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iDRUG informacinės sistemos modifikavimo ir palaikymo paslaugų teikimo sutarties  1 priedas

IDRUG MODIFIKAVIMO IR PALAIKYMO PASLAUGŲ PIRKIMO
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA
1.	Pirkimo objektas

1.1 [bookmark: _Hlk142032516]Pirkimo objektas – Vaistinių preparatų ir medicinos pagalbos priemonių bazinių kainų apskaičiavimo informacinės sistemos (toliau – iDrug informacinė sistema) modifikavimo ir palaikymo paslaugos (toliau – Paslaugos).
2.	Esamos padėties aprašymas

2.1.	iDrug informacinės sistemos paskirtis yra kompensuojamų ir nekompensuojamų vaistų bei kompensuojamų medicinos pagalbos priemonių (MPP) kainų deklaravimas, MPP registravimas, kainynų sudarymas.
2.2.	iDrug informacinę sistemą sudaro šie posistemiai:
2.2.1. Kompensuojamųjų vaistinių preparatų kainų deklaravimo ir kainyno sudarymo posistemis, kurio funkcijos:
2.2.1.1. kainų deklaravimo paraiškų priėmimas;
2.2.1.2. kompensuojamojo vaistinio preparato bazinės kainos apskaičiavimas;
2.2.1.3. paciento priemokos už kompensuojamąjį vaistinį preparatą, kurio bazinė kaina kompensuojama 100 proc., apskaičiavimas;
2.2.1.4. paciento priemokos už kompensuojamąjį vaistinį preparatą, kurio bazinė kaina kompensuojama 50 proc., apskaičiavimas;
2.2.1.5. kompensuojamojo vaistinio preparato kainų, galiojančių referencinėse šalyse, vidurkio apskaičiavimas;
2.2.1.6. atitinkamo metų pusmečio kompensuojamųjų vaistinių preparatų kainyno sudarymas.
2.2.2. Nekompensuojamųjų vaistinių preparatų kainų deklaravimo ir kainyno sudarymo posistemis, kurio funkcijos:
2.2.2.1. kainų deklaravimo paraiškų priėmimas;
2.2.2.2. nekompensuojamųjų vaistinių preparatų didžiausių didmeninių ir mažmeninių kainų apskaičiavimas
2.2.2.3. nekompensuojamojo vaistinio preparato kainų, galiojančių referencinėse šalyse, vidurkio apskaičiavimas;
2.2.2.4. nekompensuojamųjų vaistinių preparatų kainyno sudarymas.
2.2.3. MPP posistemis, kurio funkcijos:
2.2.3.1. MPP registravimas;
2.2.3.2. MPP registravimo bei kainų deklaravimo paraiškų priėmimas;
2.2.3.3. kompensuojamos MPP bazinės kainos apskaičiavimas
2.2.3.4. paciento priemokos už kompensuojamąją MPP, kurios bazinė kaina kompensuojama 100 proc., apskaičiavimas;
2.2.3.5. atitinkamų metų kompensuojamųjų MPP kainyno sudarymas.
2.2.4. iDrug informacinės sistemos administravimo posistemis, kurio funkcijos:
2.2.4.1. sistemos išorinių naudotojų administravimas: naujų naudotojų duomenų įvedimas, jau esamų koregavimas ir šalinimas, teisių suteikimas;
2.2.4.2. klasifikatorių palaikymas;
2.2.4.3. sistemoje naudojamų parametrų nustatymas.
2.2.5. Viešas iDrug informacinės sistemos puslapis kompensuojamųjų ir nekompensuojamųjų vaistinių preparatų bei MPP kainynų informacijos publikavimui.
  
2.3. iDrug informacinė sistema duomenis gauna iš:
2.3.1. Vaistinių preparatų informacinės sistemos VAPRIS;
2.3.2. Privalomojo sveikatos draudimo informacinės sistemos SVEIDRA.
2.4. iDrug informacinė sistema duomenis perduoda į:
2.4.1. Privalomojo sveikatos draudimo informacinę sistemą SVEIDRA;
2.4.2. Elektroninės sveikatos ir paslaugų bendradarbiavimo informacinei sistemai ESPBI.
 2.5. iDrug informacinė sistema sukurta SAP HANA platformoje.
3.	Perkamos Paslaugos ir apimtis

3.1.	Sutartis sudaroma 12 (dvylikos) mėnesių laikotarpiui su galimybe ją pratęsti du kartus po 12 mėnesių, neviršijant bendro 36 (trisdešimt šešių) mėnesių iDrug modifikavimo ir palaikymo viešojo pirkimo sutarties laikotarpio ir bendros Sutarties kainos. Suteiktoms paslaugoms suteikiama 12 (dvylikos) mėnesių garantija.
3.2.	Paslaugų tikslai – užtikrinti tinkamą iDrug informacinės sistemos veikimą/palaikymą ir modifikavimą (tobulinimą, naujų funkcijų kūrimą).
3.3.	iDrug informacinės sistemos modifikavimo paslaugų apimtis yra 5000 (penki tūkstančiai) darbo valandų per visą pirkimo sutarties laikotarpį (įskaitant pratęsimus) ir šios paslaugos bus teikiamos pagal Valstybinės ligonių kasos prie Sveikatos apsaugos ministerijos (toliau – VLK, Perkančioji organizacija arba Užsakovas) poreikį. Užsakovas neįsipareigoja užsakyti maksimalų darbo valandų skaičių.
4.	Bendros sąlygos

4.1.	Tiekėjas/išorinis paslaugų teikėjas (toliau – Paslaugų teikėjas), teikdamas Paslaugas privalo vadovautis:
4.1.1.	Šios techninės specifikacijos 6.1.1 -6.1.9 punktuose nurodytais teisės aktais;
4.1.2.	Informacinių technologijų paslaugų valdymo metodika, patvirtinta Informacinės visuomenės plėtros komiteto prie Susisiekimo ministerijos direktoriaus 2013 m. birželio 19 d. įsakymu Nr. T-83 „Dėl Informacinių technologijų paslaugų valdymo metodikos patvirtinimo“.
4.2.	Nuosavybės teisės ir visos autorių turtinės teisės į – Paslaugų teikėjo pirkimo sutarties vykdymo metu sukurtą programinę įrangą, įskaitant programinės įrangos išeities kodą, ir dokumentus, pereina Užsakovui nuo paslaugų perdavimo – priėmimo akto pasirašymo datos.
4.3.	Paslaugų teikimo metu Paslaugų tiekėjas privalo derinti veiksmus ir sprendimus su projekto vykdymo laikotarpiu vykstančiais kitais projektais, vykdomais pagal kitas sutartis, VLK informacinių technologijų techninės ir technologinės infrastruktūros pokyčiais ir kitų VLK informacinių sistemų plėtra.
5.	Garantijai taikomi reikalavimai

5.1.	Visiems Paslaugų rezultato elementams (sudėtinėms dalims), kuriems pagal Civilinį kodeksą galima sutartiniu įsipareigojimu suteikti kokybės garantijos terminą, pirkimo sutartimi suteikiamas 12 mėnesių kokybės garantijos terminas, kurio pradžia laikoma perdavimo – priėmimo akto pasirašymo diena. Kokybės garantija turi būti taikoma:
5.1.1.	visiems iDrug informacinės sistemos modifikavimo metu sukurtiems iDrug sistemos komponentams;
5.1.2.	Paslaugų teikimo metu apkeistų iDrug informacinės sistemos komponentų suderinamumui tarpusavyje ir su kitais (jau esančiais) iDrug informacinės sistemos komponentais;
5.1.3.	iDrug informacinės sistemos komponentų tarpusavio apjungimo, diegimo paslaugoms;
5.1.4.	bet kokiems įsikišimams į programinės įrangos ir/ar atskirų jos elementų sandarą, kurie galėtų įtakoti (pakeisti, sutrikdyti) informacinės sistemos ir/ar jos elementų veikimą, turėtų įtakos programinės įrangos ir/ar jos elementų funkcionavimui, tikslumui, saugumui, kokybei, tinkamumui, integracijai, naudotojo darbui su programine įranga ir/ar jos elementais, neigiamai paveiktų (sugadintų, sunaikintų, sumažintų saugumą) programoje sukauptus ir saugomus ir naujai įvedamus duomenis ir informaciją, turėtų neigiamos įtakos (sutrikdytų, pakeistų) kitų, pagalbinių ir/ar nepriklausomų, programų ir programinės įrangos veiklai.
5.2.	Kokybės garantija apima sugadintų ir prarastų iDrug informacinės sistemos duomenų atstatymą, kai gedimo priežastis yra Paslaugų tiekėjo įdiegtų priemonių netinkamas veikimas arba neveikimas. 
5.3.	Paslaugų teikėjo atsakomybė už kokybės garantiją užtikrinama taip, kaip numato Civilinis kodeksas, t. y. nėra nustatyti jokie kiti Paslaugų teikėjo suteikiamos kokybės garantijos užtikrinimo ar atsakomybės už kokybės garantiją apribojimai. Kokybės garantijos termino eiga sustabdoma laikotarpiui nuo pranešimo apie Paslaugų rezultato elemento trūkumą iki tokio Paslaugų rezultato elemento trūkumo pašalinimo momento. Jeigu tam tikriems Paslaugų rezultato elementams gamintojas standartiškai suteikia ilgesnį kokybės garantijos terminą, taikomas toks ilgesnis kokybės garantijos terminas. Kokybės garantiniai įsipareigojimai negali būti skaidomi į atskirus garantinius įsipareigojimus atskiriems funkciškai glaudžiai tarpusavyje susijusiems iDrug informacinės sistemos komponentams, kas taip pat reiškia, kad:
5.3.1.	baziniam funkcionalumui (moduliams, užtikrinantiems kitų modulių sąveiką, aprūpinantiems pastaruosius reikiama informacija, leidžiantiems valdyti kitų modulių funkcionavimą ir pan.) garantiniai įsipareigojimai taikomi ne trumpiau nei vėliausiai pasibaigiantys garantiniai įsipareigojimai priklausomiems moduliams (kad nesusidarytų situacija, kai garantiniai įsipareigojimai taikomi priklausomam elementui, kai tuo tarpu jo funkcionavimui būtinam elementui garantiniai įsipareigojimai netaikomi).
5.4.	Vykdydamas numatytas iDrug informacinės sistemos keitimo (modifikavimo) paslaugas, nurodytas šios techninės specifikacijos 6 skyriuje, Paslaugų teikėjas turi naudoti Užsakovo turimą taikomąją programinę įrangą ir jos kūrimo infrastruktūrą. Jeigu aplikacijos veikimui užtikrinti Paslaugų teikėjas ketina siūlyti kitą programinę įrangą nei Užsakovo turima, Paslaugų teikėjas įsipareigoja ją pateikti Užsakovui neatlygintinai.
5.5.	iDrug informacinės sistemos naudojama licencijuojama taikomoji programinė įranga. Jeigu Užsakovas pageidaus plėsti/keisti iDrug informacinės sistemos taip, kad bus reikalingos papildomos naudojamos taikomosios programinės licencijos, Užsakovas įsipareigoja papildomų licencijų kaštus padengti savo lėšomis.
5.6.	Jei Paslaugų rezultato elementų, kurių kokybės garantinius įsipareigojimus pagal pirkimo sutartį vykdo vienas Paslaugų teikėjas, modifikavimą atliko kitas Paslaugų teikėjas, pastarajam pereina visi funkciškai glaudžiai tarpusavyje susijusių Paslaugų rezultato elementų kokybės garantiniai įsipareigojimai.
5.7.	Kokybės garantijos termino metu Paslaugų teikėjas, pagal gautą Užsakovo pranešimą, privalo savo lėšomis ir neatlygintinai pašalinti Paslaugų rezultato elementų (Paslaugų teikėjo pateiktų ar sukurtų) trūkumus. Reakcijos ir neatitikimų šalinimo laikas turi būti toks, kad Paslaugų rezultatas galėtų dirbti realaus laiko režimu, kai to reikalaujama pagal iDrug informacinės sistemos specifikaciją. Jeigu Paslaugų teikėjas neatitikimų šalinimo procese neužtikrina Paslaugų rezultato darbo realaus laiko režimu, ir dėl to Užsakovas pašalina neatitikimus be Paslaugų teikėjo, su tuo susijusias Užsakovo išlaidas nedelsiant įsipareigoja padengti Paslaugų teikėjas. 
6.	Duomenų saugos ir informacijos konfidencialumo reikalavimai

6.1.	Paslaugų teikėjas, vykdydamas Paslaugas, turi atitikti nustatytus valstybės IS kūrimo, modifikavimo, techninės priežiūros, asmens duomenų konfidencialumo, prieinamumo, vientisumo ir informacijos saugos reikalavimus, kurie taikomi antros kategorijos valstybės IS, ir vadovautis:
6.1.1.	Lietuvos Respublikos elektroninių ryšių įstatymu;
6.1.2.	Valstybės informacinių išteklių valdymo įstatymu, jo poįstatyminių teisės aktų nuostatomis ir Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo ir jo įgyvendinamųjų teisės aktų nuostatomis;
6.1.3.	Valstybės informacinių sistemų steigimo, kūrimo, modernizavimo ir likvidavimo tvarkos aprašu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2013 m. vasario 27 d. nutarimu Nr. 180 „Dėl Valstybės informacinių sistemų steigimo, kūrimo, modernizavimo ir likvidavimo tvarkos aprašo patvirtinimo“;
6.1.4.	Bendrųjų elektroninės informacijos saugos reikalavimų aprašu, Saugos dokumentų turinio gairių aprašu, patvirtintais Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2013 m. liepos 24 d. nutarimu Nr. 716 „Dėl Bendrųjų elektroninės informacijos saugos reikalavimų aprašo ir Saugos dokumentų turinio gairių aprašo patvirtinimo““;
6.1.5.	Organizacinių ir techninių kibernetinio saugumo reikalavimų, taikomų kibernetinio saugumo subjektams, aprašu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“;
6.1.6. Informacinių technologijų saugos atitikties vertinimo metodika, patvirtinta Lietuvos krašto apsaugos ministro 2020 m. gruodžio 4 d. įsakymu Nr. V-941 „Dėl Informacinių technologijų saugos atitikties vertinimo metodikos patvirtinimo";	
6.1.7.	Valstybės informacinių sistemų gyvavimo ciklo valdymo metodika, patvirtinta Informacinės visuomenės plėtros komiteto prie susisiekimo ministerijos direktoriaus 2014 m. vasario 25 d. įsakymu Nr. T-29 „Dėl Valstybės informacinių sistemų gyvavimo ciklo valdymo metodikos patvirtinimo“;
6.1.8.	Standartais LST ISO / IEC 12207, LST ISO / IEC 27001, LST ISO / IEC 27002 arba lygiavertėmis informacijos saugą užtikrinančiomis priemonėmis;
6.1.9.	kitais Lietuvos Respublikos teisės aktais, reglamentuojančiais duomenų saugą.
6.2.	Pirkimo sutarties sąlygas ir reikalavimus Paslaugų teikėjas privalo vykdyti vadovaudamasis Užsakovo teisės aktų nuostatomis, reglamentuojančiomis duomenų saugą.
6.3.	Paslaugų teikėjui neskelbtina informacija teikiama tik tokios apimties, kuri būtina Paslaugoms atlikti. Paslaugų teikėjo darbuotojai pasirašo duomenų konfidencialumo išsaugojimo pasižadėjimus. Paslaugų teikėjas turi imtis visų priemonių gautai informacijai apsaugoti, todėl Paslaugų teikėjui nustatomi tokie pagrindiniai reikalavimai: 
6.3.1.	neskleisti ir neperduoti kitiems fiziniams ar juridiniams asmenims iš Užsakovo gautos informacijos, užtikrinti tinkamą jos saugą, laikyti ją paslaptyje net pasibaigus pirkimo sutarties galiojimui;
6.3.2.	Paslaugų teikėjas turi užtikrinti ir garantuoti, kad Paslaugų teikėjo darbuotojai, kurie atliks Paslaugų, saugos iDrug informacinės sistemos naudojamų duomenų paslaptį tiek Paslaugų teikimo metu, tiek perėjus dirbti į kitas pareigas, tiek pasibaigus Paslaugų teikimo sutarčiai, tiek pasibaigus Paslaugų teikėjo darbuotojų darbo ar kitokiems santykiams su Paslaugų teikėju;
6.3.3.	apie informacijos paskleidimo ar perdavimo kitiems fiziniams ar juridiniams asmenims faktą nedelsiant raštu informuoti Užsakovą ir imtis visų būtinų veiksmų užkirsti kelią tolesniam informacijos paskleidimui;
6.3.4.	atlyginti dėl informacijos neteisėto paviešinimo kilusius nuostolius. 
6.4.	Paslaugų teikėjui prieiga prie iDrug informacinės sistemos aplinkų ir serverių suteikiama Užsakovo nustatyta tvarka.
6.5.	Paslaugų teikėjas privalo savo sąskaita ištaisyti visas jo sukurtų ar  modernizuotų iDrug informacinės sistemos funkcionalumų klaidas. O jeigu dėl tokių klaidų buvo pažeista iDrug informacinės sistemos ir (ar) kitų valstybės informacinių sistemų saugumas, jam turės būti taikomos pirkimo sutartyje numatytos sankcijos.
6.6.	Visi informacinių sistemų naudotojų administravimo ir informacijos saugumo reikalavimai, taikomi Paslaugų teikėjui, yra taikomi ir jo subrangovams.
6.7.	Siūlomi saugumo sprendimai turi atitikti Užsakovo teisės aktuose numatytus reikalavimus, susijusius su duomenų saugumu, ir užtikrinti Užsakovo infrastruktūros ir duomenų saugą.
7.	Paslaugų aprašymas

7.1.	VLK perka Paslaugas, apimančias visą iDrug informacinės sistemos ir jos integracijų funkcionalumą per visą pirkimo sutarties galiojimo laikotarpį. 
7.2.	Paslaugos apibrėžiamos, kaip:
7.2.1.	naujo funkcionalumo kūrimas;
7.2.2.	naujų ataskaitų realizavimas arba esamų ataskaitų perdarymas pasikeitus teisės aktų reikalavimams;
7.2.3.	esamo iDrug informacinės sistemos funkcionalumo modifikavimas, sukeliantis esminius pakeitimus iDrug informacinės sistemos įgyvendintuose veiklos procesuose ir jų realizavimo priemonėse;
7.2.4.	sutrikimų šalinimas, iDrug informacinės sistemos veikimo atstatymas (bendradarbiaujant su VLK administratoriais).
7.3.	Paslaugų teikėjas teikia Paslaugas pagal VLK Naudotojų aptarnavimo tarnybos informacinėje sistemoje registruotus pagalbos prašymus.
8. Reikalavimai modifikavimo paslaugų teikimui

[bookmark: _Hlk154067138]8.1. iDrug informacinės sistemos modifikavimo paslaugos teikiamos pagal VLK direktoriaus 2022 m. gruodžio 15 d. įsakymu Nr. 1K-374 „Dėl Valstybinės ligonių kasos prie sveikatos apsaugos ministerijos direktoriaus 2016 m. vasario 11 d. įsakymo Nr. 1K-47 „Dėl Valstybinės ligonių kasos prie sveikatos apsaugos ministerijos ir teritorinių ligonių kasų projektų valdymą reglamentuojančių teisės aktų ir projektų valdymo organizacinės struktūros patvirtinimo“ pakeitimo“ patvirtinta informacinių technologijų projektų valdymo tvarkos aprašą:
	8.1.1. VLK atsakingas asmuo pateikia Paslaugų teikėjo paskirtam asmeniui iDrug informacinės sistemos modifikavimo paslaugų užsakymą (toliau – Plėtros užsakymas);
	8.1.2. Paslaugų teikėjas įvertina ir aprašo iDrug informacinės sistemos modifikavimo užsakymo realizavimo būdą bei paslaugų apimtį, nurodo paslaugos suteikimo trukmės įvertį darbo valandomis ir pateikia VLK atsakingam asmeniui; 
	8.1.3. VLK, įvertinusi Paslaugų teikėjo pateiktą iDrug informacinės sistemos modifikavimo užsakymo realizavimo būdą ir paslaugų apimties įvertinimą, pateikia pastabas dėl VLK galimai nepriimtino sprendimo, jo apimties ar įgyvendinimo laiko. Priklausomai nuo pastabų pobūdžio, derinamas iDrug informacinės sistemos modifikavimo užsakymo pataisymo terminas.
	8.1.4. VLK suderinus iDrug informacinės sistemos modifikavimo užsakymo dokumentą, Paslaugų teikėjas atlieka programinės įrangos kūrimo ir testavimo veiklas ir informuoja VLK atsakingą asmenį apie užsakymo rezultatų pateikimą VLK testavimui.
8.2. Sukūrus naują funkcionalumą ar atlikus esminius pakeitimus iDrug informacinės sistemos įgyvendintuose veiklos procesuose ar jų realizavimo priemonėse Paslaugų teikėjas parengia, suderina ir pateikia tvirtinimui Perkančiajai organizacijai:
	8.2.1. funkcinio modulio aprašymą, jeigu buvo keičiamas modulio funkcionalumas;
	8.2.2. sąsajų aprašymą, jei buvo keičiamos sąsajos;
	8.2.3. sistemos naudotojų vadovo pakeitimą, jeigu buvo keičiamas modulio funkcionalumas;
	8.2.4. instaliavimo instrukciją (pagal poreikį);
	8.2.5. administratoriaus vadovo pakeitimą, jeigu dėl atliktų darbų administratoriaus vadovas turėjo būti keičiamas.
9.	Reikalavimai sutrikimų šalinimui 

9.1.	Sutrikimas – tai:
•	visiškas arba dalinis atnaujintos iDrug informacinės sistemos darbo sutrikimas, kai ji nebeatlieka tų funkcijų, kurias atlikdavo iki sutrinkant darbui;
•	klaida atnaujintos iDrug informacinės sistemos realizavimo priemonėse, dėl kurios visai arba iš dalies neįmanoma atlikti tam tikrų funkcijų arba šios funkcijos pateikiami rezultatai yra klaidingi.
9.2.	Reakcijos laikas – laikas nuo momento, kai Perkančioji organizacija praneša Paslaugų teikėjui apie sutrikimą, iki laiko momento, kai Paslaugų teikėjas realiai pradeda teikti sutrikimo šalinimo paslaugas, prieš tai patvirtinęs informacijos apie sutrikimą gavimą.
9.3.	Sutrikimo pašalinimo laikas – laikas nuo momento, kai baigėsi Reakcijos laikas, iki momento, kai sutrikimo pašalinimo faktas patvirtinamas Perkančiosios organizacijos atstovo. Reakcijos laikas ir sutrikimo pašalinimo laikas priklauso nuo sutrikimo tipo, kuris nustatomas pagal sutrikimo įtaką Lietuvos Respublikos sveikatos apsaugos ministerijos ir jos reguliavimo srities įstaigų veiklai ir pagal tai, kiek naudotojų patiria sutrikimus.
9.4.	Sutrikimų tipai:
•	kritiniai, kai Perkančioji organizacija negali vykdyti jai priskirtų Lietuvos Respublikos įstatymų ir Europos Sąjungos teisės aktų deleguotų funkcijų:
- neveikia visa sistema ir nė vienas naudotojas negali naudotis iDrug informacinės sistemos paslaugomis ir (arba) ( ir)
- neveikia sistemos komponentai, sąveikaujantys su integruotos VLK sistemomis ir (arba) išorinėmis sistemomis;
- neveikia sistemos komponentai, atliekantys Lietuvos Respublikos įstatymų bei Europos Sąjungos teisės aktų priskirtų funkcijų vykdymą ir nėra kitų sutrikimo išsprendimo galimybių;
•	svarbūs, kai neveikia arba netinkamai veikia atitinkamas funkcijas atliekantys iDrug informacinės sistemos komponentai ir nėra kitų sutrikimo išsprendimo galimybių;
•	vidutiniai, kai naudotojai negali naudotis arba gali tik iš dalies naudotis tam tikromis iDrug informacinės sistemos funkcijomis arba sistemos funkcijos atliekamos nekorektiškai, bet yra laikini sutrikimo sprendimo būdai;
•	maži – visi nedideli nesklandumai, neturintys įtakos veiklos procesams.
9.5.	Kiekvienam sutrikimo tipui priskiriamas atitinkamas prioritetas. Kiekvienam prioritetui nustatytas reakcijos laikas ir laiko limitas, skirtas sutrikimui pašalinti:

	Sutrikimo tipas
	Prioritetas
	Reakcija
	Sutrikimo pašalinimo laikas

	Kritinis
	Kritinis
	iki 1 darbo* valandos.
	4 darbo* valandos

	Svarbus
	Aukštas
	iki 2 darbo* valandų.
	1 darbo* diena

	Vidutinis
	Vidutinis
	iki 1 darbo* dienos
	5 darbo* dienos

	Mažas
	Žemas
	iki 3 darbo* dienų
	10 darbo* dienų


* Perkančiosios organizacijos darbo valandos arba dienos
9.6.	Sutrikimo prioritetą nustato Perkančioji organizacija, Paslaugų teikėjo siūlymu sutrikimo prioritetas gali būti tikslinamas. Jeigu sutrikimo neįmanoma pašalinti per nustatytą sutrikimo pašalinimo laiką, Paslaugų teikėjas privalo apie tai nedelsdamas informuoti Perkančiąją organizaciją, pateikti ir suderinti naują sutrikimo šalinimo terminą. 
_____________



