | S
programuojama, t. y. vVviso S$iame
dokumente nurodyto sistemos
funkcionalumo keitimai turi buti atliekami
konfiguravimo budu nekeiciant sistemos
iSeities kodo. Integracijos, duomeny
immportavimas ir jvykiy prane$imai gali
buti programuojami.

1.1.6. | Kartu su sistema turi buti pateikiamas | S
sistemos naudotojo vadovas ir sistemos
administratoriaus vadovas.
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

Visi naudotojy veiksmai turi buti
registruojami sistemos duomeny bazéje,
arba tam skirtose duomeny lentelése.

S

Sistemoje turi buti 1diegtas
funkcionalumas gauti ataskaitas,
pateikiancias informacijg pagal nustatyta
periodg apie:
v naudotojo  atlikty  darby
statistika;

v visus  konkretaus  jraso
veiksmus;

v veiksmus, skirtingose
sistemos srityse, pvz. paslaugos, KPI, SLA
vykdymas, uzklausos, incidentai, keitimai.
Iki 3 ataskaity kiekvienam procesui.

Sistema tur1 buti  pritakyta IT
specialistams perziuréti jiems arba jy
darbo grupéms paskirtas uzklausas,
incidentus, keitimus bei darbo uzduotis.

1.1.10.

Klasifikatoriai. Sistema turi buti pritaikyta
kurti norimus uzklausy, incidenty, keitimy
ber darbo uzduoéiy klasifikatorius
(pasirinkimo laukai, pagal juos daromos
ataskaitos) su reikSmiy sgrasais. Sistema
tur1 leist1 sukurti tiek klasifikatoriy lauky,
kiek ju reikia.

L1101,

Klasifikatoriai. Turi  buti  jdiegtas
funkcionalumas norimg klasifikatoriy
pazyméti kaip privaloma uzpildyti
visuomet arba jrasui esant tam tikroje
busenoje.

1.1.12.

Klasifikatoriai.  Sistema turi turéti
galimybe nukreipti sutrikimg pagal
aprasyta sistemos logika priklausomai nuo
to, kokia parinkta vieno ar keliy
klasifikatoriy reikSmiy kombinacija. Pagal
klasifikatoriaus reikSme automatiskai
parinkti tai reikSmei sukonfiguruota
sprendéjg. Jei vykdytojas atostogauja —
paskirti pavaduojanéiam, kuriam
suteikiama teisé tarp savo sutrikimy matyti
ir pavaduojamo darbuotojo sutrikimus.
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

1.1.13.

Prisegami failai. Sistema turi buti
pritaikyta prie uzklausy, incidenty,
keitimy, konfiguracijos elementy,
organizaciniy vienety, IT paslaugy ir
paslaugy lygio susitarimy prisegti
skirtingy tipy (word, excel, pdf, ppt )
dokumentg ar kelis dokumentus.
Prikabinamy dokumenty dydis turi buti
valdomas. Sistema turi neriboti prisegamy
dokumenty kiekio.

1.1.14.

Sistema turi buti pritaikyta uzklausy,
mcidenty, keitimy, darbo uzduociy
vykdymo eigos apraSyma papildyti
tarnybine informacija (matoma tik
specialistams, bet nematoma klientams,
arba taip pat ir matoma klientams).

1100

Sistema turi buti pritaikyta stebéti
vykdytojy apkrautuma, ty. perziuréti
uzklausy, incidenty, keitimy bei darbo
uzduodiy, priskirty konkre¢iam
vykdytojui ar darbo grupei, kiekius ir/ar
operatyviai generuoti ataskaitas pagal
uzsakytus parametrus.

1.1.16.

Sistema turi buti pritaikyta pakeisti jraso
statusg ir sprendimo datg. Pav. sustabdytas
arba atidétas diegimas i1ki numatytos
dienos.

L1TL

Sistemoje turi buti galima:

v IS vieno tipo jraso kurti kito
tipo jrasus, perkeliant duomenis (pvz. 1§
mcidento ] uzklausa, ar keitimg);

v licencijos  sistemai  turi
neriboti galutiniy naudotojy priéjimo prie
mcidenty registravimo proceso;

turi buti galima pakeisti jraso, kategorija,
prioriteta, statusa.

1.1.18.

v Sistema turi turéti galimybe
sudaryti darbo grupes su darbo grupei
priskirtais  atsakingais vykdytojais -
sprendéjais.
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

1.1.19.

Irasy tipai. Sistema turi turéti galimybes:
v kurti reikiamus sutrikimy
rasy tipus (incidentai, uzklausos, keitimai
pagal poreik});

v skirtingo tipo jrasai turi
turéti galimybe naudoti arba ne SLA
mechanizma;

skirtingo tipo jrasai turi turéti galimybe
naudoti arba ne tvirtinimo mechanizma.

S

1.1.20.

v Sistema turi turéti galimybe
mtegracijai su KIS sistema ir telefono
skambué¢io nukreipimu 1 pagalbos
tarnybos  sistemg, kad registruojant
sutrikimg 1§ karto buty pakeliamas langas
su pasirinktu  sutrikimo pobudziu ir
kontakto informacija.

1.1.21.

Sistema turi turéti galimybe kurti ir pagal
poreiki naudoti reikiamus eigos arba
gyvavimo ciklus (angl. workflow).
Gyvavimo cikly kurimas, keitimas,
priskyrimas turi buti gamintojo realizuotas
funkcionalumas, nereikalaujantis jokiy
papildomy sistemos programavimo darby.
Sie ciklai turi biiti atvaizduojami grafiskai.
Grafiniame vaizde turi atsispindéti
informacija, kuriame eigos etape vyksta
darbai esamuoju momentu.

1122

Sistemoje registruoto incidento reakcijos
latko pradzia turi buti skai¢inojama nuo
paskirto incidento jraso pradzios laiko.

1.1.23.

Priklausomai nuo sistemos logikos, darbo
eigos ciklas gali buti parenkamas
automatiskai. Pvz. je1 keitimo tipas
standartinis —  standartinio  keitimo
reikiamus eigos ciklus (angl. workflow).

1.1.24.

Sistema turi turéti informavimo
mechanizma.

1-1.25.

Sistemoje turi buti galima nustatyti ,ne
darbe* (angl. ,,out of office*) pozymj:

v nustatyti nebuvimo
laikotarpj ir priezastj;

v skiriant sutrikimg
atsakingam vykdytojui/sprendéjui, turi
matytis ,.ne darbe“ statusas.

1.1.26.

Jei sprendéjas uzdeda ,,ne darbe“ pozymj
(angl. out of office), jam priskirtus
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

sutrikimus gauna pavaduojantis
darbuotojas.

1.1.27.

Sistemos analitikai ( atsakingi darbuotojai,
sprendéjai, IT inzinieriai) turi turéti
galimybe (filtry pagalba) pritaikyti
sistemos darbin] langg pagal atliekama
veikla:

v matyti tik tam skirtus jrasy
tipus (pvz. incidentai, uzklausos, nerodyti
keitimy);

v matyti naujus ir
sprendziamus incidentus (pvz.
Luzdaryty/iSspresty nerodyti).

1.1.28.

Teisiy mechanizmas. Sistemos teisiy
mechanizmas turi leisti:

v kurti teisiy roles (naudotojy,
analitiky, administratoriy);

v priskirti naudotojams vieng
arba kelias teisiy roles;

v grieztai apriboti skirtingy
klienty informacijos pasiekiamumg tarp
klienty;

v apriboti skirtingy sprendéjy
grupiy  informacijos  pasiekiamuma
(vienos sprendéjy grupés irasai, pvz.
mcidentai, buty nematomi kitos grupés
nariams);

v atriboti  skirtingy sistemos
meniu pasiekiamuma;

v apriboti sarankos elementy
(CI) masus, kol jie yra tvirtinami,
naudojami diegiamam atnaujinimut;

v valdyti uzrakinty jrady ar
sarankos elementy pasiekiamuma;

v valdyti tvirtintojy sarasus,
atlikti tvirtinimus:

v turi buti galima apriboti
informacijos prieinamuma tarp grupiu.

1179

Apklausos:

v turi buti galima daryti
klienty apklausas po irasy uzdarymo. Pvz.
galima uzdarant incidentg 1§ jo i$siysti
klientui jvertinimo anketa;
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

v turi buti galima wvaldyti
apklausas — pagal poreik; siysti tik tam
tikriems jrasams;

v apklausy surinkti duomenys
turi bati apdorojami, pvz., eksportuojami
Excel.

1.1.30:

Apklausos. Sistema turi buti pritaikyta
rinkti IT paslaugy naudotojy atsiliepimus
apie teikiamas paslaugas. Paslaugy
naudotojai turi turéti galimybe ne tik
vertinti baly skaléje, bet ir pateikti savo
komentara dél paslaugy kokybeés.

1.1.31.

Priklausimai nuo  jraSo  sistema
automatiskai turi automatiskai uzpildyti
dal; raso lauky. (Pasikartojantys/ daznai
pasitaikantys, tie patys naudotojai.)

1.1.32.

Galima automatiskai valdyti gyvavimo
ciklag . Pvz. praégjus 3 dienoms po
18sprendimo automatiskar  uzdaryti
mcidentus t. y. turéty buti jrasomas atlikto
darbo pavadinimas pvz.  ,atnaujinta
programiné jranga V.2.2”.

1.1.33.

Sablonai (darby sekos). Sistema turi buti
pritaikyta  sukonfigiruoti  sudétinius
Keitimy rasy Sablonus. Pyz.,
uzregistravus planinj programinés jrangos
keitimg automatiskai turéty susikurti
reikiamos darbo uzduotys skirtingiems IT
specialistams: pvz. programinés jrangos
atnaujinimas; paslaugy veikimo
patikrinimas, duomeny bazés
sutvarkymas. Irasai sudétiniuose
Sablonuose turi turéti galimybe buti susieti
priklausomybe, t.y. nurodytas ju atlikimo
eiliskumas. Turi buti galima
sukonfiguruoti lygiagre¢ias uzduotis.

1.1.34.

Sablonai. Sistema tur1 buti galima
automatiskai pagal nustatytg periodiskuma
(kas savaite, meénes], kasdien) kurti
rrasus/uzduotis pagal numatytus $ablonus.
Pvz. kartg per ménes; atlikti autorizacijos
duomeny patikrinima (i$trinti 1§ sistemos
nebedirban¢ius darbuotojus).

1.1.35.

Sistemoje turi buti galima kaupti visg
informacijg apie registruotus sutrikimus,
vykius  tinkle, planinius  keitimus,
uzduotis. Turi  buti  automatiskai
fiksuojama atnaujinimy informacijos data,




3VLKPDTS

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

laikas, juos atlikes asmuo, 1$siysti ir gauti
el. laiskai.

Atnaujinimai  turi  bati  matomi ir
klientams, taciau su ribojimo galimybe t.
y. dalis informacijos gali buti tik vidiniam
naudojimui.

1.1.36.

Sistema turi buti pritaikyta naudotis 1§
anksto parengtais filtrais ir klasifikatoriais,
pvz. pagal sutrikimo pozym;j — ziniy bazés
mstrukcijomis, patarimais kurie
palengvinty darbg. Parinkus tam tikrg
klasifikatoriy registravimo lange buty
automatiskai pateikiami reikalingi jrasai
pvz.:

v parinkus sistema -
pateikiamos posistemeés

¥ parinkus  posisteme — —
pateikiamos paslaugos

v prinkus paslaugg -
pateikiami galimi sutrikimo pozymiai

v pasirinkus pozymj —
pateikiamas konfiguracinis vienetas (CI)
pvz. neveikia Intranetas (VLK vidinis
portalas) — servl, neveikia ESDK
uzsakymas - serv2, serv3, negali valdyti
DP eiliy - serv4.

1:1.37.

Parenkant sprendéjg 1§ priezitros grupés
tur1 buti pasiekiama informacija, kas yra
toje grupéje pirminis administratorius.

1.1.38.

Sistemoje turéty buti ,skelbimy lenta®,
kurioje naudotojai gauty pranesimus apie
kilusius/zinomus/sprendziamus ~ svarbius
incidentus. Lentos pildymas galimas turint
atitinkamas teises.

1.1.39.

Sistemoje turi buti galima valdyti jrasy
tipus ir veiksmus, apimant:

v registracija;

v valdymg pagal reikiama
eigos cikla;

v susiejimg su atliekamais

darbais, kitais jrasais, kurie yra vykdomu,
siekiant jgyvendinti problemos sprendima;
v planavima, (pav. naudotojy
[rangos atnaujinimas);

v informavimg (liko x% laiko,
véluojam atlikti) pranesimus vykdytojams
ir priziurintiems vykdyma;

v reikiamg klasifikavima;




3VLKPDTS

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

v ataskaitas  pagal  sritis,
vykdymo trukmes, vykdytojus.

1.1.40.

Turi buti paieska ziniy bazés jrasuose ir
turinyje.

1.1.41.

Galima naudotis sistema per i$maniuosius
telefonus.

1.1.42.

Sistema turi buti galima daryti masinius
mcidenty, keitimy jrasy pakeitimus,
nustatant, kad buty atnaujintas bet kuris
pasirinktas jraso laukas.

1.1.43.

Sistema turi buti galima daryti masinius
rasy pakeitimus, nustatant, kad buty
atnaujintai  Sie  laukai:  atsakingas,
sprendéjas, incidento prioritetas, statusas,
informacijos apie jrasg gaveéjas, atliktas
veiksmas.

1.1.44.

Sistemoje turi buti informavimas apie
virsyta darby atlikimo laika. Pvz.. jei
susitarta, kad sutrikimo S$alinimo darbai
atliekami per 3 val., o $alinama ilgiau - uz
darbus nemokama. Reikia, kad sistema
sekty, kiek darby atlikta, ir jei virSya
nustatyta ribg pav. 3val. — informuoja
pasirinktu budu (pvz. SMS Zzinute arba
elektroniniu pastu)

1.1.45.

Sistema turi buti  suderinama su
naujausiomis narsyklémis.

1.1.46.

Sistemos jraSuose turi buti galima
susikurti papildomy lauky, kurie buty
naudojami pagal poreiki.

1.1.47.

IS sistemos langy sutrikimy jrasams
registruoti turi buti galima iSimti
paslépti“ nereikalingus laukus (redaguoti
forma).

1.1.48.

Sistema turi mokéti gauti ir siysti el
laiskus POP3 (angl. Post Office Protocol
Version 3) — trecios versijos protokolas,
naudojamas elektroniniy laisky gavimui 18
serverio; it SMTP (angl. Simple Mail
Transfer Protocol ) paprastas pasto
perdavimo protokolas laisky perdavimui
internete.

1.1.49.

Sistema turi gebéti siysti SMS pranesimus
pagal konfigiiruojamus nustatymus.

1.1.50.

Sistemoje turi buti jrasy paieska pagal
1raso numerj, pagal incidento
registruotoja, pagal Salintoja, pagal
paskirta grupe.
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

Sistema turi turéti galimybe prisijungti
tre¢cly  Saliy naudotojams —  tiek
partneriams, tiek klientams. Klientams -
pasitikrinti su jais susijusiy uzklausy,
mcidenty, sprendimo statusus ir eiga.
Trecios Salys — partneriai turi turéti
galimybe dalyvauti procesuose tais
atvejais, kai jie teikia paslaugy priezitros
paslaugas.

S

L1532

Sistema turi buti lengvai integruojama su
elektroniniu pastu (pvz. klientui atlikus
susiras$inéjimo persiuntimag (angl.
replay) ir nekeic¢iant temos (angl.
subject) lauko pavadinimo,
susira§inéjimas automatiskai prisegamas
prie  uzregistruoto  jraso.  Sistemos
galutiniy naudotojy sgsaja turi buti
pritaikoma  jvairiakalbiams klientams
(pasirinkimas lietuviu, angly, rusy kalbos).

Ld.

Reikalavimai sistemos sutrikimy sarasams

priezitros langui).

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybé
nestandartiné)

1210

Sutrikimy lango sgrasai turi buti “rodomi
arba paslepiami filtry pagalba naudotojui
pagal jo poreikius. ISsaugojant nustatyta
lango filtrg tolimesniam naudojimui. Sgrasy
kiekis neribojamas.

S

122

Sarasai turi buti sudaromi:

v pridedant
stulpelius;

v rusiuojant pagal
stulpelius;

v keiciant stulpelius vietomis;
v nustatant reikiamus filtrus
v pagal jrasy tipus
nustatytas  atvaizdavimas
1§saugojamas.

reikiamus

reikiamus

turi  buti

123

Jei sutrikimo jrasas yra paskirtas Salintojui,
bet buvo pakoreguotas kito naudotojo, jraso
darby istorijoje turi matytis kas koregavo
wrasg (data, Vardas Pavardé arba
trumpinys).

12.4.

Irasy  ataskaity  lange  pateikiama
informacija turi buti vaizduojama grafiskai,
pateikiant statistinius duomenis — grafikus.
Grafinis vaizdavimas turi uztikrinti aisky




3VLKPDTS

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas

(jei savybé
nestandartiné)

vykdomos veiklos atvaizdavimg. Realiame
laike ir uz pasirinka periodg (kiek sutrikimy,
kiek neisspresty, kiek sprendziama, kiek
veéluojanciy, kokie sutrikimy tipai.

L.2.5.

Sarase spalvomis turi i$siskirti tie jrasai,
kuriems jsipareigojimai jau yra pazeisti arba
bus pazeisti artimiausiu metu. Turi matytis
informaciniai SLA S$alinnmo lygiai ir
reakcijos laikai j paskirtg sutrikimg. Turi
buti informatyvus spalvinis $viesoforo
atvaizdavimas.

125

Incidenty analitiko / sprendéjo lange turi
buti pateikiama tokia informacija (bet
neapsiribojant):

v’ incidento uZregistravimo informacija
(uzregistravimo metodas, laikas, kas
uzregistravo), sistema, posisteme, paslauga,
sutrikimo pozymis, prioritetas (skubumas);
v’ sprendimo informacija (eigos busena,
statusas, sprendéjas, sprendéjo grupé, data,
atliktas veiksmas.

v' SLA laikas, reakcijos laikas (vizualinis
atvaizdavimas ar pazeisti reakcijos ir
sprendimo terminai, kiek laiko liko
reakcijai ir sprendimui, kada buvo pazeistas
reakcijos ir sprendimo terminas);

incidento uzdarymo informacija (sutrikimo
priezastis, 18sprendimo laikas).

133

Turi buti galima irasy sarasy duomenis
eksportuoti ; xlsx formatg tolimesniam
duomeny apdorojimui, i$laikant duomeny
korektiskuma, pvz. specifinius simbolius.
(data, laikas)

1.2.8.

Turi buti galima atfiltruoti susijusius
sutrikimy jrasus, pvz. jrasas + su juo susije
jrasai.

1.2

Turi buti galima atrinkti incidentus
incidentus dél tinklo sistemy gedimy.

1.3. Darbo laiko apskaita

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasSymas

(jei savybe
nestandartiné)

L3l

Sistema turi leisti fiksuoti realiai panaudotas
(dirbtas) darbo valandas.

S

132

Sistema turi apskaiciuoti ir pateikti sugaista
laikg, tac¢iau turi buti galima koreguoti
pasiulyta reikSme, pvz., dirbtas laikas nuo

S

10
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statuso ,,priimta“ ki ,,pasalinta“

(,,18spresta“).

L35

Turi buti galima registruojama laika priskirti
tam tikram veiklos tipui, pvz. sutrikimo
nustatymas ir pasalinimas, planiniy keitimy
darbai, duomeny bazés atnaujinimas.

1.3.4.

Turi buti galima fiksuoti virsvalandzius, kad
buty galima padaryti ataskaita apie
vir§valandZzius.

1.3:5:

Turi but1 galima sugeneruoti ataskaitas pagal
darbuotojo dirbtg laika.

1.4

. Reikalavimai paslaugy kasty apskaitai.

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasSymas
(jei savybe
nestandartingé)

14.1.

Sistema turi leisti susikurti paslaugy kasty
dedamasias (darbo valandos, kainos).

S

1.42.

Sistema turi leisti fiksuoti panaudotus
kastus prie jraso pasirenkant reikiama kasty
dedamaja.

S

1.43.

Sistema turi leisti jvesti skirtingas kasty
dedamyjy  kainas esant skirtingoms
saglygoms, pvz. skirtingiems vykdytojams,
darbo/nedarbo valandos, skirtingy darby
tipams ir skirtingu  kvalifikacijy
darbuotojams.

144

Turi buti galima pazymeéti, ar sutrikimo
Salinimo, planinio keitimo ar kt. jraso darbai
turi buti apmokami, t. y. galimybé uzdéti
pozymy, kad sutrikimui i$spresti reikalingas
projekto keitimo uzsakymas (PKU), tam
reikia turéti redaguojamg laukg 1 kur buty
galima jrasyti (PKU NR xxxxx) ir $alia kit
lauka kuriame buty galima jrasyti
reikalingas darby valandas sutrikimui
18spresti (pakeitimui 1gyvendinti).
Integracijos su finansy valdymo ir apskaitos
sistema (FVAIS) bei dukumenty valdymo
sistema (DVS), kurioje registruojami PKU,
$10 projekto apimtyje nebus diegiamos.

. Reikalavimai darby tvirtinimo mechanizmui.

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasSymas
(jei savybeé
nestandartiné)

1.5

Tvirtinimas gali buiti naudojamas visy tipy
jrasams.

S

1L.52

Keitimy, jrasai turi leisti (esant tam tikroje
gyvavimo ciklo eigos buisenoje ar keliose

busenose) taikyti 1§ anksto parengtus

S

11
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

tvirtinimo modulius. Vienam jrasui gali buti
skirtingi tvirtinimo moduliai. Tvirtinimo
modulyje turi buti galima nurodyti
tvirtinant] asmenj, kelis asmenis, grupe.
Taip pat tvirtinimo modulyje turi buti
galima nurodyti, 1 kokig busena
automatiskai pereina darbo jrasas ir kokiam
sprendéjui  paskiriamas, jeigu jrasas
patvirtinamas, atitinkamai, 1 kokig buseng
(statusg) automatiskai pereina jrasas ir
kokiam vykdytojui paskiriamas, jeigu jrasas
nepatvirtinamas.

Kartu su tvirtintojy informacija, turi buti
galima nurodyti papildomas reik$mes,
kuriomis automatiskai uzpildomas jrasas.
Pvz. su keitimu susijusi informacija, darby
atlikimo planas, pakeitimy atstatymo
planas.

153

Turi buti galima tvirtinimo modelius
automatiskai priskirti atsakingiems pagal
sistemas, posistemes, paslaugas, tinklo
elementus (pvz. serveri).

1.5.4.

Turi buti galima prie jraSo parinkus darbo
tipg, sistemg, posisteme, paslauga, tinklo
elementa priskirti tvirtintoja 1§ atsakingy
darbuotojy pav. uz sistemas, posistemes,
paslaugas, serverius - bendro saraso.

Darbg turi patvirtinti priskirti tam darbui
atlikt1 atsakingi darbuotojai.

Jeigu néra priskirty darbuotojy, bet priskirta
grupé, darbg turi patvirtinti bent vienas
grupés narys ir latkoma, kad patvirtinta.

137

Esant poreikiui turi buti galima papildyti
tvirtintojy sarasa bet kuriame eigos ciklo
momente.

1.5:8.

Turi buti galima matyti tvirtinimo istorijos
jrasus.

154

Turi buti galima jradyti tvirtinimo
tiksla/teksta ir terming.

1.5.10.

Turi buti galima patvirtinti  darba
pavaduojant priskirta tvirtintoja.

1.6. Reikalavimai sgsajai tarp jrasy.

12
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.6.1.

Prie visy jrasy tipus turi buti galima susieti
su sistema, posisteme, paslauga, sarankos
vienetu (CI).

S

L62.

I§ maso turi buti galima paieskai, su
galimybe paieskos 1ir filtravimo pagal
reikalingg sistemos pavadinima,
klasifikatoriy, kategorijas, vietg, sistemos
savininka, naudotojq.

1.6.3.

Galima susieti jrasg su sarankos vienetu.
Susiejimas turi buti matomas:

sutrikimo poveikis kitiems konfigiiracijos
elementams (geriausiai, jei atvaizduojamas
grafiniu vaizdu);

elemente atlikti pakeitimai, jvyke incidentati,
registruotos uzklausos, atlikti darbai.

1.6.4.

Incidentg susiejant su inforamcine sistema,
kaip sgrankos vienetu, turi buti galimybé
automatiskai jtraukti 1 incidento aprasyma
sistemos versijos numer], kad véliau buty
galima incidentus filtruoti pagal konkrecios
sistemos konkrecig versija.

Galima susieti jrasg su kitais jrasais. IS jraso
turi buti galima kity jrasy paieskai, su
galimybe paieskos ir filtravimo pagal
vairius  kriterijjus (paslauga, keitimo tipa,
buseng, vykdytoja, SLA.)

1.6.6.

Uztikrinami sasajy tipai:

hierarchiné  sgsaja, turinti  saugikl:
neuzdaryti pagrindinio incidento, kol
neuzdaryti susieti jrasai. Pirminio jraso
duomenys turi buti kopijuojami 1 sekancias
susietas uzklausas:

paprastas rySys — siejami skirtingi jrasai;
uzdarant pagrindin; jrasg, sistema turl
pasiulyti jrasus uzdaryti automatiskai arba
palikti atvirus.

1.6.7.

Skirtingy tipy jrasai gali buti susiejami su
skirtingu tipu irasais (be jokiy ribojimy).

1.6.8.

Turi buti galima, esant poreikiui, kei¢iant
vieno susijusio jraso statusg, 1 toky pat;
statusg pakeisti ir visus susijusius jrasus.

1.69.

Turi buti galima vykdyti susiety jrasy
paieska. Pvz. pagal pozymj susietas su
incidenu, pagal susietg elementa, pagal tipa.

1.7. Reikalavimai registracijai/irasy atnaujinimui el. pastu.

13
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Reikalavimas

NAT is savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas

(jei savybe
nestandartiné)

L1

Sistema turi turéti registravimo el. pastu
galimybe. Laiskas turi buti uzregistruotas
kaip jrasas. Prisegti dokumentai turi buti
itraukti jrase.

S

L.72:

Turi but1 galima atsakyti 1 18 sistemos gauta
laiska, prisegti dokumentus.

Atsakymas ir prisegti failai turi buti jdeéti j
1rasa, 18 kurio buvo siystas laiskas.

LT3

Registruojant ar atsakant ] laiska, turi buti
18laikytas formatavimas.

1.7.4.

Turi buti galima registracijai naudoti
skirtingas elektroninio pasto dézutes.

LTS

Galima prie jraso prisegti el. laiskus,
pridéti patvirtinimui dokumentus.

1.7.6.

Turi buti galima patvirtinti el. pastu.

w2

LR

Turéty pasikeisti jraSo statusas gavus
18siysto laisko atsakymg ir prisegus prie
iraso ( pvz. 18 laukiama  aktyvus).

wnn

178

Klientui registruojant sutrikimg ir siunéiant
dokumentg (t. y. prisegant prie iraso) jis
saugomas pagal 15 anksto (sistemos
konfigiravimo metu) pasirinktg faily
saugojimo strategijg (duomeny bazéje arba
failinéje sistemoje, arba Tiekéjo pasialytu
vienu 1§ paminéty budy).

113

Siunciant elektroninj laiska turi buiti galima
siysti kopija papildomiems gavéjams.

1.7.10.

Turi buti galima, esant poreikiui, siysti
laiskus 18 sistemos jrasy, prisegti failus,
nurodyti CC, To, BCC. Gavéjai gali buti
parenkami 1§ sgrasy, jraSomi rankomis,
1vedama juy tiek, kiek reikia.

1.8.

Reikalavimai prane$imy siuntimui i$ sistemos.

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo aprasSymas

(jei savybe
nestandartiné)

LE1,

PraneSimai  turi  buti  automatiskai
siun¢iamu pagal nustatytas taisykles.

S

182

Galima siyst1 el. laiskus papildomai 1§ bet
kurios wuzklausos, incidento, keitimo,
uzklausos ar kito jraSo rankiniu budu,
parenkant Sablong 1S saraso.

S

1.8.3.

Sistema turi buti pritaikyta kuriant el
laisky Sablonus jterpti norimus laukus bei
tekstg.

14
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Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.8.4.

Sistema turi buti pritaikyta pagal pasirinkta
1raso tipg automatiskai pasiulyti pranesimo
Sablong.

S

1.8.5.

Sistema turi buti pritaikyta nustatyti
skirtingas el. laisky siuntimo taisykles
uzklausoms, incidentams, planiniams
pakeitimams ar darbo uzduotims nurodant
siuntimo  inicijavimo  jvyki  (busena,
veiksmas ir kt.), Sablong, laiSko tema bei
gavéjg ar kelis gavéjus (tvirtintojai,
vykdytojai ir kt.).

1.8.6.

Informacija apie iSsiystus el. laiskus,
susijusius su tam tikra uzklausa, incidentu,
keitimu, darbo uzduotimi ar kt., turi buti
kaupiama prie iraso.

1L8.7.

Sistema turi buti pritaikyta automatiskai
siysti informavimo pranesimus el. pastu.
Informavimo laikai turi buti
konfigiruojami atsizvelgiant 1 tai, kiek
procenty likus iki reakcijos laiko 1r/ar
sprendimo laiko turi vykti informavimas.
Turi buti galima informuoti ne tik paskirtus
IT specialistus, tac¢iau ir jy vadovus ar kitus
pasirinktus asmenis.

1.8.8.

Sistema turi, siysti automatiskai
praneSimus pagal reikiamg gavéjy sarasq
(suformuota sistemoje pagal reikiamas
atsakomybiy grupes). Gavéjai gavéjy
sgrasai, kam yra aktualis automatiniai
praneSimai imami 1§ jmonés kontakty
saraso t. y. Adresy knygos.

1.8.9.

Galima naudotojui pagal poreik] paciam
pakoreguoti prane$ima, siun¢iama pagal
Sablong.

1.8.10.

Turi buti galima esant poreikiui papildyti
siuniamo praneSimo  gaveéjy sarasg
pasirenkant juos 1§ Adresy knygos
kontakty sgraso ar pac¢iam jvedant el. pasto
adresa.

LE11.

Turi but1 galima prie pranesimy $ablony ir
rankinlu  budu siun¢iamy pranesimy
itraukti papildomus gavéjus, arba siysti
jiems pranesimo kopija..

LE12.

Sistema turi buti galima siysti automatiskai
SMS pagal reikiama gavéjy sgrasa
(suformuota sistemoje pagal reikiamas
atsakomybiy grupes).

15



3VLKPDTS

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.8.13.

Sistemoje turi buti galima sukurti SMS
teksty sablonus.

S

1.8.14.

Sistema turi turéti lanksty informavimo
mechanizma: dél reakcijos laiky, dél
priskirto gedimo ar uzduoties, dél
sprendimo statuso laiku nevykdymo, dél
atsakingy darbuotojy informavimo, pagal

poreiki.

1.8.15.

Turi buti galima 15 planinio keitimo jraso
praéjus tam tikram nustatytam laikui
automatiskai siysti pranesimus,
priminimus tvirtintojams, vykdytojams.

1.8.16.

Turi bati galima 18 uzklausos, incidento,
keitimo siysti klientui informacija: jrasant
reikalingg informacijg ar atlikto darbo ir
komentarus.

1.8.17.

Turi buti galima siysti pranesimg klientui
arba nesiysti (nuimti/uzdéti) informavimo
galimybe.

1.8.18.

Turi buti galima siysti/ nesiysti pranes$ima
klientui, vykdytojui, tuo atveju, jei
pasikeité incidento Salinimo terminai
(SLA).

LIS

Turi buti galima siysti informavimo
pranesimus 1§ jrasy, kuriy pradzios ir
1vykdymo laikas yra suplanuotas 1§ anksto
(ne pagal standartin] sutartg aptarnavimo
latkg SLA), tais atvejais, kai baigési
suplanuotas jvykdymo laikas.

1.8.20.

Tur1 buti galima prane$imy tekste idéti
nuorodg (angl. link)  jrasa sistemoje arba
savitarnos svetainéje.

1.821.

Turi buti galima siysti keitimy tvirtinimo
pranesimus, kuriuose tvirtintojas keitimui
gali prtarti arba atmesti keitima,
nesijungdamas prie sistemos ar savitarnos
svetainés.

1.8.22.

Siysti SMS vykdytojams apie paskirtg
darba, kai darbas yra paskirtas po darbo

16



3VLKPDTS

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

valandy. Turi buti galima jvesti, keisti
vykdytoja (ta, kuriam susitarta siysti
pranesimus).

1.8.2

3.

Galima siysti prane$ima, kai jraso statusas
yra vykdymo busenoje, per ilga laikg
(niekas nevyksta, nesprendziama)

1.8.2

4.

Galima siysti praneSimus 1§ auksto
prioriteto incidenty, kurie klasifikuojami
kaip krizé. Tokiy pranesimy siuntimo
tekstas ir gavéjai turi buti konfigiruojami
pagal poreikj: priklausomai nuo jtakos
poveikio sistemoms, paslaugoms,
naudotojams / klientams.

1.8.2

3.

Turi buti galima skirtingiems naudotojams
siysti skirtingus pranesimus esant tam
paciam jvykiui.

19

Reikalavimai organizaciniams vienetams ir kontaktinei informacijai.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasSymas
(jei savybeé
nestandartingé)

131

Organizaciné struktura sistemoje turi buti
saugoma hierarchiniu pavidalu.

S

L2

Turi buti realizuotas duomeny
paveldimumas pagal hierarchija, pvz. jei
pasikeité grupés pavadinimas, atsakingy
darbuotojy kontaktai gali buti paveldéti
automatiskai.

S

193

Sistema turi buti pritaikyta kaupti
informacijg apie paslaugy teiké;a, paslaugy
naudotojus bei III Salis: organizacijas,
tarnybas bei aptarnaujancius asmenis:
pavadinimas, vardas, pavardé, kontaktiné
informacija, buvimo vieta, kompetencija,
rolés, teisés, prisijungimo prie sistemos
duomenys. Turi buti galima susieti
tarpusavyje (remiantis medzio duomeny
struktira)  sistemas ir  posistemes
atsakingus ir aptarnaujanc¢ius asmenis, jy
1sipareigojimus ir aptarnavimo laikus.

1.10. Saugumo reikalavimai sistemai.

17



3VLKPDTS

Reikalavimas

NAT is savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybeé
nestandartiné)

1.10.1.

Slaptazodzio nustatymo reikalavimai.

S

1.102.

Sistemoje turi buti teisiy mechanizmas,
uztikrinantis prieigos prie tam tikiy
duomeny, valdyma.

S

1.103.

Sistemos pasiekiamumas — autorizuotiems
naudotojams pagal suteiktas roles.

1.10.4.

Saugos incidentams turi buti sukurtas
atskiras objektas. Prieiga prie $ios objekto
buty valdoma per roles

1.10.5.

Pagal suteiktas roles turi buti galima
apriboti arba nuimti ribojimus jrasui kurie
nebuty matomi visiems, o tik atitinkamam
saugumo lygmeniui.

1.10.6.

Turi buti galima apriboti prieinamuma prie
ataskaity pagal suteiktas roles, t.y. taikyti
skirtingas saugumo politikas skirtingiems
naudotojams.

1:11.

Reikalavimai sistemos integravimui

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybes

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybeé
nestandartiné)

1.11.1.

Turi buti realizuota sgsaja leidzianti
importuoti sistemos naudotojy kontaktine
informacija,  organizacing  struktura,
adresus 18 jmonés aktyviy katalogy
sistemos. Sasaja turi palaikyti csv, xml bei
excel failus.

S

L1132

Sistemoje, sukurus sgsajg su aktyviy
katalogy sistema (angl. Active Directory),
turi buti jdiegtas automatinis naudotojy
autorizavimas, kad sistemos naudotojams
jungiantis prie sistemos nereikéty jvedinéti
naudotojo vardo ir slaptazodzio.

LLLS.

Sistema turi turéti duomeny mainy sgsajas
su kitomis sistemomis realizuotas
naudojantis:

standartinémis ziniatinklio paslaugomis
(angl. web-services), naudojantis API
technologijomis (SOAP, REST);

galimais standartiniais atvirais duomeny
perdavimo formatais (XML, JSON,
HTML).

1.11.4.

Sistema turi gauti skambucius naudotojui
pasirinkus IT krypt;, IP telefonija IVR.
(Realizuota KIS klienty aptarnavimo
sistemoje). Galéty buti papildoma atSaka
IVR sistemoje kuri nukreipty skambutj

18



3VLKPDTS

Reikalavimas

NAT is savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

pagal sukonfiguruota sutrikimo pobudj
pvz.: el. pasto sutrikimas, SVEIDRA
sutrikimas, darbo vietos sutrikimas.
Integracija turi sugebéti nukreipti skambutj
laisvam operatoriui ir pakelti sutrikimo
langg su 1§ anksto nustatytomis lauky
reik§mémis priklausomai nuo
skambinancéiojo pasirinkimy IVR
sistemoje.

Papildoma $aka turi buti realizuota
integracijos pagalba stalomame
sprendime, KIS sistemos IVR atlikty tik
pirmin} nukreipimg ] reikiamg numer;.
Integracija turéty buti realizuota SIP
protokolo pagalba, kur; palaitko KIS
sistema. Vienu metu dirban¢iy operatoriy,
aptarnaujan¢iy IT krypt;, planuojama iki
dvieju.

L1133,

Turi buti galima 1§ sistemos vykdyti
apklausas.

LllG

Sistemos savitarnos svetainéje turéty buti
atvaizduojami paslaugy  grupés
prieinamumo rodikliai; svarbus /kritiniai
incidentai  darantys itaka paslaugy
veikimui, svarbus keitimy darbai darantys
itaka sistemy veikimui.

Galéty buti naudojamos skirtingos spalvos
(pvz., Sviesoforo principu). Paslaugy
prieinamumas, incidentai, keitimai -ok
/zalia.

1.12.

Funkciniai reikalavimai IT pagalbos tarnybos palaikymui.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybeé
nestandartingé)

| B

Sistemos analitikai (sprendéjai) turi
galéti sistemoje registruoti, pasalinti,
uzdaryti, stebéti, paskirti, sustabdyti,
atSaukti, susieti incidentus, priskirti
atsakingg vykdytoja, informuoti apie
nevykdyma, keisti statusg su keitimais,
mformuoti  atsakingus, diagnozuoti/
nustatyti ir kontroliuoti vykdyma.

S

L1222

Sistemos naudotojai turi turéti galimybe
naudotis pagalbine informacija
registravimo  metu:  instrukcijomis,
naudotojo vadovu, patarimais, zZiniy baze.
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Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas

(jei savybe
nestandartiné)

1123,

Sistema turi buti pritaikyta paskirti
uzklausa, incidentg, keitima ar darbo
uzduot; konkre¢iam IT specialistui arba
darbo grupei.

S

1.12.4.

Sistema turi buti pritaikyta automatiskai
parinkti  reitkiama IT  specialista
atsizvelgiant | tai, 18 kurio miesto kreipési
paslaugos vartotojas.

1.YZS.

Sistemos naudotojas darbinaime sistemos
lange dar neatidares jraso (INC) turéty
matyti datg, iraSo numerj, jraso statusa,
paskirta grupe, sprendéjo (trumping
,,username‘ arba Varda Pavarde)

1126

Sistema turi automatiskai priskirti jrasus
atsakingam sprendéjui ir informuoti apie
priskirtg jrasa (el. pastu arba sms).

L1273,

Sistemos analitikas / sprendéjas turi turéti
galimybe sistemoje nusistatyti
priminimus prie tam tikro pvz. INC XXX
paskambinti (alert).

1.12.8.

Sistemos analitikui / sprendéjui turi buti
prieinama informacija apie
besikreipian¢io  kliento  ankstesnius
mcidentus, uzklausas ir jy bukle.

L1Z9:

Sistemoje turi buti galimas uzklausy,
mcidenty susiejimas su tinklo gedimo
mcidentu.

115

Reikalavimai uzklausy, incidenty ir jvykiy valdymui.

Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés

atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas

(jei savybé
nestandartiné)

L1341

Sistemoje turi buti pritaikyta klasifikuoti
uzklausas ir incidentus, kurti papildomus
laukus, susikonfigtiruoti norimus
vaizdus, filtruoti duomenis.

S

1.1332.

Uzdarant uzklausa ar incidents, turintj
susijusiy iraSy, sistema turi leisti
pasirinkti, ar uzdaryti ir visus susijusius
jrasus, ar tik kai kuriuos pasirinktus.

L13.3.

Sistema turi buti pritaitkyta esant
poreikiui 1§ incidento registruoti keitimag /
darbus. Tokiu atveju sistema 1§ incidento
1 keitima automatiskai turi perkelti tokius
duomenis, kaip paslaugos vartotojas,
vartotojo kontaktiné informacija,
vartotojui neveikianti paslauga, trumpas

apraSymas.
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.13.4.

Sistema turi turéti mcidenty
registravimui skirta mechanizma, kuris
apima:

incidento numeris:

mcidento pobudis, statusas, kategorija,
prioritetas, grupeé,

turi buti informavimo mechanizmas:

turi buti galima paskelbti sistemoje
svarbius incidentus ar planinius keitimus
naudotojy informatyvumui padidinti.

S

1.13.5.

Ivykus gedimui sistema turi turéti
galimybe fiksuoti neprieinamumag pagal
sistemg, paslauga, element. Sistema turi
pateikti  visy paveikty paslaugos
komponenty sarasa.

1.13.6.

Sistema turi turéti galimybes sustabdyti
sutrikimy aptarnavimo laikg (SLA).

L1370

Registruojant incidenta sistemos
naudotojas turi matyti sistemas, prie
kuriy jam suteiktos prieigos teisés.

1.13.8.

Sistemoje turi matytis sprendziamo
mcidento (keitimo ar tinklo elemento
gedimo) poveikis paslaugoms. Kiti
sistemos naudotojai taip pat turi matyti,
kad neveikia xxx sistema, jvykes
gedimas, neteikiamos xxx paslaugos.

}.135;

Saugos incidenty valdymui turi buti
atskiras objektas. Turi buti galima
pritaikyti sistemg saugumo incidenty
valdymui pagal $iuos reikalavimus:
incidento data registravimo data (jsiraso
automatiskai);

incidento kategorija pagal svarba;
mcidento pavadinimas;

mcidento aprasymas;

mcidento priskyrimas (vidinis, klienty,
etc.);

sistema/posistemé/paslauga/ naudotojo
PC/TP ;

turi buti galima pridéti reikalingus
dokumentus;

detalus mcidento apraSymas
(redaguojamas laukas aprasymui);

atlikti  veiksmai  (atlikty  veiksmy
klasifikatoriaus parinkimas);

to pacio vartotojo mcidenty,
pasikartojan¢iy incidenty suradimas;
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Nr.

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas

(jei savybe
nestandartiné)

jvairus incidento statusas (iSspresta,
nei$spresta, informuota, sprendziama)

1.13.10.

Sistemoje turi buti galima matuoti
nustatytus pvz. incidenty eigos vykdymo
KPI siunc¢iant automatines ataskaitas (el.
pastu  arba talpinant informacija
mternetiniame puslapyje.) Tokie pat
reikalavimai galioja visiems sistemoje
realizuotiems procesams.

1.14

. Reikalavimai jvykiy valdymui

Reikalavimas

NAT IS savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas

(jei savybeé
nestandartiné)

Sistema turi palaikyti nuorodas ] iSorine
informacija, pvz., informavimas jvykus
kritiniam sistemos gedimui.

S

1.14.2.

Atsakingy  jvykio sprendimo dalyviy
informavimas el. laisku , SMS.

1.14.3.

Galimybe susieti kelis incidentus su
kritiniu sitemos gedimu.

1.14.4.

Turéti galimybe sugeneruoti jvykiy
ataskaitg — gedimy skaicius pagal sistemas,
datas, vieta, sprendéjus, priezastis pagal
poreiki ir kas ménesj. Turi buti filtravimas.

1.14.5.

Ataskaita su  susietais  incidentais,
susijusiais su sistemos gedimu.

1.14.6.

Ataskaitg gedimai pagal paslaugas, pagal
tinklo elementus.

11427

Inicijuoti keitimg 1§ jvykusio gedimo
incidento kortelés.

1.14.8.

Turéti galimybe atlikti sprendimy paieska
duomeny bazéje. Konkretaus gedimo
atveju — matyti gedimo priezastis susijusiy
incidenty kortelése.

1.14.9.

Galima registruoti jvykio sprendimui
diegimg per keitimy valdymg islaikant
nuoroda 1 uzegistuota incidenta.

115

Reikalavimai planiniy keitimy valdymui
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Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

Sistema turi buti pritaikyta klasifikuoti
planinius keitimus ir darbo uzduotis, kurti
papildomus  laukus, susikonfigtruoti
norimus sistemos darbinio lango vaizdus,
turi turéti galimybe filtruoti duomenis.

S

Uzdarant keitima, turi buti galimybé
patikrinti ar visos susijusios uzduotys

uzdarytos.

1.153.

Sistema turi but1 pritaikyta skirtingy tipy
keitimams bei darbo uzduotims priskirti
skirtingus eigos ciklus. Eigos cikly
kurimas, keitimas, priskyrimas turi buti
gamintojo realizuotas funkcionalumas,
nereikalaujantis jokiy papildomy sistemos
programavimo darby. Eigos ciklai turi buti
atvaizduojami  grafiskai.  Grafiniame
vaizde turi atsispindéti informacija,
kuriame eigos ciklo etape vyksta darbai
esamuoju momentu.

1.15.4.

Sistema turi buti pritaikyta nurodyti
pageidaujama keitimo ar darbo uzduoties
vykdymo pradzios ir pabaigos datg bei
laika, jvertintas valandas darbams atlikti.

1:15.5.

Sistema turi buti pritaikyta atvaizduoti
planiniy keitimy plana-grafika pasirinktam
laikotarpiui.  Plane-grafike  (planiniy
keitimy sarase) turi buti atvaizduojama
informacija apie planinius keitimus,
patvirtinimo buseng, atlikimo laikus,
planuojamy keitimy vykdymo pradzios ir
pabaigos datas.

1.1586.

Sistema turi buti pritaikyta nustatyti
reikiamus keitimy vykdymo/nevykdymo
laikus, datas. Sistema turi automatiskai
1spéti, kada yra suplanuotas numatytas
planinis keitimas.

1157

Galima paruosti $ablonus standartiniams
planiniams pakeitimams su 1§ anksto
uzpildytais reikalingais laukais,
uzduotimis, eiliskumu.

1.15.8.

Galima 1dét1 papildomy reikiamy lauky
planiniy keitimy formas.

1:15.9.

Turi bat1 galima keitimams sukurti SLA,
pagal tai kontroliuoti vykdymag ir
tvirtinima, informuoti véluojant vykdyti ar
tvirtinti. Ivairiy automatinny pranesimy
siuntimo konfiguiravimas priklausomai nuo

23



3VLKPDTS

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

keitimo tipo ir kontroliuojamy vykdymo
SLA laiky.

1.15.10.

Formuojant keitimo darbo uzduotis turi
buti galima nurodyti uzduo¢iy vykdymo
eiliskuma pav. atnaujinti programine
irangos  versija, patikrinti  paslaugy
veikimg, sutvarkyti duomenis duomeny
bazéje.

LISAT

Perplanuoti numatytus pakeitimus.

[#0]

1.15.13

Turi buti galima matyti visus keitimus tai
paciai sistemai, posistemei, paslaugai,
tinklo elementui.

wnn

1.16. Reikalavimai sgranky valdymui.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasSymas
(jei savybé
nestandartingé)

1.16.1.

Sistema turi buti pritaitkyta kaupti
informacija apie IT infrastrukturos
konfiguracijos  elementus  (sarankos
vienetus). Turi buti galim kaupti
informacija  tokia, kaip  elemento
identifikacinis numeris, pavadinimas,
savininkas, buisena, buvimo vieta,
gamintojas, serijinis numeris arba
inventorinis numeris, programiné jranga,
licencijy kiekis ir galiojimo pabaigos data,
aptarnavimo sutartis, IP adresas, ir kt.,
pagal poreik].

S

1.16.2.

Sistema turi buti pritaikyta konfiguracijos
elementui priskirti reikiamas kategorijas
(pvz. tipa, potipi; sistema, posisteme).

1.16.3.

Sistema turi buti pritaikyta skirtingiems
sarankos elementy kategorijoms (pvz.
serveriai, operacinés sistemos) sukurti
papildomus laukus.

1.16.4.

Sistema turi buti pritaikyta atvaizduoti
sgrankos elemento korteléje: jvykusius
incidentus, keitimus ar kt., jvykius susietus
su tuo sgrankos elementu.

1.165.

Sistema turi buti pritaikyta konfiguracijos
elementams pagal kategorija, tipa arba
potipi priskirti piktogramas.

1.16.6.

Sistema turi buti pritaikyta konfigtiracijos
elementus susieti su kitais konfiguracijos
elementais (vienu ar daugiau). Siejant
konfigiiracijos elementus tarpusavyje, turi
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Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

buti galima parinkti reikiama rysio tipa,
pvz., tévas-vaikas, sistema, posisteme.

Lis 7

Sistema turi buti pritaikyta konfiguracijos
elementus susieti su paslaugomis.

1.16.8.

Sistema turi buti pritaikyta sgrysius tarp
konfiguracijos elementy bei paslaugy
atvaizduoti grafiskai. Grafinis vaizdas gali
buti kei¢iamas, t.y. tai néra nuotrauka.

1.16.9.

Skirtingo tipo rysiai grafiniame vaizde turi
turéti  galimybe buti atvaizduojami
skirtingomis spalvomis arba ry$iai turi
turéti matomus pavadinimus nusakancius
rysio tipa.

1.16.10.

Rysius tarp konfiguracijos elementy turi
buti galima keisti naudojantis sistemos
sasaja (be programavimo darby).

1:16:11.

Sistemos CMDB valdymas turi buti
ribojamas naudojant teisiy mechanizma.

1.16.12.

Turi buti galima naudoti paslaugy sarankos
Sablonus.  Paslaugos sarankos  Sablone
naudojant  jvairius rySius atvaizduojama
paslaugy priklausomybé nuo kitu sarankos
elementy. Pasirinkus elementa turi buti galima
matyti, kokios paslaugos gali buti paveiktos,
nustojus veikti pasirinktam elementui.

L1613

Turi buti galima nustatyti sistemos elemento
paslaugu prieinamumo / pasiekiamumo tikslus
ir gauti ataskaitas uz perioda.

1.16.14.

Turi buti galima valdyti sgrankos vienety
informacijg ir esant poreikiui keisti rysius.
Pvz. sistema, posistemé, tinklo elementas
turi garantin} aptarnavima, turi buti
atnaujintos licencijos, pasikeité tiekéjas ir
kt. Informuoti el. pastu arba SMS pvz.
baigiasi garantinis aptarnavimas.

.16

Turi buti galima valdyti informacijg apie
sistemg, posisteme elementa prizitrincia
IIT $al;. Matyti jsipareigojimus prieziurai
SLA, iki kada garntinis aptarnavimas.

1.16.16.

Turi buti galima kurti ir naudoti statusus
pagal poreik].

1:16.1%;

Turi buti galima fiksuoti neatitiktis
sulyginus sistemos CMDB sgrankos
vienety duomenis su infentorizuotais
kompiuterinio tinklo duomenimis.
Pasitelkiant inventorizacijos programing
irangg inventorizuoti VLK kompiuterinj
tinkla 1ir fiksuojant neatitiktis atlikti
duomeny audita.
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Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.16.18.

Masinis atnaujinimas, jei keifiasi rysiai
tarp sistemu, jrangos, aptarnavimo.

S

1.16.19.

Masinis duomeny palyginimas:
importuojant  duomenis 1§  1Sorinés
latkmenos turi buti galima matyti kas
pasikeité ir 1Ssaugoti tik patvirtintus
pakeitimus.

S

1.16.20.

Tur1 buti duomeny paieska pagal jvairius
laukus.

1.16:21.

Turi buti galima pagal paieskos kriterijus
susiformuoti reikiamy sgrankos elementy
ataskaitas

1.16.22.

Turi buti galima ataskaita eksportuoti i
Excel, pdf, csv ar kt. formata.

1.1623.

Turi buti galima sudaryti grafinius vaizdus
(sarankos vienety zemélapj).

1.16.24.

Turi buti perspéjimas el. pastu dél naujy
elementy atsiradimo, duomeny
atnaujinimo atveju.

1.16.25.

Galima keist1 klasifikacijas, kai sistemos
elementas jau turi rysiy.

1.16.26.

Sistema turi  eksportuoti  duomenis
automatiskai, be rankinio jsiki$imo, pvz.
periodiskai eksportuojant dalj duomeny i
susitarta  ataskaity  vieta  sistemoje
(Savaitiniai, ménesiniai duomenys).

1.16.27.

Turi buti galima tvirtinti duomeny
1vestus/pakeistus duomenis. Tvirtintojas
turi gauti el. laiskg su informacija apie
tvirtinimo  poreiki.  Patvirtinus/atmetus
duomeny keitéjas turi gauti laiska.

1.16.28.

Galima tvirtinti duomeny pakeitimus turi
buti valdoma teisémis.

1:.17.

Reikalavimai Paslaugy katalogui ir paslaugy lygio valdymui.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

L1371

Sistema turi buti pritaikyta jvesti IT
paslaugy duomenis (sarankos vienetai ir
paslaugos apraSymas su  sarysiais,
paslaugos naudotojai, paslaugos
administratorius, paslaugos sutrikimy
Salinime dalyvaujantys sprendéjai ir kt.).

S

1.172.

Sistema turi buti pritaikyta jvesti paslaugy
aptammavimo lygio susitarimy (SLA)
duomenis (paslaugy lygio isipareigojimai —
paslaugos teikimo laikai, reakcijos laikai,
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Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

vykdymo ar  iSsprendimo  laikai,
informavimo tvarka) bei stebéti paslaugy
lygio susitarimy pazeidimus.

L.173.

Sistema turi buti pritaikyta priskirti
skirtingus  paslaugy lygio susitarimus
skirtingo tipo 1wrasams (uzklausoms,
incidentams, keitimams).

1.17.4.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugos lygio
susitarime nurodyti paslaugos teikimo
valandas.

1.17.5.

Sistema turi skai¢iuoti IT paslaugy
metrikas  (duomenis, apibudinanéius
reakcijos bei vykdymo/ sprendimo laikus)
bei generuoti ataskaitas apie pasiektus ar
nejvykdytus Isipareigojimus pagal
apskaiciuotas paslaugy metrikas. Sistema
turi buti pritaikyta nagrinéti kiekvieng
paslaugos  lygio  pazeidimo  atveji
individualiai.

L176

Sistema turi buti pritaikyta kiekvienam
paslaugos lygio susitarimui  nurodyti
reikiamas 151mtis skirtingiems
prioritetams, tam tikroms mety/ ménesio ar
savaités dienoms, ne darbo valandoms,
konkrec¢iam konfiguracijos elementui,
paslaugai, ar sprendéjui.  ISimtinis
paslaugos lygio susitarimui turi apimti
reakcijos ir sprendimo laikus, paslaugos
valandas, informavimo tvarka.

LA

Sistema turi buti pritaikyta registruoti
sutar¢iy su 1Sorinémis Organizacijomis
(vykdytojais) informacijg  (paslaugos
valandas, reakcijos ir sprendimo laikus,
informavimo  tvarka,  konfiguracijos
elementai) bei kontroliuoti vykdytoju
teikiamy paslaugy kokybe, t. y generuoti
ataskaitas apie vykdytoju sprendziamus
incidentus bei jsipareigojimy (dél reakcijos
ir sprendimo laiky) laikymasi.

L1EA.

Sistema turi buti pritaikyta atfiltruoti
uzklausas, incidentus, keitimus, kuriems
reakcijos ir vykdymo jsipareigojimai jau
pazeisti arba bus pazeisti per ateinantj laiko
periodg (nurodant valandy skaiciy).

L1

Sistema turi leisti kurti paslaugy kataloga,
paslaugy katalogo registracijos formas
savitarnos portale (nereikalaujant
programavimo darby).
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Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.17.10.

Prie jraso turi buti pateikiama informacija
apie paslaugos SLA ir reakcijos laika.

S

L1711

Sistemoje turi buti galima prie paslaugos
grafiskai atvaizduoti, kokie sarankos
elementai jtakoja paslaugos teikima.

S

1.18.

Reikalavimai prieinamumo valdymui.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybé
nestandartiné)

1.18.1.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugai arba
konfiguracijos elementui  nustatyti
prieinamumo  tikslus  (prieinamumas,
1SreikStas  procentais, nuo incidenty
lémusiy neprieinamuma, skaiiaus per
tam tikra laikotarpi).

S

1.18.2.

Sistema turi buti pritaikyta nurodyti
1vykio, lémusio neprieinamuma,
savininkg (pvz., paslaugos
administratorius, sprendéjas -III $alis).

1.18.3.

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

1.18.4.

Sistema turi buti
paslaugos ar  paslaugy  sarankos
konfiguracijos elemento prieinamumo
istor;ja  uz praéjusius laikotarpius.
(Ataskaitos, grafinis atvaizdavimas)

pritaikyta stebéti

1:19.

Reikalavimai savitarnos svetainei.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybe
nestandartiné)

1193,

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy
naudotojams  registruoti  uzklausas,
mcidentus 1 keitimus  savitarnos
internetinéje svetainéje. Registruojant turi
buti galima prisegti failus, tiek kiek ju
reikia.

S

1192,

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy
naudotojams  savitarnos internetinéje
svetainéje stebéti uzregistruoty uzklausy,
incidenty ir keitimy vykdymo statusg.

1-19.3.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy
naudotojams  savitarnos internetinéje
svetainéje perziuréti jau uzdarytas
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Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

uzklausas, incidentus ir planinius
pakeitimus.

1.194.

Sistema turi buti pritaikyta asmenims,
turintiems tvirtinimo teisg, savitarnos
internetinéje svetainéje tvirtinti planinius
keitimus.

L.195.

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy
naudotojams  savitarnos internetinéje
svetainéje perziuréti Zinomas klaidas ir
Dazniausiai  uzduodamus  klausimus,
vykdyti zimomuy klaidy paieska pagal
raktinius zodzius.

1.19.6.

Sistema turi buti pritaikyta asmenims,
turintiems atitinkama teise, savitarnos
internetinéje svetainéje perziuréti ne tik
savo uzregistruotas uzklausas, incidentus
ir keitimus, bet ir kity darbuotojy
uzregistruotas uZzklausas, incidentus ir
keitimus.

LISy

Sistema turi buti pritaikyta paslaugy
naudotojams  savitarnos internetinéje
svetainéje  perziuréti gaunamas IT
paslaugas.

L1988

Turi but1i  galima be papildomo
programavimo darby adaptuoti galutiniy
naudotojy savitarnos svetaine ] reikiama
kalba, pvz. lietuviu, rusy, anglu.

L1199

Turi buti galima keisti savitarnos portalo
logotipa.

1.19.10.

Savitarnos portalas turi turéti interaktyviag
paieskg ziniy bazéje, ty. paieska vykty
automatiskai, renkant sutrikimo teksta.

LIS1L

Turi buti galima savitarnos portale rodyti
tik autorizuotam 1ir eiliniam klientui
skirtus ziniy bazés jrasus.

1.19.1%

Naudotojai  tur1  galiéti  savitarnos
svetainéje naudotis pagalbine informacija
registruojant  incidentus.  (Naudotojo
vadovas)

L1913

Naudotojai  turi  galéti  savitarnos
svetainéje uzdaryti savo registruotus
mcidentus.

1.19.14.

Naudotojai  turi  galéti  savitarnos
svetainéje jvertinti incidento sprendéjg ar
aptarmmavima (jei toks poreikis buty
sukonfigtiruotas sistemoje).

L1915

Naudotojas turi turéti galimybe tvirtinti
pakeitimus savitarnos svetainéje. Jam turi
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Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

buti pateikta reikalinga tvirtinimui
informacija, kity tvirtintoju ivertinimai.

LI9ls

Turi buti galima nustatyti konkreciam
naudotojui matyti ne tik savo, bet ir
priskirtos grupés incidentus.

L19.17

Savitarnos portale turéty buti ,,skelbimy
lenta“, kurioje buty galima pateikti
naudotojams aktualig informacija.

1.19.18.

Savitarnos portale turéty buti skirtingos
teisés registruoti incidentus, uzklausas
vidiniams vartotojams (VLK darbuotojai)
ir 1Soréms vartotojams  (ligonineés,
vaistinés ir kt.)

ISorés vartotojai kuriami VLK AD arba
lokaliai perkamoje NAT IS. Sprendima,
kaip valdyti iSorés vartotojus turi pateikti
Tiekéjas. Siuo metu iSorés vartotojams
sukuriami AD prisijjungimai (atskiroje
sakoje, nei yra VLK darbuotojai) ir AD
sinchronizuojama su naudojama NAT IS.
(Isorés vartotojai, skirtingai nuo vidiniy
tur1 matyti ir registruoti tik ty sistemy
(paslaugy) sutrikimus, prie kuriy turi
prisijungimus, t. y. iSorés vartojai negali
galéti registruoti pvz. VLK spausdintuvo
ar darbo vietos sutrikimo.

1.20.

Reikalavimai ziniy valdymo bazei.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.20:1:

Sistemoje turi buti sukurta ziniy valdymo
bazeé, kuri palengvinty paslaugy naudotojy
ir IT specialisty darbg: turi buti galima
atlikti incidenty sprendimy apraSymy
paieska pagal raktinius zodzius, bei
1$saugoti  ziniy  bazéje  sprendimus
susjusius su gedimy pozymiais. Pvz.
aprasymais.

S

1.202.

Sistema turi buti pritaikyta susieti jraso
sprendimg su ziniy bazés jrasu (Zinoma
klaida) — kad nereikty jvesti informacijos
per nauja.

1.20.3.

Ziniy bazés jrasas turi apimti informacija
apie klasifikatorius, laikinus sprendimus,
raktinius zodzius, pagal kuriuos galima
buty daryti paieska ziniy bazéje.
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Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo apraSymas

(jei savybe
nestandartiné)

1.20.4.

Turi buti prieinama statistiné informacija
apie ziniy bazés jrasa t. y. mrasus, kurie
buvo i$spresti pasinaudojus ziniy bazés
rasu.

S

1.20.5.

Ziniy bazés jrasai turi turéti galimybe biti
matomi tik jmonés viduje arba tik
savitarnos portale, arba ir ten ir ten.

1.20.6.

Tik patvirtinti ziniy bazés jrasai gali buti
matomi.

1.20°7

Sistema turi turéti ziniy baze, kuri
registruojant veikty interaktyviai t. y.
paieskai atlikti ir pateikti rezultatus
nereikia papildomai jvesti kriterijy, jie
imami 18 registravimo informacijos.

121,

Reikalavimai ataskaity moduliui.

Nr.

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,
N)

Sprendimo aprasSymas

(jei savybeé
nestandartingé)

1.21.1.

Sistema turi buti pritaikyta pateikti bendra
ataskaita pagal poreik; atfiltruojant
uzklausas, incidentus, planinius keitimus,
darbo uzduotis, paslaugy naudotojus, IT
specialistus, IT paslaugas ir sgrankos
konfigiracijos elementus, dirbto laiko
sanaudas.

Jeigu ataskaity modulis buty
licencijuojamas atskirai, reikéty, kad 10
darbuotojy galéty diurbti su ataskaity
moduliu vienu metu.

S

L2122,

Sistema turi buti pritaikyta uZztikrinti
bendrg IT paslaugy buklés atvaizdavima
vienoje vietoje, skirtoje matyti gedimy
sprendimo efektyvumg bei paslaugy
prieinamuma.

1.31.3.

Sistema turi buti pritaikyta alternatyviai
pasirinkti ir naudoti keliy tipy ataskaitas:
paieskos metu suformuojamus sgrasus
(uzklausy, incidenty, keitimy, darbo
uzduoc¢iy, konfiguracijos elementy);
standartinio pavidalo ataskaitas (ménesiai,
savaités) generuojamas ataskaity
modulyje;

ataskaitas, generuojamas uzklausy budu 18
sistemos duomeny bazés.

1.21.4.

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

Reikalavimas

NAT is savybés
atitikimas (S, M,

N)

Sprendimo apraSymas
(jei savybe
nestandartiné)

1.21.5.

Sistema turi buti pritaikyta sistemos
naudotojams  patiems  susikurti  ir
i$sisaugoti norimy ataskaity Sablonus
parenkant reikiamus parametrus.

S

1.21.6.

Sistema turi buti pritaikyta eksportuoti
duomenis ] reikalingo tipo formatus
(word, excel, pdf, ppt ir kt.).

1.2Z1.1.

Sistema turi buti pritaikyta sukurti
grafines ataskaitas: stulpelines diagramas,
skritulines diagramas.

1.21.8.

Sistema turi galéti sugeneruoti realiai
panaudoto/ dirbto laiko ataskaitas.

1.21:9:

Sistema  turi  galéti  sugeneruoti
prieinamumo ataskaitas pagal pasirinkta
sarankos elementg ir paslaugas.

1.21.10

Sistemos analitikai patys turéty galéti
susikurti (be programavimo, interaktyviai)
keisti reikiamus ataskaitos atvaizdavimo
parametrus.

L2111

Sistemoje turi buti uztikrintas duomeny
konfidencialumas.

1.21.12.

Buty galimas periodiskas ataskaity
siunfimas  el.  pastu  reikiamiems
(atsakingiems) darbuotojams.

1.21:13.

Turi buti galima visas suformuotas
ataskaitas eksportuoti 1 perzitirai tinkamo

formato dokumentg (excel, word, pdf ir
kt.)

1.21.14.

Is ataskaitos buty galima betarpiskai
atsidaryti sistemos irasus.

1.21.15.

Turi buti galima vienoje ataskaitoje
naudoti  kelis  skirtingus  duomeny
Saltinius, pvz. uzklausos, incidentai,
keitimai, sarankos elementai, sprendéjai
(username)

1.21.16.

Turi buti galima daryti ataskaitas skirtingy
laikotarpiy atzvilgiu: mety, ménesiy,
dieny. Ir laisvai keisti periodus pagal

poreikj.

1.21.17.

Turi buti galima viename brézinyje
sugretinti  skirtingus kokybés rodikliy
(KPI) atvaizdavima, pvz. kiek
uzregistruojama per dieng 1r kiek
1$sprendziama per tg pacig dieng, gedimy
trukmé, sprendimo laikas (nuo priimta iki
pasalinta),filtruojant  pagal pasirinkta
grupe, pagal sprendéja, pagal perduotus
spresti treciai $aliai, pagal gedimo statusa.
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1.22. Reikalavimai mobiliai aplikacijai.
Nr. Reikalavimas NAT is savybés | Sprendimo apraSymas
atitikimas (S, M, (jei savybeé
N) nestandartingé)
1.22.1. | Sistema turi turéti mobilig aplikacya, | S
tinkama naudoti Android, iPhone, iPad
platformose.
1.22.2. | Naudotojas turi galéti keisti jraso statusg ir | M

atlikti tvirtinima.
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UAB “Marval Baltic”

1. Jvadas

KONFIDENCIALU

Siame dokumente pateiktas Naudotojy aptarnavimo tarnybos informacinés sistemos modernizavimo ir
prieziiros paslaugy projekto tiksly suvokimo bei projekto vykdymo koncepcijos aprasymas. Rengiant

dokumentg buvo remiamasi:

e Konkurso dokumentais;

e ,Techniniy sglygy” dokumente 2.2 punkte pateiktais perkamy paslaugy tikslais;
e , Techniniy sglygy” dokumento 3.12 punkte pateiktais Informaciniy technologijy paslaugy valdymo

aprasais ir metodika;

e [ITIL geriausiomis praktikomis;

e UAB ,Marval Baltic” specialisty ilgamete patirtimi diegiant IT paslaugy vadybos sistemas Lietuvos
valstybiniame sektoriuje, pvz. ,Sodra“, Informacijos ir rysiy departamente prie Vidaus reikaly
ministerijos, Muitinés departamente.

2. Terminaiir apibrézimai

ITIL

IT paslaugy valdymo
sistema
Konfigilracijos elementas

Konfigiracijos valdymo
duomeny bazé (angl. CMDB)
VLK

MSM

NAT IS

Paslauga

Procesas

Informacinés technologijos

Paslaugy valdymo teorija, orientuota j darbo optimizavima bei kokybés
uztikrinima informaciniy technologijy paslaugas teikianciose
organizacijose (angl. Information Technology Infrastructure Library)
Programiné jranga, naudojama IT paslaugy teikimo ir IT darbo
organizavimui bei automatizavimui.

Elementas, kuris teikiant paslauga ar paslaugas turi bati kontroliuojamas.
Bet kuris infrastruktiiros komponentas, reikalingas paslaugos teikimui.
Duomeny saugykla konfigaracijos

Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos ministerijos

,Marval Service Management” IT paslaugy valdymo sistema.
Naudotojy aptarnavimo tarnybos informaciné sistema.

Priemoneé suteikianti paslaugos naudotojui verte, pateikiant paslaugos
naudotojui pageidaujamus rezultatus.

Veikly seka, kuri leidzia pasiekti uzsibréztus tikslus.

3. Projekto riziky valdymas
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3.1 Paslaugy valdymo sistemos infrastruktdrinio sprendimo riziky analize

Paslaugy valdymo sistemos infrastruktiros sprendimo riziky analizé pateikiama dokumente ,,Paslaugy
teikimo tvarka“, sk. 6.1.5.

3.2 Paslaugy valdymo sistemos aplikacijy lygio struktdros riziky analizé

Paslaugy valdymo sistemos aplikacijy lygio riziky analizé pateikiama dokumente ,Paslaugy teikimo
tvarka“ sk. 6.2.2.

3.3  Procesy diegimo ir organizacinés rizikos

Procesy diegimo ir organizacinés rizikos pateikiamos Lentelé Nr. 1 Rizika ir valdymo priemonés

Lentelé Nr. 1 Rizika ir valdymo priemonés
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4. Patirties pagrindimas

Lentelé Nr. 3 Patirtis pateikiame pastaryjy mety analogisky IT paslaugy valdymo projekty sarasa,

kuriuose dalyvavo UAB , Marval Baltic” specialisty komanda.

Taip pat prie pateikiamy pasiiilymo dokumenty pridedame klienty patvirtinimus apie sekminga

projekty atlikima:

Dokumentas: VRM_Pazyma apie ivykdytas sutartis-Marval Baltic.

Dokumentas: SEIC_Pazyma apie ivykdyta sutarti_lt.

Dokumentas: Muitine_PPA-2020Q1; Muitine_PPA-2020Q2; Muitine_PPA-2020Q3.

Lentelé Nr. 3 Patirtis

Klientas

Projekto aprasymas

Specialisty komanda

Muitinés departamentas prie
Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos, A. Jaksto g. 1, Vilnius
01105

IT paslaugy valdymo sistemos
diegimas, konfigliravimas ir
integravimas, IT paslaugy
valdymo procesy
automatizavimas Marval MSM
sistemos priemonémis,
sistemos prieziura.

Vilma Domaseviciené:
e Projekto valdymas,
e Marval MSM sistemos
konfigravimas,
e Mokymai,
e Sistemos prieziira.

Lina Vezbickiené:
e Marval MSM sistemos
konfigliravimas,
e Mokymai,
e Sistemos prieziura.

Gytis Juodisius:
e Marval MSM sistemos
diegimas ir konfigliravimas,
e Integracijy diegimas,




UAB “Marval Baltic”

KONFIDENCIALU

e Mokymai,
e Sistemos priezira.

Aleksandra Kovalskaja:
e Marval MSM sistemos
diegimas ir konfigliravimas,
e Sistemos priezira.

Informatikos ir rysiy
departamentas prie VRM,
Sventaragio g. 2, Vilnius

Marval sistemos modifikavimo
paslaugos.

Lina Vezbickiené:
e Projekto valdymas,
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas,
e Mokymai.

Vilma Domaseviciené:
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas.
Gytis Juodisius:
e Marval MSM sistemos
modifikavimas.

Aleksandra Kovalskaja:
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas.

TVUD prie VRM, atstovaujamas
IRD prie VRM

MSM sistemos licencijy
pateikimas, garantiné
prieziura.

Lina Vezbickiené:
e Licencijy pateikimas,
e Sistemos prieziura.

Gytis Juodisius:
e Sistemos priezira.

Aleksandra Kovalskaja:
Sistemos priezitra.

Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdyba prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos,
Konstitucijos pr. 12, Vilnius

Marval MSM sistemos
modifikavimo paslaugos,
sistemos priezilra.

Vilma Domaseviciené:
e Projekto valdymas,
e Marval MSM sistemos
modifikavimas,
e Sistemos priezitra.

Lina Vezbickiené:
e Marval MSM sistemos
modifikavimas,
e Sistemos priezira.
Gytis Juodisius:
e Marval MSM sistemos
modifikavimas,
e Integracijy diegimas,
e Sistemos priezira.

Aleksandra Kovalskaja:
e Marval MSM sistemos
modifikavimas,
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e Sistemos prieZiura.

i

TVUD prie VRM, atstovaujamas
IRD prie VRM

MSM sistemos licencijy
pateikimas, garantiné
priezidra.

Lina VeZzbickiené:
e Licencijy pateikimas,
e Sistemos priezilra.

Gytis Juodisius:
e Sistemos priezilra.

Aleksandra Kovalskaja:
e Sistemos priezilra.

Informatikos ir rysiy
departamentas prie VRM,
Sventaragio g. 2, Vilnius

Sistemos prieZidra (3m.)

Lina Vezbickiené:
e Sistemos prieZidra.

Gytis Juodisius:
e Sistemos priezilra.

Aleksandra Kovalskaja:
e Sistemos priezilra.
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Sakhalin Energy Investment
Company Ltd.

Informatikos ir rysiy
departamentas prie VRM,
Sventaragio g. 2, Vilnius

Marval sistemos modifikavimo
paslaugos, pritaikymas,
integruojant Policijos jstaigose
teikiamas paslaugas j MSM
sistemg, kity jstaigy teikiamy
paslaugy integravimas j MSM
sistema.

Lina Vezbickiené:
e Projekto valdymas,
e Marval MSM sistemos
konfigiiravimas,

e  Mokymai.

Vilma Domaseviciené:
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas.
Gytis Juodisius:
e Marval MSM sistemos
modifikavimas.

Aleksandra Kovalskaja:
e Marval MSM sistemos
konfigliravimas.
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TVUD prie VRM, atstovaujamas
IRD prie VRM

MSM sistemos licencijy
pateikimas, Keitimy valdymo
proceso diegimas, MSM
pritaikymas keitimy valdymui,
IT turto valdymo proceso
diegimas, MSM pritaikymas IT
turto valdymui, Keitimy
valdymo ir IT turto valdymo
ataskaity parengimas,
mokymai, dokumentacijos
parengimas (procediiros,
instrukcijos, mokymy
medZziaga).

Lina VeZbickiené:
e Projekto valdymas,
e IT paslaugy valdymo procesy
diegimas,
e Marval MSM sistemos
konfigliravimas,
e Mokymai,
e Dokumentacijos rengimas,
e Sistemos prieZiura.
Gytis Juodisius:
e Marval MSM sistemos
modifikavimas,
e Sistemos prieZiura.

Aleksandra Kovalskaja:
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas,
e Sistemos prieZiura.

Informatikos ir rysiy
departamentas prie VRM,
Sventaragio g. 2, Vilnius

Papildomy licencijy paketo
pateikimas, duomeny
parengimas ir importavimas,
Paslaugy katalogo diegimas,
dokumentacijos parengimas,
mokymai, sistemos prieZitra (2
m.).

Lina VeZbickiené:
e Projekto valdymas,
e IT paslaugy valdymo procesy
diegimas,
e Marval MSM sistemos
konfigluravimas,
e Mokymai,
e Sistemos priezilra.
Gytis Juodisius:
e Marval MSM sistemos
konfiguravimas,
e Sistemos prieZiura.

Aleksandra Kovalskaja:
e Sistemos prieZiura.

Valstybinio socialinio draudimo
fondo valdyba prie Socialinés
apsaugos ir darbo ministerijos,
Konstitucijos pr. 12, Vilnius

IT paslaugy valdymo sistemos
procesy analizé ir
optimizavimas, IT paslaugy
valdymo sistemos programinés
jrangos diegimas, IT paslaugy

Vilma Domaseviciené:
e IT paslaugy valdymo procesy
optimizavimas ir diegimas,
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas
e Mokymai,
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valdymo sistemos programinés
jrangos pritaikymas, IT
paslaugy valdymo sistemos
programinés jrangos
integravimas, IT paslaugy
valdymo sistemos programinés
jrangos licencijos, IT paslaugy
valdymo sistemos programinés
jrangos prieZzidra.

Sistemos priezilra.

Lina VeZbickiené:

IT paslaugy valdymo procesy
optimizavimas ir diegimas,
Marval MSM sistemos
konfigravimas,

Mokymai,

Sistemos priezilra.

Gytis JuodiSius:

Marval MSM sistemos
diegimas ir konfiguravimas,
Integracijy diegimas,
Mokymai,

Sistemos prieZilra.

Aleksandra Kovalskaja:

Sistemos priezilra.

AB ,Lietuvos geleZinkeliai“,
Mindaugo g. 12, Vilnius

Marval MSM programinés
jrangos atnaujinimas,
Paslaugy katalogo diegimas,
integracijos su monitoringo
sistema diegimas,
administratoriy ir naudotojy
apmokymas, konsultacijos
apimancios atnaujintos
versijos funkcionalumg,
naudojimasi paslaugy
katalogu, naudojimasi
integracija su monitoringo
sistema, procesy veikly
vykdyma.

Garantinés priezitros teikimas.

Vilma Domaseviciené:

Projekto valdymas,

IT paslaugy valdymo procesy
optimizavimas ir diegimas,
Marval MSM sistemos
konfigliravimas.

Lina VeZbickiené:

IT paslaugy valdymo procesy
optimizavimas ir diegimas,
Marval MSM sistemos
konfiglravimas,

Mokymai.

Gytis Juodisius:

Marval MSM sistemos
konfiguravimas,
Integracijy diegimas,
Mokymai,

Sistemos priezilra.
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Informatikos ir rySiy
departamentas prie VRM,
Sventaragio g. 2, Vilnius

Marval MSM programinés
jrangos diegimas ir garantiné
prieZilra.

Vilma Domaseviciené:
e Projekto valdymas,
e Marval MSM sistemos
konfigliravimas,
e Sistemos priefZiura.

Lina VeZbickiené:
e Marval MSM sistemos
konfigliravimas,
e Mokymai,
e Sistemos prieZidra.

AB , Lietuvos geleZinkeliai“,
Mindaugo g. 12, Vilnius

IT paslaugy valdymo procesy
(Incidenty, konfiglracijos,
paslaugy lygio valdymo)
optimizavimas, Keitimy
valdymo proceso diegimas,
Marval MSM sistemos
diegimas minéty procesy
automatizavimui, sistemos
mokymai.

Sistemos prieZilra.

Vilma Domaseviciené:
e Projekto valdymas,

e [T paslaugy valdymo procesy

optimizavimas ir diegimas,
e Marval MSM sistemos
konfiglravimas,
e Sistemos prieZidra.
Lina VeZbickiené:

e [T paslaugy valdymo procesy

optimizavimas ir diegimas,

e Marval MSM sistemos
konfiglravimas,

e Mokymai,

e Sistemos prieZiura.

Gytis Juodisius:
e Integracijy diegimas,
e Sistemos prieZidra.




