1 priedas

VERSLO VALDYMO INFORMACINĖS SISTEMOS (VVIS) IR OPERATYVAUS NEKILNOJAMOJO TURTO VALDYMO INFORMACINĖS SISTEMOS (ONTVIS I) PALAIKYMO IR KONSULTAVIMO PASLAUGŲ TECHNINĖ SPECIFIKACIJA 

1. BENDRA INFORMACIJA APIE VVIS/ONTVIS (I)

1.1. Valstybės įmonė Turto bankas (toliau – Perkančioji organizacija arba Turto bankas) 2019 m. trečiąjį ketvirtį įgyvendino Verslo valdymo informacinės sistemos (toliau – VVIS) ir Operatyvaus nekilnojamojo turto valdymo informacinės sistemos (turto informacijos, kaštų alokavimo ir sąskaitų išrašymo, turto naudotojų ir paslaugų teikėjų sutarčių valdymo funkcinių sričių) (toliau – ONTVIS (I)) įdiegimą. Minėtos informacinės sistemos veikia ir yra licencijuojamos Labbis 4.PRO programinės įrangos pagrindu. Šiuo pirkimu Perkančioji organizacija ketina įsigyti toliau šioje techninėje specifikacijoje nurodytas VVIS ir ONTVIS (I) palaikymo ir konsultavimo paslaugas (toliau bendrai – Paslaugos). 
1.2. Perkančioji organizacija turi licenciją suteikiančią teisę dirbti neribotam kiekiui Perkančiosios organizacijos autentifikuotų vartotojų su Labbis 4.PRO programine įranga (VVIS ir ONTVIS (I)) (toliau – Licencija) su Licencijos palaikymu.  Licencinės programinės įrangos išeities kodai Perkančiajai organizacijai nėra perduoti. Perkančiosios organizacijos turimos teisės yra nurodytos 2018-02-26 sutartyje su UAB „LABBIS“, kurios turinys yra viešai prieinamas toliau nurodytu adresu: http://www.cvpp.lt/index.php?option=com_vptpublic&task=sutartys&Itemid =109&filter_show=1&filter_limit=10&vpt_unite=&filter_tender=&filter_number=&filter_proctype=&filter_authority=Turto+bankas&filter_jarcode=&filter_purchaseCode=&filter_cpv=&filter_valuefrom=&filter_valueto=&filter_contractdate_from=&filter_contractdate_to=&filter_expirationdate_from=&filter_expirationdate_to=&filter_supplier=labbis&filter_supplier_jarcode=&filter_agreement_type=. 

2. BENDRI REIKALAVIMAI PASLAUGOMS

2.1. Paslaugos teikiamos visoms VVIS ir ONTVIS (I) komponentėms, kurias naudoja Perkančioji organizacija: administravimo (programinių ir techninių komponenčių, iš kurių yra sudarytos sistemos ir visų integracinių sąsajų), eksploatavimo, modifikavimų siūlymų, naudotinų technologinių sprendimų klausimais.
2.2. Pagal Perkančios organizacijos teikiamus paklausimus teikėjas turės teikti palaikymo ir konsultavimo paslaugas VVIS/ONTVIS (I) ir jos sudedamąsias dalis taip, kad jos savo darbo našumu bei funkcionalumu tenkintų naudotojų poreikius, atitiktų galiojančių ir ruošiamų LR teisės aktų nuostatas, Perkančios organizacijos veiklos procesus.
2.3. Tiekėjo pagal sutartį teikiamos Paslaugos neturi kelti grėsmės nacionaliniam saugumui. Tiekėjas teikdamas pasiūlymą ir pasirašydamas sutartį patvirtina, kad jo siūlomos palaikymo ir konsultavimo paslaugos nekelia grėsmės nacionaliniam saugumui (Vadovaujantis LR Viešųjų pirkimų įstatymo 37 straipsnio 9 dalimi), t.y.:
2.3.1 Tiekėjas patvirtina, kad tiekėjas ar jį kontroliuojantis asmuo nėra registruotas (jeigu gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo yra fizinis asmuo – nuolat gyvenantis ar turintis pilietybę) Lietuvos Respublikos viešųjų pirkimų įstatymo 92 straipsnio 14 dalyje numatytame sąraše nurodytose valstybėse ar teritorijoje (https://e-seimas.lrs.lt/rs/lasupplement/TAD/1a061730b0c711ecaf79c2120caf5094/aa495c42b12a11ecaf79c2120caf5094/ );  
2.3.2 Tiekėjas patvirtina, kad palaikymo ir konsultavimo paslaugos nebus vykdomos subjektų, kurie yra iš Lietuvos Respublikos viešųjų pirkimų įstatymo 92 straipsnio 14 dalyje numatytame sąraše nurodytų valstybių ar teritorijų (https://e-seimas.lrs.lt/rs/lasupplement/TAD/1a061730b0c711ecaf79c2120caf5094/aa495c40b12a11ecaf79c2120caf5094/ ).
2.4. [bookmark: _Hlk73695528]Sutarties galiojimo laikotarpiui tiekėjas:
2.4.1. turės paskirti projekto vadovą, kuris bus atsakingas už Paslaugų organizavimą, koordinavimą su Perkančiosios organizacijos atsakingais specialistais; 
2.4.2. pasibaigus atitinkamam VVIS ir ONTVIS (I) Paslaugų teikimo mėnesiui, pateiks Perkančiajai organizacijai ataskaitą apie faktiškai per praėjusį mėnesį suteiktas VVIS ir ONTVIS (I) palaikymo ir konsultavimo paslaugas;
2.4.3. Paslaugas teiks pagal tokios apimties dokumentaciją, kokią pateikia Perkančioji organizacija, bet esant poreikiui vien ja neapsiribojant;
2.4.4. įsipareigoja Paslaugoms naudoti tik legalią ir su Perkančiąja organizacija suderintą programinę įrangą; 
2.4.5. įpareigoja užtikrinti Perkančios organizacijos tvarkomų duomenų (informacijos) saugumą ir konfidencialumą;
2.4.6. įsipareigoja ne vėliau kaip per 30 kalendorinių dienų nuo sutarties įsigaliojimo dienos parengti ir pateikti Perkančiajai organizacijai „Sistemos architektūros aprašymą“, kurio forma pateikiam 10 priede. Dokumentas turi būti atnaujinamas ne rečiau kaip kartą per pusmetį arba po esminių sistemos pakeitimų, bei peržiūrimas ir suderintas Tiekėjo kartu su Perkančiąja organizacija. Tiekėjas įsipareigoja šį dokumentą palaikyti aktualų visą Sutarties galiojimo laikotarpį, atnaujindamas jį po kiekvieno esminio sistemos keitimo, funkcionalumo papildymo ar techninės infrastruktūros pakeitimo. Dokumentas turi būti pateiktas redaguojamu formatu, ir jis tampa sutarties priedu;
2.4.7. Pagal Perkančiosios organizacijos poreikį priims užklausas, susijusias su Sutartyje nurodytų paslaugų teikimu ir jų kokybe, per Užsakovo nurodytas priemones ir nedelsiant, bet visais atvejais ne vėliau nei per 3 (tris) darbo dienas teiks atsakymus į kiekvieną pateiktą užklausą žodžiu ar raštu;
2.4.8.  Paslaugas teiks pagal Sutarties sąlygas ir Perkančiosios organizacijos teisėtus nurodymus, veikiant sąžiningai ir protingai, kad tai labiausiai atitiktų Perkančiosios organizacijos interesus.
2.5. Paslaugos turi būti teikiamos, vadovaujantis:
2.5.1. Lietuvos Respublikos valstybės informacinių išteklių valdymo įstatymu;
2.5.2. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dėl laisvo tokių duomenų judėjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas);
2.5.3. Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymu;
2.5.4. 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“ ir kitais, su Paslaugų teikimu susijusiais, teisės aktų reikalavimais.

3. VVIS IR ONTVIS (I) SISTEMŲ PALAIKYMO IR KONSULTAVIMO PASLAUGOS

3.1. Palaikymo paslaugų sąrašas:
3.1.1. Programinės įrangos naujinimo paslaugos – tiekėjo iniciatyva vykdomi programinės įrangos naujinimai;
3.1.2. Programos testavimo paslaugos – programinės įrangos testavimo paslaugos siekiant išsiaiškinti galimus sutrikimus. Vykdoma tiekėjo aplinkoje, prieš atliekant naujinimo darbus Perkančiosios organizacijos aplinkoje;
3.1.3. Programinės įrangos sutrikimų/incidentų šalinimas;
3.2. Konsultavimo paslaugų sąrašas:
3.2.1. Konsultavimo paslaugos nuotoliniu būdu – Perkančiosios organizacijos darbuotojų konsultacijos prisijungus prie VVIS ir ONTVIS (I) sistemos ar darbuotojo darbo vietos;
3.2.2. Konsultacijos telefonu – Perkančiosios organizacijos darbuotojų konsultacijos neprisijungus prie VVIS IR ONTVIS (I) sistemos ar darbuotojo darbo vietos.
3.3. Palaikymo paslaugų ir Konsultavimo paslaugų apimtys per mėnesį nėra ribojamos. 
3.4. Konsultacijos teikiamos telefonu ir/arba Klientų aptarnavimo sistemoje (angl. Help Desk). Perkančioji organizacija nori atkreipti dėmesį į tai, kad Sutarties galiojimo metu planuoja įsidiegti savo Klientų aptarnavimo sistemą, kurioje būtų registruojamos visos konsultacijos bei incidentai, susiję su šiuo pirkimu.
3.5. Incidentų šalinimas turi būti pradedamas per toliau nustatytą reagavimo į pranešimą apie sistemos sutrikimą laiką (reakcijos laikas) ir atliktas per nustatytą incidento pašalinimo laiką.
3.6. Reakcijos laikas ir incidento pašalinimo laikas priklauso nuo incidento tipo, kuris nustatomas pagal incidento įtaką Perkančiosios organizacijos veiklai.
3.7. Tiekėjas įsipareigoja reaguoti į sutrikimus ir juos pašalinti laiku. Sutrikimų/incidentų šalinimo laikai:

	Incidento tipas
	Poveikio aprašymas
	Reakcijos laikas darbo val.
	Sprendimo laikas darbo val.

	Kritinis
	Kritinio lygio incidentą nusako šios charakteristikos:
	4
	8

	
	- Užsakovas naudoja VVIS / ONTVIS (I) pagrindinei veiklai;
	
	

	
	-         Klaidingai veikia sistemos komponentė, kritiškai įtakojanti teisės aktuose nustatytus veiklos procesus, ir nėra kitų problemos išsprendimo galimybių;
	
	

	
	-         sistemos veikimo sulėtėjimas – daugiau nei 200 proc., lyginant su standartine greitaveika
	
	

	
	-         Sistema arba kritinis jos funkcionalumas neveikia; 
	
	

	
	-         Užfiksuotas duomenų praradimas arba duomenų sugadinimas;
	
	

	
	-         Užsakovas negali tęsti veiklos.
	
	

	Svarbus
	Svarbaus lygio incidentą nusako šios charakteristikos:
	8
	16

	
	-         Dalis VVIS / ONTVIS (I) funkcionalumo neveikia arba duoda klaidingą rezultatą tačiau yra alternatyvus funkcionalumas/kelias klaidos apėjimui;
	
	

	
	-         VVIS / ONTVIS (I) sutrikimas neįtakoja Kliento pagrindinės veiklos.
	
	

	
	-         VVIS / ONTVIS (I) veikimo sulėtėjimas – daugiau nei 100 proc., lyginant su standartine greitaveika
	
	

	Minimalus
	Minimalaus poveikio incidentą nusako šios charakteristikos:
	16
	24

	
	-         VVIS / ONTVIS (I) veikia ir Užsakovas gali vykdyti savo veiklą;
	
	

	
	-         Klaidos pranešimas yra VVIS / ONTVIS (I), tačiau yra alternatyvus funkcionalumas/kelias klaidos apėjimui;
	
	

	
	-         Neteisinga VVIS / ONTVIS (I) veiksena nedaranti poveikio kitų funkcijų veikimui ir neįtakojantis rezultatų teisingumo; 
	
	

	
	-         Klausimai apie VVIS / ONTVIS (I)  funkcionalumą ar jos konfigūraciją.
	
	

	Nominalus
	Nominalaus poveikio problemą nusako šios charakteristikos:
	12
	48

	
	-         Klausimas dėl VVIS funkcionalumo;
	
	

	
	-         Klausimas ar poreikis VVIS vystymui ar kito tipo paslaugoms;
	
	

	
	-         VVIS patobulinimo užklausa.
	
	



3.8. Tiekėjui nepašalinus incidentų per numatytą laikotarpį, mažinamas tiekėjui mokamas Paslaugos įkainis:
	Incidento tipas
	Kompensacijos dydis

	Kritinis
	[bookmark: _Hlk75862702]Jeigu gedimas nepašalinamas per maksimalų gedimų šalinimo laiką ir nėra sutarta kitaip kiekviena sekanti darbo valanda tiekėjui mokamą įkainį papildomai mažina 3% nuo tiekėjui mokamo įkainio per 1 mėn. (be PVM).
Maksimali tiekėjui mokamo įkainio mažinimo suma negali viršyti 33 % tiekėjui mokamo įkainio per 1 mėn.
Jei pavėluotai išspręstų kritinių pranešimų kiekis per 1 mėn. yra mažesnis nei 10 proc. nuo bendro tą mėnesį išspręstų kritinių pranešimų kiekio – tiekėjui mokamo įkainio mažinimas kritiniams pranešimams nėra taikomos.
Jei pavėluotai išspręstų kritinių pranešimų kiekis per 1 mėn. yra didesnis nei 10 proc. nuo bendro tą mėnesį išspręstų kritinių pranešimų kiekio – tiekėjui mokamo įkainio mažinimas taikomas skaičiuojant visus to mėnesio vėluojančius kritinius pranešimus.

	Svarbus
	Jeigu gedimas nepašalinamas per maksimalų gedimų šalinimo laiką kiekviena sekanti darbo valanda tiekėjui mokamą įkainį papildomai mažina 1,5% nuo tiekėjui mokamo įkainio per 1 mėn. (be PVM).
Maksimali  tiekėjui mokamo įkainio mažinimo suma negali viršyti 24 % tiekėjui mokamo įkainio per 1 mėn.
Jei pavėluotai išspręstų svarbių pranešimų kiekis per 1 mėn. yra mažesnis nei 15 proc. nuo bendro tą mėnesį išspręstų svarbių pranešimų kiekio – tiekėjui mokamo įkainio mažinimas svarbiems pranešimams nėra taikomos.
Jei pavėluotai išspręstų svarbių pranešimų kiekis per 1 mėn. yra didesnis nei 15 proc. nuo bendro tą mėnesį išspręstų svarbių pranešimų kiekio – tiekėjui mokamo įkainio mažinimas taikomos skaičiuojant visus to mėnesio vėluojančius pranešimus.

	Minimalus
	Jeigu gedimas nepašalinamas per maksimalų gedimų šalinimo laiką kiekviena sekanti darbo valanda  tiekėjui mokamą įkainį papildomai mažina 0,5% nuo tiekėjui mokamo įkainio per 1 mėn. (be PVM).
Maksimali tiekėjui mokamo įkainio mažinimo suma negali viršyti 5 % įkainio per 1 mėn. (be PVM).
Jei pavėluotai išspręstų minimalios svarbos pranešimų kiekis per 1 mėn. yra mažesnis nei 15 proc. nuo bendro tą mėnesį išspręstų pranešimų kiekio tą mėnesį – tiekėjui mokamo įkainio mažinimas minimalios svarbos pranešimams nėra taikomos.
Jei pavėluotai išspręstų minimalios svarbos pranešimų kiekis per 1 mėn. yra didesnis nei 15 proc. nuo bendro tą mėnesį išspręstų minimalios svarbos pranešimų kiekio – tiekėjui mokamo įkainio mažinimas taikomos skaičiuojant visus to mėnesio vėluojančius pranešimus.



3.9. Tiekėjui mokamo įkainio mažinimo apskaičiavimo eiliškumas pagal incidento tipą: 1) minimalus, 2) svarbus, 3) kritinis.
3.10. Bendras kompensacijos dydis už pavėluotai išspręstus pranešimus negali būti didesnis nei 33 proc. nuo tiekėjui mokamo įkainio per 1 mėn. (be PVM). 
3.11. Į incidento pašalinimo laiką neįskaičiuojamas laikas, kai tiekėjas negali vykdyti sutrikimo šalinimo dėl ne nuo tiekėjo priklausančių aplinkybių. Apie tokias aplinkybes tiekėjas turi nedelsdamas, bet ne ilgiau kaip per 4 (keturias) darbo valandas informuoti Perkančiąją organizaciją.
3.12. Jeigu sutrikimo neįmanoma pašalinti per nustatytą sutrikimo pašalinimo laiką, tiekėjas privalo apie tai informuoti Perkančiąją organizaciją, pateikti tai patvirtinančius dokumentus ir suderinti su Perkančiąja organizacija gedimų šalinimo planą ir naują sutrikimo šalinimo terminą. Suderinus gedimų šalinimo planą įkainio mažinimo priemonės nebus taikomos, išskyrus atvejus, kai nesilaikoma suderintame gedimų šalinimo plane nurodytų terminų. 
3.13. Tiekėjo pagrįstas prašymas pratęsti sutrikimo šalinimo terminą gali būti teikiamas ne daugiau kaip du kartus. Antrą kartą sutrikimo šalinimo terminas gali būti pratęsiamas tik pateikus motyvuotą paaiškinimą kokios priežastys lemią sutrikimo nešalinimą. Pateiktas prašymas trečią kartą pratęsti terminą Perkančiosios organizacijos traktuojamas kaip termino nesilaikymas. 
3.14. Prašymas pratęsti terminą pateikiamas iki pasibaigiant nustatytam sutrikimo išsprendimo terminui. Nepateikus prašymo pratęsti sutrikimo sprendimo termino iki jo pabaigos, laikoma, kad sutrikimo sprendimas vėluoja.
3.15. Turi būti galimybė visus sutrikimus registruoti Klientų aptarnavimo sistemoje (angl. Help Desk).
3.16. Tiekėjo Klientų aptarnavimo sistemoje turi būti galimybė Perkančiajai organizacijai registruoti užklausas (24x7x365) internetu (apsaugotu SSL protokolu kanalu – savitarnos svetainėje).
3.17. Turi būti galimybė prisiskambinti Klientų aptarnavimo skyriui darbo dienomis nuo 8:00 iki 17:00 val., skambučiai neapmokestinami padidintu tarifu.
3.18. Klientų aptarnavimo sistema turi užtikrinti galimybę Perkančiosios organizacijos įgaliotiems naudotojams registruoti incidentus, problemas sutrikimus bei gedimus susijusius su paslaugos teikimu, ir stebėti jų būseną.
3.19. Klientų aptarnavimo sistema turi užtikrinti registruojant incidentus, problemas, sutrikimus, gedimus bei keičiantis jų statusui atsakingų Perkančiosios organizacijos įgaliotų naudotojų informavimą žinute elektroniniu paštu.
3.20. Klientų aptarnavimo sistema turi užtikrinti automatinį Perkančiosios organizacijos įgaliotų naudotojų informavimą elektroniniu paštu apie pranešimo užregistravimą pagalbos sistemoje, jei apie jį buvo pranešta ne internetu.
3.21. Klientų aptarnavimo sistema turi užtikrinti Perkančiosios organizacijos įgaliotiems naudotojams gauti ataskaitas įvairiais pjūviais (registracijos ir uždarymo laiką, produktą, incidento tipą, incidento aprašymą, būseną, pranešimo autorių).
3.22. Klientų aptarnavimo sistema privalo teikti informaciją apie visų registruotų užklausų, susijusių su teikiamomis paslaugomis, eigą ir būseną internetu on-line (Savitarnos svetainė) ir telefonu (pagal poreikį).
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