INFORMACINIY TECHNOLOGLIY PASLAUGY VALDYMO PROGRAMINES
IRANGOS LICENCJY) IR INFORMACINIY TECHNOLOGLI{) PASLAUGY TEIKIMO
IR VALDYMO SISTEMOS KAIP PASLAUGOS (Sa2S) VIESOJO PIRKIMO-

PARDAVIMO SUTARTIS
2020 m. vasario 3 d. Nr. AGRZOCZO3 vOOT[418-3
" Vilnius :

Muitinés departamentas prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau - Paslaugy
gavéjas), atstovaujamas generalinio direktoriaus pavaduotojo, atlickandio generalinio
direktoriaus funkcijas, Jono Midkinio, veikiangio pagal Muitinés departamento prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos nuostatus, ir uzdaroji akciné bendrové , Marval Baltic” (toliau —
Paslaugy teikéjas), atstovanjama  direktorés  Vilmos DomaSevidienés, veikiandios pagal
bendrovés jstatus, toliau kartu vadinami Salimis, o atskirai Salimi, ‘sudare §ia Informaciniy
technologijy paslaugy valdymo programinés irangos licencijy ir informaciniy technologijy
paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip paslaugos vie¥ojo pirkimo—pardavimo sutart] (toliau
— Sutartis). '

1. SUTARTIES DALYKAS

1.1, Sutartimi Paslaugy teikéjas jsipareigoja pateikti Informaciniy technologijy paslaugy
valdymo programinés jrangos Marval, uZtikrinan&ios IT pasiaugy sistemos, atitinkanéios Sutarties 1
priedo 14 punkte ir 1 priede nurodytus reikalavimus, veikimg ir suteikiangios galimybes idiegti ir
pritaikyti IT paslaugy valdymo procesus pagal Sutarties 1 priedo 2 priedo reikalavimus, (toliau — IT
paslaugy P]) licencijas su 12 mén. gamintojo prieZifira ir Informaciniy technologijy paslaugy
teikimo ir valdymo sistema kaip pasiaugs (SaaS) (toliau — IT pasiaugy sistema), jskaitant 24
menesiy IT paslaugy P] gamintojo prieZifira; toliau kartu vadinamos Paslaugomis, kuriy savybés
nustatytos Sutarties 1 priede, o Paslaugy gavéjas jsipareigoja sudaryti salygas teikti Paslaugas bei
mokeéti sutartg kaing uZ pateiktas tinkamos IT paslaugy PJ licencijas ir tinkamai suteiktas gamintojo
prieZigros ir IT paslaugy sistemos paslaugas. ' '

1.2. &alys parei¥kia ir garantuoja: ' ; '

1.2.1. Sutart] sudaré turédamos tikslg realizuoti jos nuostatas bei galédamos realiai Ivykdyti
Sutartyje ir Sutarties prieduose prie jos duotus jsipareigojimus; .

1.2.2. Sutart] sudaré nepaZeisdamos ir neturédamos tikslo paZeisti Lietuvos Respublikos
teisés akty bei savo jstaty ar kity jy veikly reglamentuojandiy dokumenty, Sutardiai sudaryti ir
vykdyti nereikia gauti jokiy trediyjy asmeny sutikimy; _ 5

1.2.3. Salys vykdo sutartj pasitikédamos viena kita ir besivadovaudamos gera valia. Salys
dés visas pastangas tam, kad udtikrinty tinkamg, saZininga, protingg ir kokybiska visy Sutarties
nuostaty jgyvendinimag.

1.3, Paslaugy teikéjas pareilkia ir garantuoja; _

1.3.1. kad susipaZino su visa informacija dél Sutarties objekto bei kita jo reikalavimu jam
pateikia dokumentacija, reikalinga Sutarties pagrindu uZsakytai Paslaugai atlikti ir pateikty
.informacijos ir dokumenty pakanka tam, kad Paslaugy teikéjas galéry ubtikrinti derama ir visiskg
visy Sutartyje duoty savo jsipareigojimy vykdyma; : :

1.3.2. kad jis Paslaugg gali atlikti ir atliks Paslaugy gavéjui ne blogesneémis nei nurodytos
pasiiilyme salygomis; , '

' 1.3.3. kad jis bei Paslaugg suteikiantys jo darbuotojai turi galiojandius visus leidimus,
licencijas, atestatus ir kitus reikiamus dokumentus, taip pat reikiamg kvalifikacijg ir kompetencijg
Paslaugai Sutarties pagrindu suteikti;




1.3.4. kad jis turi visas technines, intelektualines, fizines bei bet kokias kitas galimybes,
baze ir savybes, reikalingas ir leidZiandias jam deramai vykdyti Sutarties sglygas bei uZztikrinti
Sutarties pagrindu suteikiamos Paslaugos kokybsg.

1L SUTARTIES ESMINES SALYGOS
2.1. Sutarties esminés salygos yra Sutarties dalykas, Sutarties kaina ir Sutarties vykdymo
terminai.

IIL PASLAUGU TEIKIMO TERMINAI
3.1. IT paslaugy P licencijos turi biiti pristatytos per 10 (de§imt) darbo dieny nuo Sutarties
jsigaliojimo dienos. .
3.2. IT paslaugy sisternos paslaugos turi biiti teikiamos 36 (trisdesimt ZeSi) ménesius nuo IT
paslaugy PJ licencijy pristatymo dienos. '

IV. PASLAUGU TEIKIMO VIETA
4.1. Paslaugos bus teikiamos Muitinés informaciniy sistemy centre, Vytenio g. 7, LT-03113
Yilnius, Lietuva. :

V.. SUTARTIES KAINA IR APMOKEJIMO TVARKA
5.1. Bendra Sutarties kaina yra

Bendra Sutarties kaina be pridétinés vertés | 173 524,00 Eur (vienas Simtas septyniasdeSimt trys
mokestio (toliau — PVM), Bur : tikstanéiat periki §imtai dvidedimt keturi eorai 00 ct)
PVM suma, Eur 36 440,04 Eur (trisdefimt 3eSi tikstanCiai keturi
Simtai keturiasdeSimt cury 4 ct)
Bendra Sutarties kaina sy PVM, Eur 209 964,04 (du 3imtai devyni tikstanfiai devyni
) Simtai SeSiasdesimt keiuri gurai 4 ct)

5.1.1, IT paslaugy P] licencijy, kuriy sudéiis nurodyta Sutarties 1 priedo 8.1.1-8.1.4
papunkéinose, su 12 mén. gamintojo prieZifira kaina yra 89 999,80 Eur (aStuoniasdeSimt devyni
takstandiai devyni Simtai devyniasdeSimt devyni eurai 80 ot) su PVM.

5.1.2. IT paslaugy sisternos paslaugy, jskaitant 24 ménesiy IT paslaugy P] pamintojo
pricZifirag, kaina yra 119 964,24 Eur (vienas Simtas devyniolika tikstanCiy devyni 3imtai
SeSiasdedimt keturi eurai 24 ¢t) su PVM. Vieno ménesio IT paslaugy sistemos paslaugy, jskaitant 24
ménesiy IT paslaugy P] gamintojo prieifira, kaina yra 2 754,00 Eur (du t0kstangiai septyni Simtai
penkiasde$imt keturi eurai 00 ct) be PVM.

5.2. Sutarties galiojimo metu 5.1, punkte (Sutarties 2 priedas) nurodytos kainos dél kainy
lygio pasikeitimo ir mokesSiy pasikeitimo (iSskyrus PVM) nebus perskaiSiuojamos. Paslaugy
teikéjui vz suteiktas Paslaugas mokétinos 5.1. punkte (Sutarties 2 priedas) nurodytos fiksuotos
kainos gali biiti perskai¢iuojamos {didinant arba maZzinant) tik dél pasikeitusio PVM, Sutartyje
nurodytos fiksuotos kainos (jkainiai) gali biiti perskaiivojamos didinant arba maZinant tik tuo
atveju, jei pasikeifia PVM mokeéjimg reglamentucjantys teisés aktai, darantys tiesioging jtaka
Paslaugy teik&jo teikiamy Pastaugy fiksuotai kainai. Sutarties 2 priede nurodytos fiksuotos kainos
gahi biti didinamos arba maZinamos tik tokia suma, kokia ji atitinkamai padidéja arba sumazeéja dél
Sioje dalyje nurodyty teisés akty, reglamentucjandiy PVM mokéjima, pasikeitimy. Sutarties 2 priede
nurodytos fiksuotos kainos gali bati pakeistos tik Sutarties Saliy raSytiniu susitarimu, pasiragytu
Saliy jgalioty atstovy ir patvirtinty Saliy antspaudais (jeigu turi). Perskaidiuotos fiksuotos kainos
isigalioja kita dieng po to, kai Salys ra§ytiniu susitarimu jas pakeiCia.

5.3. Paslaugy teikéjas prisiima visg rizika dél to, kad nuo Paslaugy teikéjo nepriklausandiy
aplinkybiy gali padidéti su Sutartimi susijusios Paslaugy teikéjo ilaidos ir Paslaugy teiké&jui
Sutarties vykdymas gali tapti sudétingesnis (Paslaugy teikéjui gali padidéti jsipareigojimy vykdymo




kaina). Sutarties kaina jokiais atvejais nebus didinama Paslaugy teikéjo jsipareigojimy vykdymo
kainos padidéjimas nesuteikia Paslaugy teikéjui teisés sustabdyti Sutarties vykdymo, pakeisti
Paslaugy, teikimo periodiskumo ar atsisakyti Sutarties $ino pagrindu.

5.4, UZ suteiktas IT paslaugy PJ licencijas ir IT paslaugy sistemos pasiaugas bus mokama:

5.4.1. uZ Sios Sutarties 5.1.1 punkte nurodytas licencijas per 30 (trisdesimt) kalendoriniy
dieny pagal pateikty sgskaitq faktiira, iSraSyta licencijy ir Sutarties 1 priedo 15 ir 16 punkmose
nurodyty paslaugy pasira$yto priemimo-perdavimo akto pagrindu;

5.4.2. pagal Zios Sutarties 5.1.2 punkfe nustatyta vieno ménesio ikainj kas ketvirt] vz
pragjusj kalendorinj ketvirtj suteiktas Pastaugas pagal Paslaugy teikéjo pateiktg sgskaity per 30
{trisde3imt) kalendoriniy dieny po to, kai Paslaugy teikéjas ir Paslaugy gavéjas pasirado Paslaugy
priemimo-perdavimo aktg pagal Paslaugy teikéjo parengty ir su Paslaugy gavéju suderintg paslaugy
teikimo ketvirgio ataskaita. Jeigu Paslaugos teikiamos ne visa kalendorinj ketvirtj, Paslaugy kaina
apskaiiuojama atitinkamai faktiniam dieny, kuriomis buvo teikiama Paslau ga, skaidiui.

5.5. Paslaugy gavéjas mokeéjimus vykdys eurais j Sutartyje nurodyty Paslaugy teikéjo banko
sgskaitg. )

3.6. Sgskaitos teikiamos informacinés sistemos ,,E. saskaita™ priemonémis. Jei informacines
sistemos LE. sgskaita” funkcinés galimybés nepakankamos ar laikinai neuZtikrinamos, Paslaugy
teikéjas gali pateikti reikalingg informacijg rastu.

5.7. Saliy raSytiniu susitarimu dél Sutarties dalykui sustabdyto, sumaZinto/padidinto

~ Paslaugy gavéjui finansavimo, pasirasytu Salty jgalioty atstovy ir patvirtinty Saliy antspaudais
- (Jeigu turi), gali buiti nustatyta kita mokéjimo tvarka. -

VL PASLAUGY TEIKEJO TEISES IR PAREIGOS

6.1. Paslaugy teikéjas jsipareigoja: '

6.1.1. Sios Sutarties 5.1.1 punkte nurodytas licencijas ir visus su jomis susijusius
dokumentus perduati per 10 (deSimt) darbo dieny nuo Sutarties jsigaliojimo dienos;

- 6.1.2. . 8ios Sutarties 5.1.1 punkte nurodytas licencijas ir visus su. jomis susijusius
dokumentus pateikti adresu: Vytenio g. 7, Vilnius, Pirkéjo darbo valandomis; - _

© 6.1.3. Informaciniy . technologijy pasiaugy teikimo ir valdymo - sistemos. parengimo
programinés jrangos, kurios licencijos nurodytos $ios Sutarties 5.1.1 punkte, prigmonémis darbus
pradéti nedelsiant - per 10 (deimt) darbo dieny nuo sutarties pasiraymo pateikus programinés
jrangos licencijas; ' . ’ T -

6.1.4. per 1 (vienas) ménesj nuo Sutarties jsigaliojimo dienos parengti ir pateikti derinti
Sistemos prieZiiiros reglamentg (Sutarties 1 priedo 29.1 p.); '

6.1.5. tinkamai ir sgZiningai vykdyti savo rizika Sutarties 1 priede numatytas Paslaugas u3
Sutarties 5.1 papunktyje numatytas kainas;

6.1.6. nenaudoti Paslavgy gavéjo Zenkly ar pavadinimo jokioje reklamoje, leidiniuose ar
kitur be i$ankstinio rastisko Paslaugy gavéjo sutikimo; _

6.1.7. vykdyti nuolatines vertimo ZodZiu ir ra§tu paslaugas, jeigu Paslaugy teikéjo paskirti
ekspertai nemoka letuviy kalbos;

6.1.8. be radtisko iSankstinio Paslaugy gavéjo sutikimo neatskleisti jokiam kitam asmeniui
(i8skyrus teisés aktais ir Sutartyje nustatytais atvejais) i§ Paslaugy gavéjo vykdant Sutartj gautos
informacijos, duomeny, gauty dokumenty turinio nepriklausomai nuo to, kokiu badu ir forma
(Zodine, raSytine, clektronine, kita) tokia informacija, duomenys, dokumentai Paslaugy teikéjui
buvo pateikti ar jis suZinojo vykdydamas sutartj. Si nuostata galioja net ir nutraukus Sutartj ar jai
pasibaigus; ' . -

6.1.9. uZtikrinti,; kad Sutarties sudarymo momentu ir visg jos galiojimo. laikotarp] Paslaugy
teikéjo darbuotojai turéty galiojantj sveikatos draudima, reikiama kvalifikacija ir patirtj, retkalings
norint teikti Paslaugas; T S L :




_ 6.1.10. be raSytinio ifankstinio Paslaugy gavéjo sutikimo nekeisti fikio subjekty, kuriy
pajégumais remiasi/subteikéjy. UZtikrinti, kad naujas Gikio subjektas, kurio pajégumais remiamast,
atitikty tuos kvalifikacinius reikalavimus, kurie buvo nustatyti Konkurso salygose. Ukio subjekty,
kuriy pajégumais remiamasi, keitimo tvarkos paZeidimas laikomas esminiu Sutarties paieidimu

_6.1.11. Sutarties jgyvendinimo veikloms vykdyti turéti visa reikiama techning ir programing
iranga;

. 6.1.12. be radytinio i$ankstinio Paslaugq gaveéjo sutikimo nekelsti pagrindiniy eksperty:
6.1.12.1. pagrindinius ekspertus keisti tik pagrindinio eksperto mirties, ligos, nelaimingo
atsitikimo atveju arba jei pagrindinj eksperta keisti bitina dél kity, nuo Paslaugy teikéjo

nepriklausandiy prieZas&iy, arba jei pagrindinio eksperto pakeitimg inicijavo Paslaugy gavéjas;
6.1.12.2. keifiant pasifilyme nurodyta pagrindinj eksperta, } jo vieta siGilyti ne Zemesne

kvalifikacijg ir patirtj turintj pagrindinj ekspertg (pateikiama naujo pagrindinio eksperto CV

{Sutarties 4 priedas);

_ 6.1.12.3. pagrindinio eksperto keitimo tvarkos paZeidimas laikomas esminiu Sutarties salygy

pazeidimu;

6.1.12.4. prie§ pradédami vykdyti Sutartj visi ekspertai privalés pasiradyti konfidencialumo
isipareigoiimg (Sutarties 3 priedas).

6.1.13. nedelsdamas ra$tu informuoti Paslaugy gavejq apie bet kurla.s aplinkybes, kurios
trukdo ar gali sutrukdyti Paslaugy teikéjui teikti Paslaugas nustatytais terminais;

6.1.14. tinkamai vykdyti kitus jsipareigojimus, numatytus Sutartyje ir Lietuvos Respublikos
teisés aktuose;

6.1.15. nutraukus Sutartj ar jai pasibaigus, Paslaugy teikéjas privalo ne véliau kaip per 30
{trisdesimt) kalendoriniy dieny sunaikinti visg i§ Paslaugy gavéjo gautg ar Sutarties vykdymo metu

suZinoty informacija (mepriklausomai nuo jos formos i turinio), iSskyrus, jeigu Lietuvos
Respublikos teisés aktai reikalauja, kad tokia informacija blity i§saugota.

6.1.16. uztikeinti atitiktj organizaciniams ir techniniams kibernetinio saugumo
reikalavimams, kaip tai nurodyta Organizaciniy ir techniniy kibernetinio saugumo reikalavimy,
taikomy kibernetinio saugumo subjektams, aprade, patvirtintame Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2018 m. rugpjodio 13 d. nutarimu Nr. 818 ,Dél Lietuvos Respublikos kibemetinio saugumo
istatymo jgyvendinimo®;

6.1.17. laikytis Paslaugy gavéjo reikalavimy dél saugaus darbo su muitinés informacinémis
sistemomis, kaip tai nurodyta Muitinés departamento generalinio direktoriaus 2015 m. spalic 15 d.
jsakyme Nr. 1B-791 ,,.Dél Muitinés informaciniy sistemy duomeny saugos nuostaty patvirtinimo®;

6.1.18. uztikrinti paslaugy atitiktj asmens duomeny saugos reikalavimams, kaip tai nurodyta
2016 m. baiandZio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) Nr. 2016/679 del fiziniy
asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo
panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas);

6.1.19. pateikti Paslaugy gavéjui tvirtinti visy cksperty sgra¥g kartu su jy gyvenimo
apraSymais (iSskyrus pagrindiniy eksperty, kuriy gyvenimo apradymai pateikti kartu su pasilymu);

6.1.20. padengti visus Paslaugy gavéjo patirtus nupstolius dél netinkamai jvykdyty
Paslaugy; _

6.1.21. nereikalauti i§ Paslaugy gavéjo atlyginti jokiy su Paslaugy teikimu susijusiy
susidariusiy ypatingy ir (ar) biitiny ilaidy;

6.1.22, vZtikrinti, kad Paslaugai teikti reikalmga kompiuterinés debesijos infrastruktiira biity
taikoma Europos Sgjungos valstybéje naréje arba Europos ekonominés erdvés valstybéje.

6.1.23. Sutarfiai pasibaigus arba ja nutraukus, ir (arba) LR muitinei pareikalavus, Paslaugy
tiekéjas privalo perkelti duomenis, jskaitant Sistemos konfigliravimo ir jdiegty sprendimy

‘informacijg, i§ kompiuterinés debesijos infrastruktfiros | LR muitinés infrastruktiira tokiu biidu, kad
biity uZtikrintas Sistemos nepertraukiamas naudojimas. Prie§ vykdydamas perkélimg Paslaugy
tiekejas turi suderinti perkeltiny duomeny apimtj ir formatg su Paslaugy gaveéju, ir jam pareikalavus



ne véliau kaip per 30 (tnsdesrmt) d:enq sunalkmtl visus kompiuterinés debesijos infrastruktiiroje
saugomus Paslaugy gavéjo duomenis,

6.1.24. Sutarfiai pasibaigus arba ja nutraukus Paslaugy tiekéjas privalo ne veliau kaip per 30
(trisdeSimt) dieny sunaikinti visa gauta ar Sutarties vykdymo metu suZinotg informacijg ir
dokumentus (nepriklausomai nuo jy formos ir turinio), !SSkerlS jeigu LR jstatymai rexkalalua kad
tokia informacija ir dokumentai biity i¥saugoti.

6.2. Paslaugy teikeéjas turi teisg:

6.2.1. minéti Sutarties vykdymo fakts ir Sutarties objektq 54V0 kvahﬁkacuos pagrindimo
tikslais dalyvaudamas vie§uosivose pirkimuose ir konkursuose;

6.2.2. Sutarties ir jos priedy turinj atskleisti Paslaugy teikéjo bankams, draudimo
bendrovéms, auditoriams, su kuriais Paslaugy teikéjas yra sudar@s konfidencialios informacijos
apsaugos susitarimus.

VIL PASLAUGU GAVEJO TEISES IR PAREIGOS

7.1. Paslaugy gavéjas jsipareigoja:

7.1.1. suteikti Paslaugy teikéjui muitinés disponuojamg informacija ir dokumentus, biitinus
Pasiaugoms teikti;

- 7.1.2. sumokéti u¥ tinkamai suteiktas Paslaugas pagal Sutartyje numatytas sglygas.

7.2. Paslaugy gavéjas turi teisg:

7.2.1. gautt i8samig informacijg apie Paslaugy suteikima ir teikimo eiga;

7.2.2. gauti informacijs apie Sutart vykdandius Paslaugy teikéjo darbuotojus, jeigu tokios
informacijos atskleidimas neprieftarauja asmens duomeny apsaugg reglamentuojantiems teisés
aktams;

7.2.3. teikti informacija apie Sutarties turinj bei ja vykdancm Paslaugy teikéjo duomenis
asmenims, kurie pagal teisés aktus turi teisg tokia informacija gauti;

7.2.4. Paslaugy teikéjui ra$tu pageidaujant, tiesiogiai atsiskaityti su subteikéjais. Tokio
ats;skaltymo tvarka nustatoma trisaléje sutartyje, kurig sudaro Pasiaugq gavejas Paslaugq teikéjas ir
jo subteikejas (-ai).

- 7.3. Paslaugy gavéjo paskirti uZz Sutarties vykdqu atsakingi - asmenys “Muitinés
informacm}q sistemy centro direktoriaus pavaduotoja Normanté Zekonlene tel. (8 5) 236 2369, el.
paStas Normante. Zekomene@lrmmtme It.

7.4. Paslaugy gavéjo pasklrtl uZ Sutarties ir jos pakeltimq paskelbimg atsakingi asmenys:
Viedujy pirkimy skyriaus vyriausioji specialisté Laima Snieganaité.

VL SUTARTIES SALIU ATSAKOMYBE

8.1. Jeigu Paslaugy teikéjas per 10 (de$imt) darbo dieny nepristato Paslaugy gavéjui
Sutarties 1.1 punkte nurodytos programinés jrangos licencijy, jis sumoka Paslaugy gavéjui 0,02
(dvieju Simtyjy) procento dydZio delspinigius nuo Sutartles 5.1.1 punkte nurodytos SUMos UZ
kiekvieng uZdelstg diena;

8.2. Jeign Paslaugy teikéjas Sutarties | pr:edo 15 ir 16 punktuose nurodyty paslaugq
nesuteikia Zuose punkiuose nustatytais terminais, jis sumoka Paslaugy gavéjui 0,02 (dviepy
Simtyjy) procento dydZio delspinigius nuo Sutarties 5.1.2 punkte nurodytos sumos

3.3. Paslaugy teikéjui dél savo kaltés nesilaikant Sutarties 1 priede nustatyty sutrikimiy
paSalinimo terminy arba naujai suderinty sutrikimy pa$alinimo laiky, jam skiriama bauda, kuri
apskaifinojama procentais nuo ménesiui tenkandios' Sutartyje numatytos didZiausios Sistemos
prieZitiros paslaugai skirtos sumos®: :

1 Tai Sutertyje numatyta suma Sréi:emos ‘pasiaugai teiki, padalinta i§ 36 (pastaugos teikimo ménesiy skaifius)
2 Pasiekus terminy nesilaikymo atvejy ribg, uZ kurig skiriama bauda, terminy nesilaikymo atvejai ska161u0;am1 i3 naujo,
& nuostata taip pat taikoma skaitiuojant pradelsimo atvejus tam padiam sutrikimui.




8.3.1. esant kritinio prioritéto sutrikimut — 10 (de§imt) procenty, kai fiksuocjami 2 {du)
terminy nesilaikymo atvejai;

227 acant anlfta nriavitata ontribricani 7 foamtunil nracentail bai filkenniami 7 fdm

-+ 143, Pastaugy teikéjas turi uZtikrinti, kad Paslaugy gavéjo ir Paslaugy teikéjo posédziy
{nepriklausomai nuo organizavimo biido) protokolai biity parengti ir pateikti derinti Paslaugy
gavejui per 3 (tris) darbo dienas po posédZio dienos; _

144 -Paslaugy teikéjo. ekspertai Paslaugy teikéjo iniciatyva keiSiami tik suderinus su
Paslaugy gavéju. Prireikus keisti ekspertus, Paslaugy teikéjas apie tai informuoja Paslaugy gavéjq ir
suderina su juo eksperto kandidatiirg. - : :

. 14.5. Paslaugy teikéjas privalo savo iniciatyva sililyti keisti ekspertus $iais atvejais:

14.5.1. eksperto mirties, ligos arba nelaimingo atsitikimo atveju; -

14.5.2. jei eksperty keisti biitina dél kity, nuo Paslaugy teiksjo nepriklausandiy prieZaséiy;

14.5.3. jei eksperto keitimg inicijuoja Paslaugy gavéjas, pateikes tokio pra§ymo motyvus,

- 14.6. Sutarties vykdymo metu Paslaugy gavéjas gali inicijuoti eksperto, kuris netinkamai
atlieka Sutartyje numatytas pareigas, pakeitima, nurodydamas tokio pra§ymo motyvus.

14.7. Jei 14.6 punkte nurodytas ekspertas pakeidiamas ne i¥ karto, Paslaugy gavéjas gali
papradyti Paslaugy teikéjo paskirti laiking eksperta, arba imtis kity priemoniy kompensuoti laikina
naujo eksperto nebuyvims. : ' ) -

14.8. Paslaugy teikéjas visiSkai atsako u kokybiskg Sutarties vykdyma ir atlikima laiku, taip
pat visiskai atsako uZ bet kuriy tre¢iyjy asmeny, kuriuos Jis gali samdyti Sutarties vykdymui, darbg.
Susitarimas, pagal kurj Paslaugy teikéjas dalies savo jsipareigojimy, numatyty Sutartyje, vykdymui
pasitelkia treiuvosius asmenis, yra laikomas subteikimo -sutartimi, koris turi atitikti Zemiau
nurodytus reikalavimus: -

~14.8.1. toks susitarimas turi biiti ra$ytinis;

14.8.2. Paslaugy teikéjas SutarCiai vykdyti, i¥skyrus 14.8.3 punkte numatytg atvejj, turi
pasitelkti- tik' tuos subteikejus, kurie numatyti Paslaugy teikéjo pasidlyme. Paslaugy gavéjo
sutikimas, kad sutartiniams jsipareigojimams vykdyti biity pasitelkiamas subteikéjas, neatieid¥ia
Paslaugy teikéjo nuo jokiy jo isipareigojimy pagal Sutartj;

' 14.8.3. Vykdant Sutarti, gali bati pasitelkiami naujas (-i). subteikéjas (-iai). Paslaugy
teikéjas, pasitelkdamas naujg (-us) subteikéja (-us), turi apie tai per 3 (iris) darbo dienas ra%tu
informuoti Paslaugy gavéja, nurodydamas subteikéjo {-y) pakeitimo prieZastis. Naujo (-}
subteikéjo (-y) pasitelkimg Paslaugy gavéjas kartu su Paslaugy teikéju jformina rafytiniu susitarimu
prie sudarytos Sutarties, kuris pasirajomas abiejy Sutarties Saliy, ir &ie dokumentai yra neatskiriama
Sutarties dalis. Sutarties vykdymo metu, kai subteikéjai netinkamai vykdo jsipareigojimus Paslaugy
teikejui, taip pat tuo atveju, kai subteikéjas (-ai) nepajégus (-iis) vykdyti jsipareigojimy Paslaugy
teikéjui del idkeltos bankroto bylos, pradétos likvidavimo procediiros ir pan. padéties, Paslaugy
teikéjas gali pakeisti subteikéjg (-us). Apie tai jis turi ra¥tu informuoti Paslaugy gavéjg per 3 (tris)
darbo dienas. Gavusi tokj pranesima, Paslaugy gavéjas kartu su Paslaugy teikéju sudaro susitarimg
dél subteikejo (-y) pakeitimo, kurj pasiraio abi Salys. Naujas (-i) subteikéjas (-ai) turi atitikti
Paslaugy teikéjui nustatytus kvalifikacinius reikalavimus. Susitarimas dél subteikéjo (-y) pakeitimo
ar naujo (-y) subteikéjo (-y) pasitelkimo pasiraSomas tik Paslaugy gavéjui patvirtinus, kad
subteikejo (-y) kvalifikacija atitinka pirkimo dokumentuose nustatytus kvalifikacijos reikalavimus.
Sie dokumentai yra neatskiriama Sutarties dalis,

14.9. Nei viena $ios Sutarties Salis neturi teisés perleisti savo teisiy ir pareigy, kylan&iy i3
Sios Sutarties, treticsiems asmenims.

XV. FORCE MAJEURE
15.1. Nenugalimos jégos apfinkybés (force majeure). Salis néra laikoma atsakinga uZ bet
kokiy jsipareigojimy pagal pirkimo sutart} nejvykdyma ar dalin nejvykdyma, jeigu Salis jrodo, kad
tai jvyko deél nejprasty aplinkybit, kuriy Salys negaléjo kontrolivoti ir protingai numatyti, ivengti
ar paSaiinti jokiomis prismonémis. _
15.2. Nenugalimos jégos aplinkybémis laikomos aplinkybés, nurodytos Lietuvos
Respublikos civilinio kodekso 6.212 str. ir Atleidimo nuo atsakomybés esant nenugalimos jégos



(force majeure) aplinkybéms taisykiése, patvirtintose Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1996 m.
liepos 15 d. nutarimu Nr. 840. Nustatydamos nenugalimos jégos aplinkybes Salys vadovaujasi
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1997 m. kovo 13 d. nutarimu Nr. 222 »D¢l nenugalimos jégos
(force majeure) aplinkybes Hudijan&iy pazymy i¥davimo tvarkos patvirtinimo®.

15.3. Esant nenugalimos jégos aplinkybéms pirkimo sutarties Salys Lietuvos Respublikos
teisés akiuose nustatyta tvarka yra atleidZiamos nuo atsakomybés uz pirkimo sutartyje numatyty
prievoliy nejvykdyms, dalinj nejvykdyma arba netinkama jvykdyma, o jsipareigojimy vykdymo
terminas pratgsiamas. :

15.4. Salis, praganti Jja atleisti nuo atsakomybeés, privalo pranesti kitai Saliai rastu apie
nenugalimos jégos aplinkybes nedelsdama, bet ne véliau kaip per 3 (tris) darbo dienas nuo tokiy
aplinkybiy atsiradimo ar paaiskéjimo, pateikdama jrodymus, kad Ji émési visy pagristy atsargumo
priemoniy ir déjo visas pastangas, kad suma¥inty islaidas ar neigiamas pasekmes, taip pat pranesti
galimg jsipareigojimy jvykdymo terming. Pranesimo taip pat reikalaujama, kai i¥nyksta
jsipareigojimy nevykdymo pagrindas. : -

15.5. Pagrindas atleisti Salj nuo atsakomybés atsiranda. nuo nenugalimos jégos aplinkybiy
atsiradimo momento arba, jeigu laiku nebuvo pateiktas pranegimas, nuo pranefimo pateikimo
momento. Jeigu Salis Jaiku neifsiuncia pranedimo arba neinformuoja, ji privalo kompensuoti kitai

w

Saliai Zalg, kurig 3i patyré dél laiku nepateikto prane$imo arba dé! to, kad nebuvo jokio pranesimo,

XVI. TAIKYTINA TEISE, GINCU SPRENDIMAS

16.1. Sutargiai ir visoms i§ Sios Sutarties atsirandangioms teisems i pareigoms taikomi
Lietuvos Respublikos jstatymai bei kiti norminiai aktai. Sutartis aiSkinama pagal Lietuvos
Respublikos teise. _ ' .

16.2. Bet koks gingas ir (ar) reikalavimas, kylantis i$ ios Sutarties ar susijes su ja, ar i% $ios
Sutarties paZeidimo, nutraukimo ar negaliojimo, bus sprend¥iamas Saliy tarpusavio susitarimu.

16.3. Kilus gintui Sutarties Salys rastu i§désto savo nuomone kitai Saliai ir pasiolo gingo
sprendimg. Gavusi pasiiilyma gina spresti derybomis, Salis privalo j jj atsakyti per 10 {deSimt)
kalendoriniy dieny. Gingas turi biiti i¥sprestas per ne ilgesnj nei 30 (trisdeimt) kalendoriniy dieny
terming nuo deryby pradZios. T L - . o

16.4. Salims nepasickus susitarimo, toks gindas ar reikalavimas, kylantis i§ Sios Sutarties ar
susijgs su ¥ia Sutartimi, jos paZeidimu, nutraukimu ir negaliojimu, bus sprendZiamas teismine
tvarka atitinkamame Lietuvos Respublikos teisme, teritorinj teisminguma nustatant pagal Paslaugy
gavejo buveine. : . :

XVIL. KONFIDENCIALUMAS IR ASMENS DUOMENT] APSAUGA
17.1. Salys sutinka laikyti $ios Sutarties sglygas, visg dokumentacijg ir infgnnacijq, kuria
gauna viena i3 Kitos vykdydamos $ig Sutartj, konfidencialia ir be iSankstinio kitos Salies radytinio
sutikimo neplatinti trediosioms Salims apie jg jokios informacijos, ifskyrus atvejus, kai to
reikalaujama Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.

- 17.2. Paslaungy gavéjas tvarko Paslaugy teikéjo Sutartyje nurodytus asmens duomenis
iZimtinai Sutarties vykdymo tikslais ir tik tokia apimtimi, kuri biitina vykdant Sutartj, uZtikrindamas
technines ir organizacines Paslaugy teikéjo asmens duomeny apsatgos priemones.

~ 17.3. Paslaugy teikéjas tvarko Paslaugy gavéjo Sutartyje nurodytus asmens duomenis
isimtinai Sutarties vykdymo tikslais ir tik tokia apimtimi, kuri biitina vykdant Sutartj, uZtikrindamas
technines ir organizacines Paslaugy gavéjo asmens duomeny apsaugos priemones. :

_ - XVIIL SUSIRASINEJIMAS .

18.1. Paslaugy gaveéjo ir Paslaugy teikéjo vienas kitam siundiami prane$imai turi biiti raSomi
lietuviy kalba. Paslaugy gavéjo ir Paslaugy teikéjo vienas kitam siuniami pranesimai turi bati
stunCiami pastu, faksu, el. padtu arba jteikiami asmenikai. Jei adresatas praneda kita adresa, tai




dokumentai privalo biiti pristatomi naujuoju adresu ir jei adresatas, praSydamas suderinimo arba
sutikimo nenureodé kito adreso, tai atsakymas jam gali biti siundiamas tuo pafiu adresu, kuriuc
i§siystas praSymas.

18.2. Saliy praneSimai siunciami Zemian nurodytais adresais:

Paslaugy gavéjas _ Paslaugy teikéjas

Muitinés departamentas prie Lietuvos  UZdaroji akciné bendrové

Respublikos finansy ministerijos, viarval Baltic*

A. Jaksto g. 1, LT-01105 Vilnius Zalgirio g. 88-502, LT-09303 Vilnius
- Faks.: +370 5 266 6005 - '

El. pa3tas: muitine@lrmuitine.lf El. pastas: info@marvalthaltic.lt

_ XIX. KITOS NUOSTATOS
19.1. Sutartis jsigalioja pasira§ymo d:enq ir galioja iki visiko Sutartyje nustatyty
isipareigojimy jvykdymo.
- 19.2. Sutartis sudaryta lietuviy kalba.
19.3. Sutartis sudaryta dviem egzemplioriais, turinéiais vienoda teising galia — po vieng
kiekvienai Sutarties Saliai.

‘XX. SUTARTIES PRIEDAI
20.}. Sutarties priedai, kurie yra neatskiriamos Sutarties dalys:
20.1.1. Sutarties 1 priedas — Techning specifikacija;
20.1.2. Sutarties 2 priedas — Paslaugy kainos;
20.1.3. Sutarties 3 priedas — Konfidencialumo jsipareigojimo forma;
20.1.4. Sutarties 4 priedas — Gyvenimo apraSymo (CV) forma;
20.1.5. Sutarties 5 priedas — Pagrindiniy eksperty sarasas;
20.1.6. Sutarties 6 priedas — Subteikéjy sarasas;
20.1.7. Sutarties 7 priedas — Detalus sifilomy paslaugy apradymas (kopija);
20.1.8. Sutarties 8 priedas — Konkurso sglygy 2019 m. lapkri¢io 4 d. paaikinimas (kopija).

XX. SALIY REKVIZITAI

Paslaugy gavéjas: ' Paslaugy teikéjas:
Muitinés departamentas prie Lietuvos _ UZdaroj akciné bendrové
Respublikos finansy ministerijos ~Marval Baltic*
A Jak$to g. 1, LT-01105 Vilnius Zalgirio g. 88-502, LT-09303 Vilnius
Juridinio asmens kodas: 188656838 Juridinio asmens kodas: 303357544
a. 5. Nr. LT37 4010 0424 0007 0037 PVM mokétojo kodas: LT100008747714
AB Luminor bankas a. s. Nr.LT257044060007973048
Tel. (8 5) 266 6111, Faks. (8 5) 266 6005 AB SEB bankas
EL p. muitine@lrmuitine. It ' Tel. 8 609 57605

. ' : El. patas: info@marvalbaltic.lt
'Gcnera!inio direktoriaus pavéduotojas; Direktoré

Jonas Miskin
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1 priedas

INFORMACINIY TECHNOLOGIJU PASLAUGY VALDYMO PROGRAMINES
IRANGOS LICENCHIY IR INFORMACINIU TECHNOLOGIJU PASLAUGU TEIKIMO
IR VALDYMO SISTEMOS KAIP PASLAUGOS (SaaS) ISIGIJIMO

| - TECHNINE SPECIFIKACIJA -~ -

1. JVADINE INFORMACIJA

1. Perkanéioji organizacija: ;

1.1 Muitinés departamentas prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos, A. Jaksto g. 1
LT-01105 Vilnius, planuoja jsigyti Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programinés
irangos licencijas ir Informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemg kaip paslauga.
* Isigytos paslaugos bus teikiamos Muitinés informaciniy sistemy centre, Vytenio g. 7, LT-03113
Vilnijus,

1.2 Lietuvos Respublikos muitinés struktira sudaro: Muitinés departamentas, 3 teritorinés
muitinés (kartu su joms priklausandiais 45 muitinés postais), Muitinés kriminaling tarnyba,
Muitinés informaciniy sistemy centras, Muitinés mokymo centras ir Muitinés faboratorija.

2. Techninéje specifikacijoje naudojamos sgvokos ir trumpiniai bei jy paaiskinimas.

1 lentelé, Sgvoky ir trumpiniy paaigkinimas

Savoka / Trumpinys Paaiskinimas

IT _ Informacinés technologijos

ITIL - | Paslaugy valdymo teorija, orientuota j darbo optimizavima bei
kokybes uZtikrinima informaciniy technologijy pasiaugas
teikianfiose organizacijose (angl. Information Technology
Infrastructure Library)

Kreipinys Pranedimas apie sufrikima arba uZklausa

LR muiting, muitiné Lietuvos Respublikos muitiné

MS Active Directory LR muitinéje naudojama centralizuota vidiniy naudotojy
autorizacijos duomeny valdymo programiné jranga

SLA | Paslaugos lygio susitarimas, nustatantis kreipiniy iSsprendimo
laikus (Service level agreement) o

uc Paslaugos lygio susitarimas su paslaugy tiekéju, nustatantis
kreipiniy iSsprendimo laikus { Underpinning coniract)

OLA Susitarimas tarp kreipinius sprendZiandiy specialisty ir
Informaciniy technologijy paslaugy centro (Operational Level
Agreement). :

UZklausa Paslaugos ar konsultacijos prafymas -

L. ESAMA BUKLE

3. LR muitinés paslaugy, susijusiy su muitinés informacinémis sistemomis ir muitinsje
naudojamomis informaciniy bei elektroniniy rysiy technologijomis (toliau - muitines IT),
nepertraukiamam ir kokybiskam teikimui LR muitinéje yra sukurtas ir veikia Muitinés informaciniy
technologijy paslaugy ceniras. Muitinés informaciniy technologijy paslaugy centro darbo
organizavimui teikiant pagalbg muitines IT paslaugy navdotojams — muitinés darbuotojams,
ekonominés veiklos vykdytojams ir kitiems asmenims, registruojant ir sprend¥iant muitinés IT
sutrikimus, jgyvendinant su muitinés IT susijusias paslaugas ir apdorojant pasifitymus bei skundus

Im




yra naundojama Informaciniy technologijy paslaugy feikimo ir valdymo sistema (toliau — IT
~ paslaugy sistema).

4, IT pasiaugy sistema yra skirta Muitinés informaciniy technologiiy paslaugy centre
registruojamy kreipiniy valdymo automatizavimui, jy duomeny apdorojimui, kaupimui ir analizei,
jos priemonémis yra stebimas ir kontrolivojamas muitinés IT paslaugy teikimo savalaikifkumas ir
kokybé, tvarkoma muitinés IT nepertraukiamo veikimo uZtikrinimo paslaugy katalogo, muitinés I'T
naudotojy kreipinius sprendZianiy muitinés ir paslaugas teikianéiy iSoriniy organizacijy specialisty
bei paslaugy lygio susitarimy informacija, formuojamos ataskaitos nustatytu periodikumu arba
pagal atskirus pra§ymus.

5. IT paslaugy sistema yra realizuota standartinés programinés jrangos HP Open View
' priemonémis. '

6. Siuo metu IT paslaugy sistemoje yra jgyvendinti ir naudojami Sie IT paslangy valdymo
procesai ir elementai: :

6.1 Incidenty valdymas;

6.2 Paslaugy lygio valdymas;

6.3 Paslaugy katalogo valdymas;

6.4 Savitarnos svetainé.

7. Siekdama efektyvaus IT valdymo Perkancioji organizacija numato i§ esmeés atnaujinti 1T
. paslaugy sistema ir jos realizavimui reikalingas programinés jrangos priemones pagal Sioje

techningje specifikacijoje (toliau — specifikacija) numatytus reikalavimus.

L PIRKIMO OBJEKTAS

8. Pirkimo objektas yra: .

8.1 Programinés jrangos, uZtikrinan&ios IT pasiaugy sistemos, atitinkandios speciftkacijos 14
punkte ir 1 priede nurodytus reikalavimus, veikimg ir suteikian&ios galimybes jdiegti ir pritaikyti IT
pastaugy valdymo procesus pagal 2 priedo reikalavimus, licencijos su 12 ménesiy gamintojo
prieZidira: '

8.1.1 5 vnt. — varding prieiga turintiems naudotojams;

- 8.1.2 20 vnt. - konkurenting prieiga turintiems naudotojams;

8.1.3 2 vnt. — administratoriy teises turintiems naudotojams (jeigu sistemos administravimui
reikalinga atskira prieiga);

8.1.4 3 vnt. — ataskaity naudotojams (jeigu ataskaity naudojimui reikalinga atskira prieiga).

8.2 Specifikacijos 8.1 papunktyje nurodytos programinés jrangos licencijy prieZiiira, kuria
turi uztikrinti Tiekéjas, 24 ménesiy laikotarpini, prasidésiantiam pasibaigus licencijy 12 ménesiy
gamintojo pricZifirai.

8.3 IT paslaugy sistema kaip paslauga (toliau — Paslauga), kuri apima:

8.3.1 IT paslaugy sistemos (toliau - Sistema) konfigiiravima bei parengimg darbui naudojant
pagal specifikacijos 8.1 papunktyje nurodytus reikalavimus jsigytos programinés jrangos priemones
ir pagal specifikacijos IV skyriuje pateiktus reikalavimus; :

8.3.2 reikiamus techninés infrastruktiiros pajégumus Sistemos parengimui ir eksploatavimui;

8.3.3 galimybe naudoti dvi Sistemos aplinkas: testavimo ir gamybing;

8.3.4 visg pagalbing programing jranga, reikalingg Sistemos eksploatavimui;

8.3.5 Sistemos prieZifirs, atitinkangia specifikacijos V skyriuje nurodytiems reikalavimams,
iskaitant naujy programinés jrangos versijy (laidy) jdiegima; '

8.3.6 iki 280 valandy Sistemos konfighravimo pakeitimy ir Ziniy perteikimo Sistemos
konfigliravimo klausimais paslaugy (toliau — ekspertinés paslaugos), iSskyrus specifikacijos 18
punkte nurodytas paslaugas, pagal specifikacijos 28 punkte nurodytus reikalavimus.

9. Specifikacijos 8.1 papunktyje nurodytus reikalavimus atitinkandios programinés jrangos

licencijos turi biti neterminuotos ir pateiktos per 10 darbo dieny nuo swtarties isigaliojimo.



10. Sistemos parengimo jsigytos programinés jrangos priemonémis darbai turés bati pradéti
nedelsiant -- per 10 darbo dieny nuo sutarties pasiraSymo pateikus programines jrangos licencijas.

. 11. Paslauga turi biiti teikiama 36 ménesius nuo programinés jrangos licencijy pristatymo
ienos. : :

12. Specifikacijos 14-16 punktuose nurodyty veikly' vykdymo metu nustadius programinés
jrangos neatitikimg specifikacijos 8.1 papunktyje (jskaitant Siame papunktyje pateiktas nuorodas j
kitus specifikacijos punktus ir priedus) nurodytiems reikalavimams PerkanGioji organizacija
pasilicka sau teis¢ atsisakyti jsigyti $ios programinés irangos licencijas ir jos priemonémis
realizuotinos Sistemos paslaugos. 3 -

IV.REIKALAVIMAI IT SISTEMOS KONFIGURAVIMUI IR PARENGIMUI DARBUI

13. Reikalavimai planavimui ir valdymui:

13.1 Tiekéjas ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo sutarties jsigaliojimo datos turi parengti

ir pateikti Perkan&iajai organizacijai Sistemos diegimo plang, apimantj: Sistemos parengimo darbui
ir pritaikymo Perkangiosios organizacijos poreikiams etapus, detaly darby grafika, kontrolés tagkus,
rizikos veiksnius, reikiamus pristatyti dokumentus, komunikacija, mokymy plana.

13.2 Tiekéjas ne veliau, kaip per 5 darbo dienas nuo Sistemos diegimo plano pateikimo turi
suorganizuoti jvadinj paslaugy pristatymo poséd] Perkandiosios organizacijos darbuotojams, kurio
metu supazindins su numatomais darbais. '

13.3 Tiekejas turi uZtikrinti tinkamg valdyma visg sutarties vykdymo laikotarpj:

13.3.1 planuoti, valdyti vykdomus darbus, spresti kilusias problemas, uZtikrinti
komunikacija; ' _ '

13.3.2 numatyti projekto kontrolés taSkus, kas meénesj teikti projekto paZangos ataskaitas
Perkandiosios organizacijos jvertinimui: ' ' o

 133.3 suderinus su Perkanéiaja organizacija organizuoti susirinkimus, kuriy metu pristatyty
atliktus ir numatomus darbus bei Sistemos IT pasiaugy valdymo procesy diegimo paXangs pagal
numatytus kontrolés taskus.

14. Reikalavimai Sistemos parengimui ir integracijai:

14.1 Tiekéjas turi pilnai parengti Sistemos gamybing ir testavimo aplinkas;

14.2 Tiekéjas turi sukurti Sistemos naudotojy paskyras;

14.3 Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizma pagal Sistemos naudotojy roles;

144 Tiekeéjas turi jdiegti realaus laiko sasajg su Perkandiosios organizacijos MS Active
Directory sistema, apimandia: ' :

14.4.1 organizacijos struktiirinius vienetus ir jy duomenis;

14.4.2 darbuotcjus ir jy duomenis;

14.4.3 darbuotojy priklausomybe organizaciniam vienetui;

14.4.4 automatinj naudotojo autentifikavima (angl. Single Sign-On).

14.5 Tiekejas turi jdiegti realaus laiko sgsajg su elektroninio pasto sistema MS Outlook,
apimanéig: o :

14.5.1 automatinj nustatyto tipo jrasy, siunéiamy el. laiSkais nurodytu adresu, registravimg
Sistemagje;

14.5.2 el laidky siuntima Sistemos priemonémis.

14.6 Savitarnos svetainés naudotojo sgsaja turi biiti pilnai parengta letuviy kalba;

14.7 turi biiti wZztikrinta galimybé lietuviy kalba fvarkyti jvesties ir i¥vesties duomenis,
iskaitant siunétamus el. laiskus ir formuojamas ataskaitas.

13. Tiekéjas per 2 meénesius nuo sutarties jsigaliojimo dienos privalo specifikacijos 8.1
papunktyje nurodytos programinés jrangos priemonémis jdiegti ir pritaikyti Perkandiosios
organizacijos naudojimui $iuos IT paslaugy valdymo procesus ir komponentes:

15.1 Paslaugy tygio valdyma (angl. Service Level Management);




15.2 Paslaugy katalogo valdyma (angl. Service Catalog Management);

15.3 Incidenty valdyma (angl. Incident Management);

15.4 Uiklausy valdyma (angl. Request Management), .

- 15.5 Tretiy 3aliy kontrolés valdymg (angl. Supplier and Coniract Management);

15.6 Darby ir uZduotiy valdyma (angl. Task Management);

15.7 Savitarnos svetaine. _

16. Tiekéjas per 3 ménesius nuo sutarties pasiraSymo dienos privalo specifikacijos 8.1
papunktyje nurodytos programinés jrangos priemonémis jdiegti ir pritaikyti Perkandiosios
organizacijos naudojimui §ivos IT paslaugy valdymao procesus ir komponenies:

16.1 Problemy valdymg (angl. Problem Management);

16.2 Ataskaity formavimo komponente.

17. Tiekéjas pagal su Perkangigja organizacija sutarty grafika privalo jdiegti ir pritaikyti
PerkancCiosios organizacijos naudojimui Siuos IT paslaugy valdymo procesus ir komponentes:

17.1  Jvykiy valdyma (angl. Event Management), _

17.2 - Sarankos valdyma (angl. Service dsset & Configuration Management);

17.3  Keitimy valdyma (angl. Change Management);

17.4  Prieinamumo valdymg (angl. Availability Management);

17.5  Ziniy baze (angl. Knowledge Management).

18. Idieges ir parenggs darbui kiekvieng IT paslaugy valdymo procesa ar jy grupe Tiekéjas su
Perkandigja organizacija suderinta tvarka turi perteikti Zinias IT valdymo sistemos
administratoriams ir su IT valdymo sistema ditbantiems specialistams prie§ tai parengdamas ir
pateikdamas mokymy medziagg lietuviy kalba. Sios Ziniy perteikimo paslaugos neturi biiti jtrauktos
i ekspertiniy valandy paslaugy apimtj.

19. IT- paslaugy valdymo procesy diegimas ir juose reglamentuotos veiklos turi biiti
orientuotos j ITIL geriausias praktikas, '

20. Ziniy perteikimo ir konsultacinés paslaugos turi biiti teikiamos lietuviy kalba.

21. Detaliis reikalavimai Sistemai pateikti specifikacijos 1 priede.

22. Detalds reikalavimai specifikacijos 15-17 punktuose jvardytiems IT paslaugy valdymo
procesams ir komponentéms pateikti specifikacijos 2 priede.

V. REIKALAVIMAI SISTEMOS PRIEZIURAI IR EXKSPERTINIU PASLAUGU
: TEIKIMUI '

23. Sutarties galiojimo laikotarpiu Tickéjas turés teikti Sistemos prieZifiros paslaugas,
uZtikrindamas galimybg Perkandiajai organizacijai nepertraukiamai naudotis paslauga 24/7 darbo
laiko reZimu.

24. Sistemos prieZiliros paslauga turi apimti pagal specifikacijos 8.1 papunktyje nurodytus
reikalavimus jsigytos programinés jrangos gamintojo prieZiiiros, jskaitant pateikiamuy naujy versijy
(laidy) jdiegima bei pritaikyma, ir tiekéjo priezifros paslaugas.

25. Sutarties jgyvendinimo metu teikdamas Sistemos prieZifiros paslaugas Tickéjas turés:

25.1 vadovaujantis specifikacijos 26 punkte pateiktais reikalavimais atlikti Sistemos
sutrikimy Salinima;

25.2 teikti pagalbg (konsultacijas ir prakting pagalbg) Perkangiosios organizacijos
specialistams Sistemos kasdienio naudojimo ir priefioros klausimais, vadovaujantis specifikacijos
27 punkte pateiktais reikalavimais; _

25.3 atlikti pagal specifikacijos 8.1 papunktyje nurodytus reikalavimus jsigytos programinés
jrangos gamintojo pateikty naujy versijy (laidy) testavimg, iSvady dél diegimo biitinumo ir (arba)
- privalumy pateikima Perkandiajai organizacilai ir diegima bei pritaikyma pagal Perkan&iosios
organizacijos priimta sprendima. ' :

26. Reikalavimai sutrikimams Salinti:



26.1 Sutrikimy Zalinimas turi biti pradedamas per nustatytg reagavimo | pranesimg apic
Sistemos sutrikimg laikg (reakcijos laikas) ir atliktas per nustatyta sutrikimo paSalinimo laika.

26.2 Sutrikimas — tai visi¥kas arba dalinis Sistemos darbo sutrikimas, kai Sistema nebeatlicka
ty funkcijy, kurias atliko iki sutrinkant jos darbui arba identifikuota klaida programinéje jrangoje,
arba Sistemos realizavimo priemonése; ' '

26.3 Reakcijos laikas ir sutrikimo pa3alinimo laikas prikiauso nuo sutrikimo prioriteio, kuris
nustatomas pagal sutrikimo jtakos Sistemos darbui ir jos naudotojams lygj.

26.4 Sutrikimy prioritetai: ' I
_ 26.4.1 kritinis, kai Sisterna visi¥kai neveikia, yra sugadinta sistemos duomeny bazé arba
neveikia viena ar kelios esminés sistemos funkeijos (pvz., kreipiniy registracija) ir néra galimybes
pasinaudoti jokiu laikinu sprendimu; ' '

26.4.2 aukstas, kai neveikia ar klaidingai veikia viena ar kelios esminés Sistemos funkcijos,
ir galimybés pasinaudoti laikinu sprendimu yra ribotos; '

26.4.3 vidutinis, kai neveikia ar klaidingai veikia viena ar kelios esminés Sistemos funkeijos,
tadiau yra galimybé naudoti laiking sprendimg;

26.4.4 Zemas, kai fiksuojami Sistemos nepertraukiamo veikimo tiesiogiai nejtakojantys
sutrikimai, ir yra efektyvus laikinas sprendimas, _

26.5 Reakcijos ir sutrikimy paSalinimo laiky reik$meés pagal prioritetus pateiktos 2 lenteléje.

2 lentelé. Sutrikimy prioritetai, reakcijos ir sutrikimy pagalinimo laikai

Prioritetas Reakcija Sutrikimo pasalinimo
. : laikas

Kritinis . ' -~ Iki 2 val. 24 val.

Aukstas Tkild* ' 3d*

Vidutinis ki2d* . 10d.*

Zemas - ki3 d.* - _ 20d.*

* - Perkantiosios organizacijos darbo dienos

26.6 Jeigu dél objektyviy aplinkybiy, nesusijusiy su Tiekéjo darbo organizavimu, sutrikimo
nejmanoma padalinti per nustatyta sutrikimo paalinimo laika, Tiekéjas privalo apie tai informuoti
Perkandiajg organizacija, pateikti bei suderinti su ja nauja sutrikimo 3atinimo terming, nurodydamas
praSymo pratesti terming prieZastis. :

26.7 Pa3alings sutrikima Tiekejas turi pateikti koncentruots ir aisky sutrikimo prieZasties ir jo
pasalinimo rezuitato apradymag. ' C ' '

26.8 Tiekéjo pagrjstas pra¥fymas pratesti sutrikimo $alinimo termina gali biiti teikiamas ne
daugiau, kaip 2 kartus. Pateiktas pra§ymas trelia kartq pratesti terming Perkandiosios organizacijos
traktuojamas kaip termino nesilaikymas. Pra§ymas pratesti terming pateikiamas iki pasibaigiant
nustatytam terminui. Nepateikus pra§ymo pratesti termino iki jo pabaigos, laikoma, kad sutrikimo
sprendimas véluoja. ' :

26.9 Tieké&iui dél savo kaltes nesilaikant nustatyty sutrikimy paSalinimo terminy arba naujai
suderinty laiky, jam skiriama bauda, kuri apskaiSiuojama procentais nuo meénesiui tenkangios®
Sutartyje numatytos did¥iausios Sistemos prieZifiros paslaugai skirtos sumos®: _

- esant kritinio prioriteto sutrikimui — 10 % , kai fiksuojami 2 terminy nesilaikymo atvejai;
- esant auksto prioriteto sutrikimui — 7 %, kai fiksuojami 2 terminy nesilaikymo atvejai;
- esant vidutinio prioriteto- sutrikimui — 5 %, kai fiksuojami 3 terminy nesilaikymo atvejai;
- esant Zemo prioriteto sutrikimui — 4%, kai fiksuojami 3 terminy nesilaikymo atvejai.

3 Tai Sutartyje numatyta suma Sisiemos paslaugai teikli, padalinta i% 36 (pasiaugos teikimo ménesiy skaiius)
4 Pasiekus terminy nesilaikymo atvejy riba, uZ kurig skiriama bauda, terminy nesilaikymo atvejai skaitiuajami i naujo,
81 nuostata waip pat tatkoma skaidiucjant pradelsimo atvejus tam pagiam sutrikimui.




26.10 Jeigu sutrikimo 3alinimo terminas pratgsiamas dél ne nuo Tiekéjo priklavsandiy
aplinkybiy (pvz., Perkantiosios organizacijos atliekamy veikly, biiting sutrikimui paSalinti), jam
negalioja salygos, numatytos 26.8 ir 26.9 papunké&iuose. : '

27. Pagalba Perkandiosios organizacijos specialistams Sistemos naudojimo ir prieZifiros
klausimais teikiamos elektroniniu pastu, papildomai gali biiti tikslinama telefonu, o pagal atskirus
Perkanciosios organizacijos prasymus — naudotojy darbo vietose (tiesiogiai arba nuotoliniu biidu).

28. Retikalavimai ekspertiniy paslaugy tetkimui: _

28.1 Sistemos konfigliravimo pakeitimai arba Ziniy perteikimas Sistemos konfigiiravimo
klausimais atlickami Perkandiajai organizacijai pateikus Tiekéjui atitinkama praSyma;

28.2 Tiekéjas, gaves Perkandiosios organizacijos pra§yma, per 5 darbo dienas (Tiekéjui
paprafius §is terminas gali biiti pratestas) turi objektyviai jvertinti paslaugai sutetkti reikalingy
darby apimtj ir Perkangiajai organizacijai pateikti praSymo realizavimui biitinas laiko sgnaudas
ekspertinémis darbo valandomis; _ : .

283 Perkanéioji organizacija priima sprendima dél paslaugos jgyvendinimo, jvertinusi
Tiekéjo pateikta, ir, jei reikia, pagal pastabas patikslintg laiko sgnaudy jvertinima;

© 28.4 Priémus teigiama sprendima dél paslaugos suteikimo, ji suteikiama per Perkanfiosios
organizacijos ir Tiekéjo tarpusavyje suderinta terming.

29. Bendrieji reikalavimai: _

29.1 per I ménesj nuo Sutarties jsigaliojimo dienos Tickéjas, vadovaudamasis Perkandiosios
organizacijos pateikiu Sablonu, turés parengti ir pateikti derinti Sistemos prieZifros reglaments
(toliau — PrieZiliros reglamentas), apraSant] prieZiiiros atlikimo ir ekspertiniy paslaugy teikimo
procedfiras ir metodus, jskaitant Perkanéiosios organizacijos ir Tiekéjo bendravimo Sutarties
vykdymo metu nuostatas bei teiktinas ataskaitas. Iki Prie2ifiros reglamento patvirtinimo prieZiliros
paslaugos turés biiti teikiamos vadovanjantis Sioje specifikacijoje nustatytais reikalavimais;

. 29.2 teikdamas Sistemos prieZiliros paslaugas Tiekéjas turi taip organizuocti savo veikla, kad
savo techninémis ir . organizacinémis priemonémis valdyty Perkandiosios organizacijos jam
perduodamus spresti kreipinius;

29.3 informacija apie perduoty Tiekéjui spresti kreipiniy bikle (registravimo, reakcijos,
planucjameo iSsprendimo, faktinio i§sprendimo datas ir laikus, sprendimo eiga ir pan.) turi biiti
pricinama Perkantiajai organizacijai PrieZifiros reglamente nustatytu biidu;

29.4 komunikacija tarp Tiekéjo ir Perkandiosios organizacijos teikiant Sistemos prieZifiros
paslaugas turés biti vykdoma per vieng prieigos tatkg — Muitinés informaciniy technologiiy
paslaugy centrg, kur PrieZiiiros reglamento nustatyta tvarka tarés biiti pateikiami ir registruojami
visi Tiekéjui spresti perduodami kreipiniai, Tiekejo suteikty paslangy rezultatai, ji apradymai ir kita
susijusi informacija;

29.5 paslaugy teikimo laikotarpiu kas ketvirt] Teikéjas turés teikti ataskaitas apie suteiktas
paslaugas, ketvirtiniy ataskaity projektai turés biiti parengti pagal Perkan&iosios organizacijos
pateikty Sablong ir pateikti derinimui iki kito ketvirdio pirmos ménesio 10 kalendorinés dienos.

VL. REIKALAVIMAI DOKUMENTAMS

30.  Visi dokumentai, jskaitant ir dokumenty projektus, turi bati rengiami ir pateikiami
lietuviy kalba. 8.1 papunktyje nurodytos programinés jrangos gamintojo dokumentacija gali buti
pateikta angly kalba. '

31. Visi dokumentai, jskaitant ir dokumenty projektus, turi biiti pateikiami elektronine
forma (naudotini standartiniai Microsoft Office produktai (MS Word; MS Excel; MS Visio; MS
Power Point) bei MS Project priemonés). Gahitinés elektroninés dokumenty versijos turi biti
pateikiamos ir PDF formatu. Dalis dokumenty pagal Perkanéiosios organizacijos pageidavimg turés
biiti pateikiami atspausdinti.



32. Naudojant dokumenty Sablonus pirmenybé bus teikiama PerkanSiosios organizacijos
pateiktiesiems. '

VIL SPECIFINIAI REIKALAVIMAI

33. Tiekéjas jsipareigoja witikrinti atitiktj organizaciniams ir techniniams kibernetinio
saugumo reikalavimams, kaip tai- nurodyta Organizaciniy ir techniniy kibemetinio. saugumo
reikfllavimq, taikomy kibernetinio saugumo subjektams, aprae, patvirtintame Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2018 m. rugpjiidio 13 d. nutarimu Nr. 8§18 ,Dél Lietuvos Respublikos kibernetinio
saugumo jsiatymo jgyvendinimo®. - '

34. Tiekéjas jsipareigoja laikytis Perkangiosios organizacijos reikalavimy dél saugaus darbo
su muitinés informacinémis sistemomis, kaip tai nurodyta Muitinés departamento generalinio
direktoriaus 2015 m. spalio 15 d. jsakyme Nr. 1B-791 , Del muitinés informaciniy sistemy duomeny
saugos nuostaty patvirtinimo®.

35. Tickejas jsipareigoja uztikrinti pastaugy atitiktj asmens duomeny saugos reikalavimams,
kaip tai nurodyta 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES)
Nr. 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny
Judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas).

36. Tiekejas jsipareigoja be radtisko iSankstinio Perkandiosios organizacijos sutikimo
neatskleisti jokiam kitam asmeniui (iSskyrus nurodytus 37 punkte) i¥ Perkantiosios organizacijos
vykdant sudaryty sutartj gautos informacijos, duomeny, gauty dokumenty torinio nepriklausomai
mio to, kokiu biidu ir forma (Zodine, radytine, elektronine, kita) tokia informacija, duomenys,
dokumentai Tiekéjui buvo pateikti ar jis juos suzinojo vykdydamas sutarti. $i nuostata galioja net ir
nutraukus sudaryty sutartj ar jai pasibaigus.

37. Tiekéjas turi teis¢ teikti 36 punkte nurodyts informacija, duomenis, dokumentus tik
asmenims, kurie pagal sudaryta su Perkandiaja organizacija sutartj, teisés akty reikalavimus (pagal
darbo sutartj, jgaliojimg, subrangos sutartj ar kitu teisétu pagrindu) Tiekeéjo ir Perkandiosios
organizacijos paskirti vykdyti sutartj. Sutarties turinys tokiems asmenims atskleidZiamas tik tiek,
informacijos ir dvomeny suteikiama tik tokia apimtimi, kiek tai biitina Sutarties vykdymo tikslais.

-38. Tiekéjas turl uZtikrinti, kad Paslaugai teikti reikalinga kompiuterinés debesijos
infrastruktiira biity laikoma Europos Sajungos valstybéje naréje arba Europos ekonomings erdvés
valstybéje.

39. Sutarliai pasibaigus arba jg nutraukus, ir (arba) LR muitinei pareikalavus, Tickéjas
privalo perkelti duomenis, jskaitant Sistemos konfigiiravimo ir jdiegty sprendimy informacija, i§
_kompiuterinés debesijos infrastrukiGros j LR muitinés infrastrukiiira tokiu biidu, kad biity
uztikrintas Sistemos nepertraukiamas naudojimas, Prie¥ vykdydamas perkélima Tiekéjas turi
suderinti perkelting duomeny apimt] ir formats su Perkan&iaja organizacija, it jai pareikalavus ne
véliau kaip per 30 dieny sunaikinti visus kompiuterinés debesijos infrastruktiiroje saugomus
Perkandiosios organizacijos duomenis. .

40. Sutardiai pasibaigus arba ja nutraukus Tiekéjas privalo ne véliau kaip per 30 dieny
sunaikinti visg gauty ar Sutarties vykdymo metu suZinotz informacija ir dokumentus
{nepriklausomai nuo jy formos ir turinio), i¥skyrus, jeigu LR jstatymai reikalauja, kad iokia
informacija ir dokumentai biity iSsaugoti. '

41. Tiekejas ir jo paskirti vykdyti Sutartj asmenys privalo. pasiraSyti Perkandiosios
organizacijos pateikto turinio konfidencialumo pasiZadéjimus. '

VIIL INFORMACIJOS, VADOVAUJANTIS VIESUJU PIRKIMU ISTATYMO 23
'~ STRAIPSNIO ,,PIRKIMO OBJEKTO SKAIDYMAS | DALIS* REIKALAVIMALIS,
: : PATEIKIMAS o




42, Sis pirkimas j dalis neskaidomas, pasililymai turi biiti pateikiami kaip kompleksinis
sprendinys, atsiXvelgiant | tai, kad:

42.1 &ios specifikacijos 8.1 papunktyje nurodyta jsigytina programiné jranga (jskattant 8.1
ir 8.2 papunktyje nurodyta gamintojo prieZidra) ir 8.3 papunktyje nurodyta Paslauga, kurios
pagrindiné komponenté yra Sistemos konfigliravimas ir parengimas darbui, yra vienas nuo kito
tiesiogiai priklausomi objektai, t. y.:

42.1.1 jsigytinos programinés jrangos priemonés turi uvZztikrinti Sios specifikacijos
reikalavimus atitinkandios Sistemos realizavima ir IT paslaugy valdymo procesy jdiegimg bet

_ pritaikyma,

4212 Sistemos konfighiravimas ir parengimas darbui turi bati uZtikrintas naudojant
specifikacijos 8.1 papunktyje nurodytos programinés jrangos priemones;

422 programinés [rangos atitikimo Sioje specifikacijoje pateiktiems reikalavimams
jvertinti, efektyviam sutarties jgyvendinimui uZtikrinti ir kokybiSkiems rezultalams pasiekti
Sistemos parengimo jsigytos programinés jrangos priemonémis darbai turés biiti pradéti nedelsiant
pateikus programinés jrangos licencijas.



1 Priedas

Techniniai reikalavimai Sistemai

Eil,

~ Reikalavimai

LI

S:stema tun butl sudermama su ITIL tmkama jgyvendinti IT paslaugy valdymo
procesus ir turinti visas reikalingas priemones lanks&iai juos pritaikyti Perkangiosios
organizacijos reikalavimams.

Pagal Siuos procesus Sistema turi biti sertifikuota PinkVerify arba lygiaverdiu
sertifikavimu,

1.2,

Sistema turi biiti sukurta Ziniatinklic (Web) priemonémis, nereikalaujanti klientinés
dalies diegimo bei palaikanti daugialange (Mudtiwindows) naudotojo sasaja.

1.3.

Naudotojy atlickami veiksmai turi biiti registruojami Sistemoje (audit trail). Turi bti
galimybé nurodyti, kokie duomenys ir kokie atlikti veiksmai turi biiti registrugjami.

1.4.

| Sistemoje turi biiti realizuotos priemonés (ar prisijungimas prie-tokio tipo jrankiy)

nuotoliniam prisijungimui prie sarankos elementy.

1.5.

Bet kuriame Sistemos lange naudotojai turi turéti galimybe gauti kontekstine pagalba
bei Sistemos naudotojo apradyma.

1.6.

Sistema turi palaikyti vieno prisijungimo autonzacuac {Single Sign on).

1.7,

Sistema turi turéti gamintojo pateikiamas Zlmatlnkilo paslaugas (web serv:ce) skirtas
vykdyti integracijas,

1.8.

Sistema turi turéti mobilia programéle, tinkamg naudoti Android, IOS platformose
Mobili programélé- turi. biti nemokamai parmsmnclama i§ .Internetines parduotuves
{Play Store ar App Store).

1.9.

Sistemos mobilios programélés naudotojas furi turéti galimybe atnaujinti kreipm;

1.10.

Sistemos mobiliosios programélés naudotojas turi turéti galimybe uzrcg;struotl nautja
kreipinj.

Sistemos mobilios programélés naudotOJas furi tureti gahmyb@ atnaujinti kreipinius
neprisijungus prie interneto. Prlsl_}ungus prie interneto, turi biiti vykdoma informacitjos
sinchronizacija.

1.12.

Sistemoje turl biiti naudotojy prlelgos teisiy valdymas suteikiantis galimybe riboti
naudotojy prieigas prie Sistemos jrafy, jrady duomeny bei prie tam tikry Slstemos
funkcijy.

1.13.

Sistemos teisiy valdymo funkcionalumas turi leisti:
& kurti naudotojy teisiy roles; .
« priskirti naudotojams viena arba kelias teisiy roles;
» automatidkai priskirti role pasirinktai naudotojy grupei, padaliniui;
» riboti skirtingy Sistemos funkeijy meniu pasiekiamuma.

1.14.

Sistemaje turi biiti galimybé riboti prieiga prie dalies kreipiniy, kurie pagal tam tikrus |
poZymius nebutq matomi visiems naudotojams, pvz.: saugumo incidentai matomi tilc
atitinkama pr:elga turintiems naudotojams.

1.15.

Sistemoje turi biiti galimybé padaryti naudotojui prieinama sqrankos elementq,
kreipiniy informacija atsiZvelgiant j paskirtas teises. .
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I'1.16.

Sistemoje turi biti galimybé apriboti duomenis rengiant/perZiiirint ataskaitas, t. y.
galimybé taikyti skirtingas saugume politikas skirtingiems naudotojams.
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Sistemoje turi biiti galimybé nustatyti reikalavimus slaptazodZio nustatymui ir
atnaujinimui.

Sistemoje turi biiti galimybé sudaryti darbo grupes, naudotojus priskirti vienai ar

| kelioms darbo grupéms.

1 1.19.

Sistemoje turi biiti galimybé specialistams perZifireti jiems arba jy darbo grupéms
paskirtus jvairiy tipy kreipinius, darby pavedimus, ir jeigu reikia, kreipinj perskirti
kitam vykdytojui ar kitai darbo grupei.

1.20.

Organizaciné struktiira Sistemoje turi biiti saugoma hierarchiniu pavidalu.

1.21.

Sistemoje turi bati galimybé organizacinés struktliros vienety duomenis jvesti arba
importuoti i§ failo.

1.22.

Sistemoje turi biti galimybé kaupti informacija apie paslaugy teikéja, paslaugy
naudotojus, trefiasias Salis, organizacijos strukilirg bei asmenis: pavadinimas, vardas,
pavardé, Kkontaktiné informacija, buvimo vieta ir kt. Turi biti uZtikrintas Sios
informacijos kaupimas ir pateikimas lietuviy kalba.

1.23,

Sistemoje turi biiti galimybé grafiskai atvaizduoti asmeny sary$j su:
e prikiausangiu padaliniu;
¢ teikiamomis paslaugomis; -
« priskirtais sgrankos elementais, pvz. asmens kompiuteriu, monitoriumi,
‘telefonu ir pan,

1.24,

Sistemoje buvimo vietos duomenys turi bGti saugomi hierarchiniu pavidaly, turi bt
galimybé atvaizduoti visus galimus hierarchijos lygius. '

1.25.

Sistemoje turi biti galimybé kurti norimus kreipiniy elementy reik8miy sarady
klasifikatorius, kuriy kiekis turi bditi neribojamas. Turi biti uZtikrintas Sios
informacijos kaupimas ir pateikimas fietuviy kalba.

1.26.

Sistemoje turi biiti galimybé nurodyti, ar lange nurodyto elemento reik$mé privalo biiti
uZpildyta. ' :

1.27.

Sistemoje turi biiti galimybé prie kreipiniy, sarankos elementy, organizaciniy vienety,
pasiaugy ir paslaugy lygio susitarimy prisegti skirtingy tipy (XLS, PPT, PDF ir kt.)
failus. Sistema turi neriboti prisegamy faily kiekio, tadiau turi turéti galimybe riboti
failo dydj.

1.28.

Sistemaje turi biiti galimybé kreipiniy sprendimo eigos apralyms papildyti tarnybine
informacija, matoma tik specialistams arba matoma ir besikreipiantierns naudeotojams,
Turi bt uZtikrinta galimybé visa jvedama informacija tvarkyti tietuviy kalba.

1,25,

Sistemoje turi biti galimybé stebeti kreipiniy sprendimui paskirty vykdytojy
ﬁpkrautumq, t. y. perZitréti kreipiniy, priskirty konkrediam vykdytojui ar darbo grupei,
iekius. '

1.30.

Sistemoje turi bliti galimybé kurti ir pagal poreikj naudoti reikiamus gyvavimo ciklus

(workflow). Gyvavimo ciklai turi biiti atvaizduojami grafikai. Sistemos naudotojai turi

turéti galimybe kreipiniuose matyti grafinj gyvavimo ciklo atvaizdavimg bei kuriame
yvavimo ciklo etape yra kreipinys esamuoju momentu.

1.31.

fSistema peturi-riboti greito kreipiniy uZdarymo, t. y. tam, kad biity ufiksuoti reakcijos, -
15sprendimo laikai nebfitinai naudotojas turi i¥saugoti kreipinj visuose gyvavimo ciklo
statusyose. '

1.32.

Sistemoje turi biiti galimybé gyvavimo cikla kreipiniui priskirti automatiskai.
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1.33. Slstemqe paskiriant krelpm; atsakmgam darbuotOJm saha turi bitti galimybé matyti
darbuotojo uZimtumg: priskirty kreipiniy skaiSiy, nebuvimo darbe laikotarpj.

1.34. | Sistemoje turi biiti galrmybe esant tam tikroms squgoms automatiskai uzplldytl dalj
kreipinio lauky.

1.35. | Sistemoje turi biiti galimybé daryt: masinius krerpm:q atnaujinimus, nustatant, kad
masi¥kai bity atnaujinti Jaukai, pvz.: vykdytojas, prioritetas, statusas, laukai, kuriy
reik¥més pateikiamos i§ sukurty klasifikatoriy.

1.36. | Sistemoje turi biti automatikai fiksuojama kreipiniy pakeltlmo data ir laikas,

| pakeitimus atlikes asmuo, informacija apie iSsiystus ir gautus el. laiskus.

1.37. | Sistemoje turi biiti galimybeé fiksuoti realias (o ne kalendorines) vykdytojy sprendimui
panaudotas darbo valandas.

1.38. | Sistemoje turi biiti galimybé nustatyti kreipinio reakcijos ir i¥sprendimo terminus,
atsizvelgiant | kreipinio tipg bei kitus kreipinio poZymius, pagal i§ anksto apibréZta
laiko apskaitos klasifikatoriy.

1.39. | Sistemoje turi biiti galimybe susieti kreipinj su sgrankos elementu arba keliais sarankos
clementais rankiniu biidu pagal i§ anksto apraytas taisykles. Kreipinyje turi biti
sgrankos elementy greitos paie$kos galimybé filtravimui pagal sqrankos elemento
pavadinima, numeri, kategorijas, savininka ir pan.

1.40. | Sistemoje turi biti galimybé susieti kreipinj su kitais jvairiy tipy kreipiniais. I§
kreipinio turi biiti galimybé atlikti ity kreipiniy paie$ka pagal jvairius kriterijus.

1.41. | Uzdarant kreipinj, Sistema turi pasililyti automatiskai uiZdaryti arba palikti atvirus
susijusius kreipinius,

1.42. Sklrtmgq tipy kreipinivose turi biiti gahmybe kurti skirtingus papildomus laukus.

1.43. | Sistemoje turi boiti galimybé pakeisti esamo kreipinio tipg | bet kurj klta tlpq bet kuriuo
gyvavimo ciklo momeniu, pvz.: pakeisti i§ uzklausos § incidenta.

1.44. | Sistemaoje turi biiti galimybé i§ esamo bet kokio tipo kreipinio sukurti naujq bet kokio
tipo kreipinj, susiejant abu kreipinius bei automatiskai perkeliant norimg informacija i8
pradinio kreipinio j naujajj. Naujai kuriamy kreipiniy kiekis neturi biiti ribojamas.

1.45. | Sistemoje turi biiti galimybe kurti reikiamus kreipiniy tipus pagal poreikj, pvz.:
paslaugos ar pagalbos (konsultacijos) prafymai, pasiiilymai, skundai ir pan. Kreipiniy .
tipy kiekis neturi biiti ribojamas.

1.46. | Sistemoje turi biiti galimybé paskirti vykdytojus i susijusiy sarankos elementy.

1.47. | Sistemoje turi bfiti galimybé tvirtinimo mechanizmg naudoti bet kuriy tipy
kreipiniams. _

1.48. | Sistemoje turi buti galimybé vieng kreipinj tvirtinti keliuose gyvavimo ciklo etapuose,
panaudojus skirtingas tvirtinimo salygas ir parametrus.

1.49. | Sistemoje turi biti galimybé tvirtinimo nustatymus automatiSkai priskil‘tl pagal
klasifikatorius, paslaugas, susiety sagrankos elements {(pvz., serverj).

1.50. | Sistemoje turi biiti galimybé papildyti tvirtintojy sarasq bet kurioje kreipinio tvirtinimo
fazéje.

1.51. | Sistemoje turi biiti galimybé matyti tvirtinimo istorijos jrasus.

1.52. | Sistemoje turint reikiamas teises turi buti galimybé tvirtinimo funkcija perskirti kitam
tvirtintojui.

1.53. | Sistemoje turi bti galimybeé j kreipinio tvirtintojus jtraukti susi Jusn} sgrankos e!ementq

tvirtintojus, t. v. priskirtus prie konkrediu sarankos elementy.
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1.54.

Sistema turi turéti galimybe kreipiniuose automatiskai priskirti Siuos tvirtintojy tipus:
» tiesioginis besiskiepianio darbuotojo vadovas;

. p.asl'augos Seimininkas, nurodytas paslaugy kataloge;

* registruojant kreipini savitarnos svetaingje, nurodytas konkretus asmuo; '
. sqr_ankos e]émento savininkas; |

» darbo grupés vadovas.

Jei kreipinj registruoja darbuotojo tiesioginis vadovas, turi biti galimybé netaikyti
tvirtinimo mechanizmo. :

1.55.

Savitarnos svetaingje kreipinj ufregistraves naudotojas turi matyti tvirtinimo istorija,
konkregius tvirtintojus, tvirtinimo biisena, atmetimo pricZastj ir tvirtintojy pateiktus
komentarus. Jei kreipinys turi keliy tipy tvirtintojus, turi matytis visy atlikty tvirtinimy
tstorija. :

1.56.

Sistemoje turi biiti galimybé naudoti priminimus:
e nustatyti vienkartinius ar pasikartojanéius priminimus tam tikram laiko
momentui ar pragjus tam tikram laiko periodui;
_ * nustatyti priminimus sau, kitam Sistemos naudotojui, organizaciniam vienetui,
' darbo grupei; .
« nustatyti priminimus i§ kreipinio, paslaugos, sarankos vieneto, organizacinio
vieneto, susijusius su konkreSiu kreipiniu, paslauga, ssrankos vienetn,
organizaciniu vienefu.

1.57.

Sistemoje turi biiti galimybé nustatyti nebuvimo darbe periodus, kuomet Sistemos
naudotojas yra nepasiekiamas. Turi biti galimybé:
* nebuvimo periodus nustatyti sau ir kitam Sistemos naudotojui,
* skiriant. kreipinj spresti vykdytojui, Sistemoje turi matytis, ar vykdytojas yra
pasiekiamas.

1.58.

Sistemoje turi biiti galimybeé sukonfigliruoti sudétinius kreipiniy $ablonus. Pavyzdziui,
uZregistravus kreipinj sukurti naujg darbo viets, automatiskai turéty skirtingiems IT
specialistams susikurti retkiamos darbo uZduotys: instaliuoti kompiuterj, prijungti
telefong, sukonfigiiruoti tinklg ir pan.

1.59.

Sistemoje turi biiti galimybé automatiskai pagal nustatyis periodiskumg kurti
kreipinius pagal numatytus Sablonus, : '

1.60.

Sistemoje turi biiti galimybé nauwdotis i§ anksto parengtais  klausimynais,
instrukcijomis, patarimais, kurie palengvinty kreipiniy registravimg ir gedimy
Salinimg. Klausimynai turi biiti automatiskai pateikiami kreipiniy registravimo ar
vykdymo lange lietuviy kalba. ' '

1.61.

Sistemoje turi biiti ,,skelbimy lenta®, kurioje naudotojai gauty pranegimus apie kilusius,
Zinomus, sprendZiamus ar kritinius incidentus. Lentoje pateikiamos informacijos
koregavimas turi biiti leidZiamas tik tam tikras naudotojo teises turintiems Sistemos
naudotojams,

1.62.

Sistemoje turi biti realizuota paietka pagal - oki rtingq fipykreipinty Tauius:
klasifikatoriy, apraSymy ar daty laukus. . _ :

1.63.

Sistemnos naudotojai gali patys susiformuoti jvairins kreipiniy sqraSus pagal pasirinktus
filtrus bei juos i¥saugoti. Filtrai turi biti formuojami naudojant jvairiy tipy elementus ir
sglygy jungimo kombinacijas. Sistema neturi riboti filtry suformavimo varianty.
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1.64.

sttemo;e turi butl galimybé atlikti jvairiy objekty paie¥ks, t. y. pagal jvestg teksto
fragmenty Sistema turi pate:ktl rezultaty, apimant]. jvairius objektus, pvz.: kreipiniy
tipus, kontakting informacija, Ziniy bazés jrafus, sarankos elementus.

I.65.

Sistemoje turi bati kreipiniy archyvavimo galimybé. Archyvavimas turi biiti vykdomas
Sistemos  priemonémis, uZtikrinant galimybe  atlikti informacijos paieska
archyvuotuose duomenyse.

1.66.

Kiekvienas Sistemos naudotojas pagal individualy poreikj kreipiniy sarafuose gali
atlikti duomeny atvaizdavimo tvarkymus: taikyti duomeny filtry kriterijus, pridéti ar
paSalinti reikiamus sarago stulpelius, ri%iuoti sarafa pagal reikiamus stulpehus keisti
stulpeliy eilés tvarka, i§saugoti ssrajus.

1.67.

Sqrase turi biiti vaizdiniu biidu i$siskirti tie kreipiniai, kuriems reakcijos ir sprendimo
Isipareigojimai jau yra paZeisti arba yra pragjes nustatytas SLA, OLA, UC eskalavimo
lygmuo,

1.68.

SgraSuose turi biiti galimybé matyti tokio tipo informacija:

» besikreipusio informacijs;

» bendrg informacija: numerj, tips, paslaugs, aprafymg, prioriteta, povelkg,
skubuma, planuojama pradzios laikg, pabaigos termina:

¢ sprendimo informacija: buseng, sprendgjg, registravimo, uZdarymo,
atnaujinimo duomenis;

= SLA, OLA, UC informacija: pavadinimg, kiek laiko liko reakcijai ir
sprendimui, kada buvo paZeistas reakcijos ir sprendimo terminas.

1.69.

Sistemoje turi biiti galimybé siysti el. laiskus POP3 ir SNMP protokolais.

1.70.

Sistemoje turi biiti galimybé automatiskai registruoti kreipinius gaunamus el pastu. EL
laidko turinys ir prie jo prisegti failai privalo atsispindéti uZregistruotame kreipinyie.

1.71.

Sistemaoje turl biiti galimybé valdytl i Sistemg siundiamus el laifkus pagal nustatyty
kriterijy kombinacijas. :
Kriterijai turi apimti:

* siuntéjo duomenis;

¢ laisko teksto Zymes;

= skirtingas pasto dézutes;
s prisegtus failus;

* sarankos efementus.

Valdymas turi apimtl
e registruojamo i§ laisko kreipinio duomemny suformav:mq pagal nurnatytas
taisykles ar laiske pateikiamus duomenis;

» laidko registravima (nejregistravima) kreipiniu;
» skirtingy tipy kreipiniy registravima;
s parengty duomeny Sablony pritaikyma;

» prisegty faily pridéjima (nepridéjima) Ip_rie registruojamo kreipinio.
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1.72. | Naudotojui atsakius j ei. lai¥ka, gautg i§ Sistemos, kreipinys, i§ kurio naudotojui buvo
adresuotas el. [aifkas, turi bati automati¥kai atpaujinimas, papildant nandotojo pateiktu
atsakymo tekstu ir, jei naudotojo buvo pateikti prisegti failai, prisegtais failais.

1.73. | Pranesimai i§ Sistemos turi biiti automatidkai siunéiami pagal nustatytas taisykles.

1.74. | Sistemoje turi buti galimybé siysti el. laiSkus, susijusius su kreipiniu, rankiniu biidu.

| L.75. | Sistemoje turi biiti galimybé, kuriant el. faiSky Sablonus, jterpti Sistemos laukus bei
| teksts. Turi biti ustikrinta galimybé el. laidky Jablonus kurti lietuviy kalba.

1.76. | Sistemoje turi biiti galimybé nustatyti skirtingas el. laitky siuntimo taisykles skirtingo
tipo kreipiniams.

1.77. | Informacija apie iSsiystus ir gautus el. laiskus, jy tckstus, susijusius su tam tikru
kreipiniu, turi biti Sistemoje kaupiama ir saugoma (kaupimo ir saugojimo tvarka
reglamentuoja perkan&ioji organizacija). Esant poreikiui turi biti galimybé perZiiiréti
i§siysty ir gauty laigky istorija.

1.78. | Sistemoje turi biti galimybé automatiskai siysti eskalavimo pranefimus el. patu
suinteresuotiems gavéjams: I'T specizlistams, jy vadovams ar kitiems asmenims.

1.79. | Sistemoje turi biti galimybeé siysti automatiSkai pranefimus pagal reikiama gavéjy
sgrasa, suformuota Sistemoje pagal reikiamas interesy grupes.

1.80. | Sistemoje turi biiti galimybé naudotojui pagal poreikj padiam pakoreguoti pranesima,
siundiama pagal $ablona ar atfaukti el. lai¥ko siuntima.

1.81. [ Sistemoje turi blti galimybé esant poreikiui papildyti siundiamo pranefimo gavéjy
sgrads, pasirenkant juos i§ kontakty sarafo ar jvedant el. padto adress.

1.82. | Sistemoje turi biti galimybé pranefimy tekste jdéti nuorodg j kreipinj Sistemoje,
mobilioje programéléie arba savitarnos svetainéje.

1.83. | Sistemoje turi biti galimybé taikyti speclﬁmus pranc§1mq $ablonus i ir gavejus kritiniy

. incidenty valdymo atveju,

1.84. | Sistemoje turi biiti galimybé prisegti failus, kurie biity skirti Sistemos naudotojams ir
nebiity matomi savitarnos svetainés naudotojams

1.85. | Kiekvienas Sistemos naudotojas turi turéti galimybes susiformuoti skaitlentes
(dashbords) pagal poreikj. Skaitlentés turi bati skirtingy tipy, pvz.r stulpelings
diagramos, pyrago tipo diagramos. Duomeny atrinkimo kriterijai skaitlentéms turi biti
formuojami pagal poreikj, naudojant jvairiy duomeny kombinacijas. Sistema neturi
riboti kriterijy suformavimo varianty. PaZyméjus diagramos elements Sistema turi
pateikti kreipiniy imt}, kurig atvaizduoia diagramos elementas.

1.86. | Sistemos naudotojas turi turéti galimybe prisitaikyti savo profilio sasajg pagal

individualius poreikius. Tai turéty apimti:

» aktualios informacijos, naudojamos kaschemmame darbe ir esandios Sistemos
pagrindiniame ar pradiniame lange, sumformav;mq, pvz.: informacija apie kity
naudotojy nepasiekiamuma, naujausi Ziniy bazés | ;rasal, klienty pasitenkinimo
statistika, priminimai, naujienos ir kt.;

* Sistemos langy, lango elementy spalvy nustatyma;

» pradiniame lange pateikiamos informacijos kiekio bei atnaujinimo daZnumo
nustatyma,

* kreipiniy sarady susiformavimg, pvz.: naudotojui ar naudotojo darbo grupei
paskirty kreipiniy sara3as, reikalingy patwmntl kreipiniy saraas, kritiniy




Eil. Reikalavimai
Nr.
incidenty saradas ir kt.;
¢ skaitieniy susiformavima.

2. Reikalavimai Paslaugy tarnybai

2.1. | Paslaugy tarnyba turi turéti pricmones Sistemoje stebéti kreipiniy vykdymo progresa.

2.2. | Paslaugy tarnyba turi turéti galimybe kre;plmo registravimo metu Slstemo_;e naudotis
instrukcijomis, patarimais, klausimynais.

2.3. | Parenkant kreipinio vykdytoja Sistemoje Paslaugy tamyba turi galéti perZiiiréti
pasirinkto specialisto padalinj bei kompetencija.

124, | Sistemoje turi biiti galimybé kreipinio vykdymui automati¥kai paskirti reikiamg
specialistg atsiZvelgiant | geografing viets (miesta, ;stalgq, padalinj ir pan.), kurioje tuo
metu yra paslaugos naudotojas.

‘2.5, | Paslaugy tarnyba turi furéti galimybe naudot:s Ziniy baze.

2.6. | Paslaugy tarnyba turi turéti galimybe naudoti priminimus.

2.7. | Paslaugy tarnyba registruodama kreipinius turf turéti galimybe matyti besikreipiantio
asmens kreipiniy istorija, ju bukle, pasitenkinimo vertinimus.

2.8. | Pasiaugy tarnyba turi turéti galimybe perkelti interakiyvaus pokalbio (char) su
hesikreipiantiu naudotoju teksts | uZregistruotg kreiping.

3 Reikalavimai uZklausy ir incidenty valdymui

3.1. | Sistemoje turi biti galimybeé klasifikuoti ir registruoti uzklausas ir incidentus, kurti

. papildomus laukus, susikonfigiiruoti norimus vaizdus, filtruoti duomenis,

3.2, | Sistema turi turéti kritiniy incidenty registravimui skirta mechanizmg, uiztikrinantj, kad

' ‘besikreipiant dideliam skaitiui naudotojy visa: kritinio incidento informacija biiy
kopijuojama, registruojant naujiis kreipinius.

3.3. | Sistemoje turi biti galimybé valdyti kritinius incidentus, naudojant reikiamg gyvavimo

- | cikla,
3.4. | Kritinio incidento atveju turi bilti galimybé informuoti svinteresuoty asmeny grupe ar
' kelias grupes, jiems siundiant el. laiskus pagal i§ anksto nustatytas taisykles, pvz.
norimu daZnumu, atnaujinus incidento informacija, pasikeitus incidento blisenai ar
vykdytojui ir kt.

3.5. | Ivykus gedimui squgo_;anclam neprtelnamumq Sistema turi pateikti visy pavelktq
paslaugos komponeniy sarasa.

36. | [vykus ged:mm turi biiti galimybé fiksuoti nepricinamuma pagal paveiktq sqrankos
elementy ir {arba) teikiamg paslauga.

3.7. | Turi biiti galimybé gyvavimo cikle naudoti.,laukimo® biiseng, jos parinkimas turi
uZtikrinti korektifka SLA, OLA, UC trukmés skaitiavimo stabdyma.

3.8. | Incidento registravimo metu Sistema turi  automatiSkai. palyginti registruojamg
incidentg su sprendZiamals -incidentais ir automatiSkai pateikti panaliy incidenty
sara$a, turi biti gahmybe pastargosius mc:dentus perzidiréti ir susleﬁ si reglstruOJamu
incidentu,

3.9. | Turi biti galimybe sklrtmgo tipo uzklausoms naudoti skirtingus gyvavimo ciklus.

3.10. Slstemme turi butl galimybé valdyti - saugumo incidentus, . naudojant reikiamag

gyvavimao cikla.




Eil. Relkalavimai~ - -

3.11. | Sistemoje turi biiti galimybé automatifkai priskirti savgumo incidento vykdymg
reikiamai darbo grupei ar asmeniui. '

3.12. | Saugumo incidento atveju turi biiti galimybé informuoti suinteresuoty asmeny grupg ar
kelias grupes, jiems siundiant el. fai¥kus pagal nustatytas taisykles, pvz.. norimu
da¥numu, atnaujinus incidento informacija, pasikeitus incidento bfisenai ar vykdytojui
ir kt. '

3.13. | Sisternoje turi bGti galimybé apriboti saugos incidenty perZifiros ir redagavimo teises
skirtingiems naudotojams ar jy grupéms,

't 3.14. | Vienas i§ uzklausy tipy turi uZtikrinti pasifilymy ir skundy apdorojima.

4. | Refkalavimai problemy valdymui = B ]

4.1. | Sistemoje turi biti galimybeé klasifikuoti ir registruoti problemas, kurti papildomus
laukus, susikonfigtiruoti norimus vaizdus, filtruoti duomenis.

4.2. | Sistemoje turi blti galimybé problems; valdymui naudoti reikiama gyvavimo cikla.

4.3. | Sistemoje turi biti galimybé iSsaugoti Ziniy bazéje problemy sprendimo metu
nustatytus laikinus sprendimus, Zinomas klzidas.

5. Reikalavimai jvykiy valdymui : :

5.1. | Sistemoje turi biti galimybeé klasifikuoti ir registruoti jvykius, kurti papildomus laukus,
susikonfigfiruoti norimus vaizdus, filtruoti duomenis. '

5.2, | Sistemoje turi buiti galimybeé jvykiy valdymui naudoti reikiamg gyvavimo ciklg,

6. Reikalavimai keitimy valdymui

6.1. | Sistemoje turi biiti galimybeé registruoti ir kiasifikuoti keitimus ir darbo uzduotis, kurti
papildomus jaukus, susikonfigiiruoti norimus vaizdus, filtruoti duomenis.

6.2. | Sistemoje turi bfiti galimybé nurodyti pageidaujamg keitimo ar darbo uzduoties
vykdymo pradZios ir pabaigos data bei laika, planuojamas valandas darbams atlikti.

6.3. | Sistemoje turi biiti galimybé atvaizduoti keitimy plana-grafiks pasirinktam
laikotarpiui. Plane-grafike turi biiti atvaizduojama keitimy biisena, keitimy tvirtinimo
lstatusas, vykdytojai, planuojamos keitimy vykdymo pradfios ir pabaigos datos bei

aikai. ' '

6.4. | Sistemoje turi bati galimybé nustatyti reikiamus keitimy uZSaldymo {change freeze)
periodus. Parinkus keitimo vykdymo pradZios ir pabaigos data, keitimy u¥Saldymo
lajkotarpiu Sistema turi automatidkai jspeti, kad yra suplanuotas keitimo vykdymas.

6.5. | Naudotojams Sistemoje turi bdti galimybé naudoti Sablonus standartiniams
pakeitimams su i§ anksto uZpildytais laukais, uZduotimis, priklausomybe tarp uzduotiy
vykdymo eiliskumo. _

6.6. | Sistemoje turi bati galimybe keitime nurodyti keiliamy sarankos elementy atributy

informacijg, kuri keiCiasi dél keitimo diegimo. Nurodyta informacija sarankos
elementy jraluose turi biiti pakeifiama automati¥kai, jeigu keitimas idiegiamas
sékmingai.




Reikalavimai sgrankos valdymui

7.1, | Sistemoje tur: biti gahmybe kaupti- informacijg apie IT mfrastrukturos sgrankos
elementus. Sistemoje turi bati galimybé kaupti ig informacija: sgrankos elemenio
identifikacinis numeris, pavadinimas, savininkas, naudoto_[as biisena, buvimo vieta,
gamintojas, marke, IP adresas, mventorims numeris ir k1t1 pozymlal bei atributai pagal
poreik].

7.2. Sistemoje turi biiti galimybé sgrankos elementui pnsklrtl reikiamg kategorija (pvz.:
tipa, potipj). Potipiy lygiy skai&tus neturi biiti ribojamas. .

7.3. | Sistemoje turi biti galimybé sgrankos elemento . korteié_;e atvalzduotl kreipinius,
susietus su pasirinktu sgrankos elementu.

7.4. | Sistemoje turi biiti galimybé sgrankos elementus susieti su kitais sarankos elementais
(vienu ar daugiau). Siejant sgrankos elementus tarpusavyje, turi biiti galimybé parinkti
reikiama rysio tips, pvz.: tévas-vaikas, prijungta, instalivota ir pan.

7.3. | Sisternoje turi biiti galimybé sgrankos elementus susieti su paslaugomis.

7.6. | Sistemoje turi biiti galimybé sarySius tarp sqrankos eiementq bei paslaugq atvaizduoti

.| grafiskai.

7.7. | Sistemoje turi biiti galimybé valdyti sarankos elemento garantinio aptarnavimo
informacijg ir besibaigiant garantiniam aptarnavimo laikotarpiui isiysti priminimus el.
pastu, -

7.8. | Sistemoje turi biiti galimybé valdyti sqrankos elemento draudimo lnformacuq

o nurodyti draudimo kompanijg ir galiojimo data; :
= prisegti susijusius dokumentus;
+ susieti draudimo informacijg su sarankos elementu
7.9. | Sistemoje turi bati galimyhe valdyti informacija apie sz;rankos elementg priZitirint
.| tiekeja.

7.10. | Sistemoje turi biti galimybé perZiiireti sarankos elementy duomenq pakeitimo
informacijos istorija.

7.11. | Sistemoje turi biiti galimybeé atlikti sgrankos elementq duomenq pa:eskq pagal ivairius
laukus.

7.12. | Sistemoje turi biiti galimybé pagal paieskos kriterijus susiformuoti ir iSsaugoti
reikiamy sgrankos elementy duomeny saraus.

7.13. | Sistemoje turi biti' galimybé sudaryti sgrankos elementy grafinius vaizdus
(topologinius Zemélapius) ir juos i§saugoti.

7.14. | Sistemoje turi biiti galimybe vykdyti programmes jrangos licencijy paskirstymg ir

. apskaitg.

7.15. | Sistemoje turi biiti galimybé sukurti norimus programinés jrangos hcencx_]q tipus ir
biisenas.

7.16. | Sistemoje turi biiti galimybé nurodyti programinés jrangos licencijos versuq, numeri,
rakta, tiekéja, galiojimo data, susieti licencija su sgrankos elementu.

7.17. | Susiejus licencija su sgrankos elementu, Sistema turi automatigkai paskalcluotl
panaudoty ir nepanaudoty licencijy kiekj.

7.18. | Turi biiti galimybé importuoti | Sistema naujy bef atnaujinti ésamy sgrankos elementy
duomenis i§ XLS, CSV formato dokumenty.

7.19. | Sistemoje turi biiti priemonés automatiniam naujy sarankos elcrnentq importavimui bei
esamy sgrankos elementy atnaujinimui 1§ skirtingy iSoriniy duomeny saltmn;,
neapribojant duomeny Saltiniy ir importuojamy sarankos elementy skailiaus. |

8. Reikalavimai pasiaugy katalogui ir paslaugy lygio valdymui




Eil.
Nr.

Relkalawmal Ll

8.1

Sistemoje turi biiti galimybé visiems Slstemos naudotOJams ivestl arba matytl paslaugq
kataloga, paslaugy duomenis (paslaugos aprafymas, paslaugos gavela'u paslaugos
savininkas, paslaugos teikime dalyvaujantys padaliniai, paslaugos biisena ir kt.).

8.2,

Sistemoje turi biii galimybé visiems Sistemos naudotojams - jvesti arba. gaatyti
paslaugy portfelj, jo duomenis (paslaugos apraSymas, paslaugos biisena, savininkas,
paslaugy grupé ir ki.). .

83.

Paslaugos turi turéti hierarching struktirg.

8.4,

Sistemoje turi buti galimybé visiems Sistemos naudotojams jvesti paslaugy lygio
susitarimy (SLA, OLA, UC) duomenis (paslaugos teikimo laikai, reakcijos laikai,
vykdymo ar t¥sprendimo laikai, eskalavimo lygmenys) bei stebéti paslaugy lygio
susitarimy paZzeidimus.

8.5.

Sistemoje turi biiti galimybeé nustatyti SLA, OLA UC priskyrimo kreipiniui kriterijus.
SLA, OLA, UC priskyrimo kriterijai turi biti formuojami pagal poreikj, naudojant
jvairiy duomeny kombinacijas. PavyzdZ¥iui, SLA, OLA, UC gali bati priskirti
kreipiniui pagal kreipiniy tipus, klasifikatorius, vykdytojus, besikreipiangius asmenis,

| organizacinius vienetus ir {(arba) sgrankos elementus.

8.6.

Sistemoje turi biiti galimybe, esant poreikiui ir turint reikiamas prieigos teises, pratgsti
kreipiniy sprendimo terminus, nurodyius SLA.

8.7.

Sistemoje turi biiti galimybé SLA, OLA, UC nurodyti paslaugos teikimo valandas, o
ne paslaugos teikimo valandoms arba Sventinéms ir nedarbo dienoms priskirti kitus
parametrius.

B.8.

Sistema turi skaitiuoti IT paslaugy metrikas (duomenis, apibGdinanéius reakcijos,
vykdymo ir sprendimo laikus) bei generuoti vaizdus, ataskaitas apie pasiektus ar
nejvykdytus jsipareigojimus pagal apskaiiuotas pasiaugy metrikas.

8.9.

Sistemoje turi biiti galimybé kiekvienam SLA, OLA, UC nurodyti reikiamas i$imtis
skirtingiems prioritetams, tam tikroms mety, ménesio ar savaités dienoms, ne darbo
valandoms, konkre¢iam sgrankos elementui, organizacijai, paslaugai, kiasifikatoriui,
vietai ar vykdytojui. Bimtinis pasiaugos lygio susitarimas turi apimti reakcijos ir
sprendime laikus, paslaugos teikimo valandas,

8.10.

Sistemoje turi biiti galimybé sukurti i§im&iy %ablonus. Sistema turi leisti reikiamus
i8im&iy $ablonus taikyti vienam ar keliems SLA, OLA ar UC.

&11.

Sistemoje turi biiti galimybe iSrinkti kreipinius, kuriems reakcijos ir vykdymo
isipareigojimai jau paZeisti arba bus paZeisti artimiausiu metu

Reikalavimai paslaugy prieinamumo valdymni

Slstemo_]e turi bliti galimybé paslaugoms ir sgrankos elementams atsklral nustatyii
prieinamumo tikslus, i¥reikStus procentiniu jvertinimu bei incidenty, [émusiy
neprieinamumag, skaidivmi per tam tikrg laikotarpi. '

9.2,

Sisternoje turi biti galimybé paslaugoms ir sarankos elementams atskirai nustatyti
paslaugos valandas. Prieinamumo tiksly vykdymas turi bti skaitiuojamas,
atsizveigiant j nustatytas paslaugos valandas.

9.3.

Sistemoje turi biiti galimybeé nurodyti incidento, lémusio neprieinamuma, savininka.

9.4,

Slstcmo_;e turi biti galimybé nurodyti neprieinamumo tipa prie incidento, lemusio
ueptieinamuma, pvz.: pilnas, dalinis, sulétéjimas.

9.5.

Sistemoje turi biiti galimybé stebéti paslangos ar sgrankos elemento prlemamumo
istorijg uZ pragjusius laikotarpius.




Eil. Refkalavimai

9.6. | Sistemoje turi biti galimybé valdytl pricinamumo fi ksa\rlmq (nefi ksawmq) pagai
kreipinio duomenis.

10. Relkalawmax apk!ausoms

10.1. } Sistemoje turi biiti galimybé rinkti IT paslaugy naudotojy ats:heplmus apie telklamas
pasiaugas i3 karto suteikus paslaugg pagal poreikj:

¢ priklausomai nuo pasirinkto kreipinio tipo arba visy tipy kreipiniams;

¢ sistemoje arba savitarnos svetainéje;

e priklausomai nuo kreipinio duomeny pobi’:diio,: pvz.: veiklos, gedimo srities,
sprendimo baigties.

10.2. | Sistemoje turi bati galimybé gauti atsiliepimy duomeny ataskaitas pagal teikiamas
paslaugas, naudotojy organizacinius vienetus, klasifikatorius, kitus kreipiniy duomenis.

10.3. | Sistemoje turi bati galimybeé vykdyti vienkartines ar periodines apklausas.

10.4. ; Sistemoije turi biiti galimybé parengti apklausy anketas lietuviy kalba jtraukiant jvairiy
tipy klausimus, pvz.: tekstinius, vieno pasirinkimo i§ keliy varianty, keliy pasirinkimy
i§ keliy varianty, pasirinkimo i$ sara$o.

10.5. | Sistemoje turi biiti galimybé parengti apkiausas naudojant dmammlus klausimus, pvz.:
pasirinkus tam tikrg klausimo atsakyma, turi biiti pateikiami keli patikslinantys
klausimai. :

10.6. | Sistemoje turi biiti gallmybe valdyti apklausy pateikimg naudotojams:

. nustatytl konkrety laikg;

o teikti periodiSkal numatytu faiku iki nustatyto termino;

« teikti, atsizvelgiant | kreipinio duomenis, pvz.. besikreipiantj naudotoja
klasifikatoriy, kreipinio tipa, kreipinio biiseng, prioritets, naudojamg gyvavimo |
cikla, sgrankos elements.

1 10.7. | Sistema turi leisti nurodyti apklausy gavéjus. Turi biiti galimybeé nustatyti gavéjus,
atsiZvelgiant |:

= kreipinio duomems pvZ.: beSikrelpiant; naudotojq vykdyto_;q, pas]augq,

» gavéjy sarafa, formuojama pagal poreiky;

¢ organizacinius vienetus (darbo grupes, padalinius).

10.8. | Sistemoje turk bati apklausy tam patiam naudotojui siuntimo kontrolé. Sistema turi
feisti kontroliuoti apklausy pateikimo daZnumag.

10.9. | Sistemoje turi biiti galimybé automatiSkai jvertinti bendrus gautus apklausos
atsakyr’nus ir priklausomai nuo rezultato iSsiysti praneSimg naudotojui ar_.naudotojq
grupei.

10.10] Sistemoje turi biiti galimybé parengti ataskaitas pagal gautus apklausy duomenis
jvairiais pifiviais, pvz.: pagal apklausa, pagal klausimus, pagal apklausu gavejus __

11. | Reikalavimai Ziniy valdymui e

11.1. | Sistemaoje turi bti galimybé kurti Ziniy valdymo baze.




Eil. -Reikalavimai
11.2. | Sistemoje turi bati galimybe atlikti kreipiniy sprendimy apradymy paietka pagal
' raktiius ZodZius bei iSsaugoti Ziniy bazéje dokumentus, susijusius su reikiamais
sprendimy aprasymais. '

11.3. 1 Turi bati galimybé susieti kreipinio sprendimg su Ziniy bazés jradu,

11.4. | Ziniy bazés jradas turi apimti informacija apie laikinus sprendimus, raktinius ZodZius,
ngal kuriuos galima bty daryti paieska Ziniy bazéje.

11.5. | Ziniy bazéje turi biiti kaupiami ir Sistemos naudotojams pricinami problemy valdymo
proceso metu sukurti laikini  sprendimai, identifikuotos Zinomos klaidos,
rekomenduojami tatkyti sprendimai,

11.6. | Sistemoje turi biiti galimybé apriboti naudotojy galimybg publikuoti Ziniy bazés jrasus.

12. | Reikalavimai savitarnos svetainei (Self-Service)

12.1. | Paslaugy naudotojams turi biiti galimybe registruoti kreipinius savitarnos svetainéje.

12.2. ; Registruojant kreipinius savitarnos svetainéje turi bitti galimybé prisegti failus.

12.3. | Paslaugy naudotojams turi biiti galimybé savitamos svetaingje stebéti uZregistruoty
kreipiniy vykdymo progresa. _

12.4. { Paslaugy naudotojams turi biiti galimybé savitarnos svetainéje perifiréti, rigivoti ir
filtruoti visus naudoicjo registruotus kreipinius (sprendziamus, iSsprestus ir jau
uFdarytus). ) '

12.5. | Naudotojai, turintys tvirtinimo teisg, turi savitarnos svetainéje matyti visg su tvirtinamu
| kreipiniu susijusia informacija ir kity tvirtintojy jvertinimus (jeigu tvirtintojy keletas),
| bei turi turéti galimybe patvirtinti kreipinius. '

12.6. | Savitarnos svetaingje turi biiti galimybeé keisti sasaja su naudotoju, pritaikant ja pagal

_organizacijos poreikius.

12.7. | Savitarnos svetainés naudotojai turi turéti galimybe naudotis paieska Ziniy bazéje.
Registruojant kreipinius Sistema turi pasifilyti tinkamus Ziniy bazés jrasus.

12.8. | Paslangy naudotojams turi biiti galimybé registruojant kreipinius savitarnos svetainéje
naudotis reikalinga pagalbine informacija: paaidkinimais, instrukcijomis.

12.9. ; Paslaugy naudotojams turi biiti galimybé savitarnos svetainéje papildyti kreipiniy
informacija ir wzdaryti kreipinius. :

12,104 Pagal poreikj paslaugy naudotojams turi biti galimybé savitarnos svetaingje jvertinti
atlikty paslaugy kokybe.

12.11] Paslaugy naudotojams savitarnos svetainéje turi biiti realizuotas paslaugy katalogo
funkcionalumas, leid#iantis: .

* naudoti teikiamy paslaugy saradus, jy grupes pagal nustatytas tematikas;

¢ naudoti skirtingas jvedimo formas skirtingo tipo paslaugoms, kreipiniams;

* naudojantis paslaugy katalogu suformuoti kreipiniai turi biiti uzregistruoti
Sistemoje ir, esant poreikiui, paskirti reikiamiems vykdytoiams,

12.12} Paslaugy naudotojams, turintiems reikiamas teises, turi biiti galimybé konfigliruoti
paslaugy katalogo registracijos formas, kurios bus naudojamos savitarnos svetainéje
formuojant paslaugy katalogs.

12.13]

Savitarnos svetainéje turi biiti galimybé naudoti »skelbimy lentg“, kurioje naudotojai
gauty prane§imus apie kilusius, Zinomus, sprend¥iamus kritinius incidentus ir kita

aktualia,_ informacija.




Eil.
Nr.

" Reikalavimai

12.14,

Paslaugy naudotojams tur: biiti gahmybe savitarnos svetame_]e uzregistruotr
pasitilymus ir skundus ir matyti jy sprendimo progresa. '

12.15]

Paslangy naudotojamis turi biiti galimybé savitarnos SV&t&lH&Je naudoti interaktyvy
pokalbj su Paslaugy tarnybos darbuotoju (char).

12.16]

Vlsa informacija Savitarnos svetamejc turi blltl patelklama hetqu kalba.

1217,

Sawtarnos svetaings formos, sklrtos kreipiniy reglstrawmm turi bati konﬂguru()jamos
Turi bt galimybeé formose naudoti tokiy tipy laukus:

* pasirinkimo lavkai i3 fiksuoto reikSmiy sqraso
¢ teksto jvedimo laukaiy

e daug eiludiy teksto laukai (mudtitext);
» loginiai laukai {check bix, radic buttons);

 naudotojy, organizaciniy vienety pasirinkimo laukai (dinaminis reikSmiy
sgraas automatiSkai generuojamas i§ Sistemos duomenyy).

12.18

Savitarnos svetainés formos, skirtos kreipiniy registravimui, turi turéti galimybe biiti
dinaminémis, t.y., pagal pasirinktg lauko reik¥me atsiranda ar pasislepia lauky grupeés.
PavyzdZiui, parinkus lauko ,,Buvimo vieta“® reikSme ,ne darbo vietoje™, formoje
atsiranda lauky grupé, skirta !vestt informacijg apie dabarting buvimo vietg: padalini,
kabinetg ir t.t.

13.

Reikalavimai skundu valdymui

13.1,

SlstemOJe turi bidti gahmybe registruoti pasialymus ir skundus, naudojant relk:amq
gyvavimo cikla,

13.2,

Turi biiti galimybé kurti papildomus atributus pasifilymy ir skundy valdymui.

13.3,

Sistemoje turi biiti galimybé automati¥kai priskirti pasifilymo ar skundo vykdymg
reikiamai darbo grupei ar asmeniui, atsizvelgiant j nustatytas taisykles.

4.

Reikalavimai trefiyjy $aliy (tickéjy) kontrolei

14.1.

Sistemoje turi biti galimybé registruoti sutardiy su treCiosiomis Zalimis (tiekejais)
informacija (UC, paslaugos valandas, reakcijos ir sprendimo laikus, eskalavimo tvarka,
sgrankos elementus) bei kontroliuoti tiekéjy teikiamy paslaugu kokybe, t. y. generuoti
ataskaitas apie tickéjy sprendZiamus incidentus bei jsipareigojimy laikymasi. :

142,

Sistemoje turi biti galimybé treiosioms Zalims {tiekéjams) neprisijungus prie
Sistemos uZfiksuoti kreipiniy reakeijos ir sprcndlmo laikus. Kreipinjuose turi bl.i‘tl
saugoma informacija, kada tickéjas sureagavo ir i3sprendé kreipinj.

14.3.

Sistemoje turi biiti galimybé tiekéjams neprisijungus prie Sistemos keisti kreipinio
biisena. Pavyzdiiui, pradéjus spresti, pakeisti kreipinio biseng ., Vykdoma®,
isprendus — § ,I§spresta®. Kreipinio blisena turi aikiai nurodyt: kad kretpmys yra
perduotas tiekéjui.

14.4,

Sistemoje turi biiti galimybé pratqst: kreipiniy sprendimo termmus nurodytus sutartyse
su tiekéjais.

145,

Sistersoje turi biiti galimybé kreipiniuose automatidkai kaupti visg komunlkawmo tarp
tiekgjo ir atsakingo uZ kretplmo sprendima IT specialisto informacija. Tiekéjui

pateikus klausima, atsakingas uZ kreipinio sprendimg [T specialistas turi bt




Eil. Reikalavimai

Nr.
informuojamas apie tai el. patu.

15. [ Reikalavimai ataskaitoms 5

15.1. | Sistemoje turi biiti galimybé pateikti ataskaitas pagal visy tipy krelplmus, paslaugq

' naudotojus, IT specialistus, IT paslaugas ir sarankos elementus.

15.2. | Sistemoje turi biti galimybé Sistemos naudotojams patiems pagal poreikj keisti
ataskaity duomeny atrinkimo kriterijus, apimangius da]:q periodus, skirtingy tipy

| kreipiniy duomenis.

15.3. | Sistemoje turi biti galimybé¢ alternatyviai pasirinkti ir naudoti keliy tipy ataskaitas:

e paiefkos metu suformuojamus sgradus (uZklausy, incidenty, keitimy, darbo
uzduodiy, sgrankos elementy), statisting informacija pateikiant grafiniu
pavidalu;

e Sistemos generuojamas ataskaitas pagai nustatytus kriterijus; :

« ataskaitas, generuojamas SQL uZklausy biidu i§ Sistemos duomeny bazés,

15.4. | Sistemoje turi bOti galimybé sukurti graﬁnes ataskaitas: stulpelines diagramas,
skritulines diagramas ir pan.

15.5. | Sistemoje turi biiti galimybé Sistemos naudotojams patiems susikurti ir iSsisaugoti
norimy ataskaity $ablonus pertempimo (drag and drop) biidu parenkant reikiamus
parameirus.

15.6. | Sistemoje turi biiti galimybeé eksportuoti duomenis j XLS, PDF, PPT ir kt. tipo failus.

15.7. | Sistema turi uZtikrinti ataskaity duomeny konfidencialuma. Turi but1 galimybé tam
tikriems naudotojams apriboti pasiekiamy ataskaity aibe.

15.8. | Sistemoje turi bati galimybé ataskaitas pagal i§ anksto nustatyta grafika siysti el. pastu
nustatytiems asmenims.

15.9. | Sistemos naudotoja i¥ ataskaitos turi turéti galimybe atsidaryti Sistemos kreipinius,

15.104 Sistemoje turi biiti galimybé formuoti ataskaitas uZ pasirinkta laikotarpj (metus,
ménesj, dienas, valandas, minutes) ir keisti periodus pagal poreikj.

15.11} Ataskaitos turi biiti pateikiamos lietuviy kalba.

16. | Reikalavimai Sistemos P] naudojimui

16.1. | Sistemoje turi biti galimybé valdyti konkurentiniy teisiy kiekiy paskirstyma, t. y.
paskirti reikiamus teisiy kiekius tam tikriems organizacijos struktfiriniams vienetams,

16.2. | Naudotojams skirtos teisés neturi riboti $io priedo 1.1 ir 1.2 papunkéiuose nurodyto
Sistemos funkcionalumo ir administravimo galimvybiy.

16.3. | Visos pateikiamos teisés eksploatuoti PJ turi galioti dviejose aplinkose: gamybingie ir

: testavimo.

16.4. | Turi btti pateikti Sistemos naudotojo ir Sistemos administratorians vadoval.

16.5. | Sistema turi biiti suderinama bent su viena i3 §Il} operaciniy sistemy;

* MS Windows; :

e Linux,

16.6.

Sistema turi biiti suderinama su viena ar keliomis i§ $1y interneto narSykliy:
e Internet Explorer; :
» Chrome; '

* Morilla Firefox.




| | 2 Priedas
Reikalavimai diegiamiems IT paslaugy valdymo procesams

1. Reikalavimai Paslaugy lygio valdymo proceso diegimui:
1.1, Tiekejas turi pritaikyti diegiamg sistema Pastaugy lygio valdymo funkcionalumui, tam
reikia sukurti:
1.1.1. paslaugy lygio susitarimus (SLA), kuriuose turi numatytl
. aptarnavimo reikalavimus;
darbe vaiandas;
reakcijos laikus;
sprendimo laikus;
eskalavimo momentus;
t§imtis,
pastabas.
1.1.2.  Sistemos veikimo logika:
1.1.2.1. automatinj SLA nustatoma priklausomai nuo kreipinio tipo, paslaugos,
- kiasifikatoriy, prioriteto; '
1.1.22. realizuoti galimybg sustabdyti SLA laikrodj, kreipinius pervedus | ,tvirtinimas®
arba ,sustabdytas™ biisenas;
1.123. realizuoti gallmybq pratt;stl SLA sprendimo laiko terming (tik atitinkamas teises
turintiems asmenims);
1.2, Tiekéjas turi pritaikyti SLA paZeidimo prieZasEiy klasifikatorius (klasifikatoriai turi
biiti lietuviy kalba); '
1.3,  Tiekéjas turi sukonfigliruoti reiklamas ataskaitas (ataskaitos turl biti formuqamos
lietuviy katba) Paslaugy lygio valdymui.
2.  Reikalavimai Paslaugy katalogo valdymo proceso diegimui:
2.1.  Tiekéjas turi pritaikyti diegiama sistemg Paslaugy katalogo valdymo funkcionalumui,
tam reikia sulcurti:
2.1.1. pasiaugas, jvesti paslaugy informacijg:
. pavadinimus sistemoje;
pavadinimy trumpinius naudojamus Savitarnos svetaingje
apraSymus;
savininkus;
paslaugy gavéjus;
aptarnayjandias darbo grupes;
biisenas.
2.1.2. Sistemos veikimo logika: _
2.1.2.1._paslaugy i¥déstymas hierarchijos principu (paslaugos ir paslaugy komponentes);
2.1.2.2.dalis paslaugy paZymétos kaip ,vidinés“, nerodomos Savitarnos svetainés paslaugy
kataloge; '
2.2. -Tiekéjas turi pritaikyti paslaugy klasifikatorius (kategort_;a, klase (klasifikatorius turi
birti lietuviy kalba)).
3. Reikalavimai mmdentq valdymo procesui:
3.1. Tiekéjas turi pritaikyti diegiama sistemg mcrdentq valdymo funkclonalumul tam reikia
Sistemoje sukurti
3.1.1.  gyvavimo ciklg (~us);
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3.1.2. Kklasifikatorius (klasifikatoriai turi boti lietuviy kalba) ir lavkus, naudojamus

registruojant kreipinius ir ataskaitose;

3.13. eskalavimo ir informaciniy prane$imy Sablonus lietuviy kalba automatiniam ir
rankiniam siuntimui el. padtu reikiamiems asmenims ir darbo grupéms.

3.14. Sisternos veikimo logika:

3.1.4.1. -automatidkai uZpildomus reikiamus kreipiniy faukus; _ .

3.14.2. automatin] incidenty vykdytojy, darbo grupiy, stebétojy, paskyrima prlklaus?rr_lai
nuo paslaugos, simptomo, incidento tipo, kontaktinio asmens organizacinés struktliros padalinio,
geografinés vietos, laikinosios datbo vietos ir kt. _ _ ]

3.2. © Tiekéjas turi pritaikyti diegiamg sistemag saugumo incidenty valdymo funkcionalumui,
tam reikia Sistemoje sukurti:

3.21. gyvavimo ciklg (-us); . :

3.2.2. Klasifikatorius (klasifikatoriai turi biti lietuviy kalba) ir laukus, naudcjamus
registruojant kreipinius ir ataskaitose;

3.23. eskalavimo ir informaciniy prane$imy 3ablonus lietuviy kalba automatiniam ir
rankiniam siuntimui el. pa§tu reikiamiems asmenims, darbo grupéms ir vadovams;

3.24. Sistemos veikimo logika: :

3.24.1. automatifkai uZpildomus reikiamus kreipiniy laukus;

3.24.2. automatinj saugumo incidenty vykdytojy, darbo grupiu, stebétoju, paskyrima
priklausomai nuo paslaugos, simptomo, incidento tipo, kontaktinio asmens organizacinés struktiiros
padalinio, geografinés vietos, laikinosios darbo vietos ir kt.

3.3.  Tiekéjas turi pritaikyti diegiama sistems kritiniy incidenty valdymui, tam reikia
Sistemoje sukurti: . .

3.3.1. gyvavimo cikla (-us);

3.32. Klasifikatorius (klasifikatoriai turi biti lietuviy kalba) ir laukus, naudojamus
registrucjant kreipinius ir ataskaitose;

3.33. eskalavimo ir informaciniy praneSimy Zablonus lietuviy kalba, automatiniam ir
rankiniam siuntimuf l. pastu reikiamiems asmenims, darbo grupéms ir vadovams;

3.34. Sistemos veikimo logikg: '

334.1. automatiskai u¥pildomus reikiamus kreipiniy laukus;

3.34.2. automatinj kritiniy incidenty vykdytojy, darbo grupiy, stebétojy, paskyrima
priklausomai nuo paslaugos, simptomo, incidento tipo, kontaktinic asmens organizacinés struktiiros
padalinio, geografinés vietos, laikinosios darbo vietos ir kt.

3.4. Tiekejas turi parengti skirtingy incidenty tipy registravimnui siundiamus el. laisky
S$ablonus lietuviy kalba;

3.5.  Tiekeéjas turi realizuoti paslaugy lygio susitarimy veikimg visy tipy incidenty valdyme;

3.6. Tiekéjas turi sukonfigliruoti reikiamas ataskaitas (ataskaitos turi bati formuojamos
Hetuviy kalba) visy tipy incidenty analizei ir valdymuti;

3.7.  Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizmg pagal sistemos naudotojy roles, skirtas visy
tipy incidenty valdymui, priskirti roles atitinkamiems naudotojams,

4.  Reikalavimai Uzklausy valdymo proceso diegimui;

4.1. Tickéjas turi pritaikyti diegiamg sistemg UZklausy valdymui funkcionalumui, tam
reikia sukurti:

4.1.1.  gyvavimo ciklg (-us);

4.1.2.  uZklausy tipus;

4.13. . Klasifikatorius (klasifikatoriai turi biiti lietuviy kalba) ir lavkus, naudojamus
registruojant kreipinius ir ataskaitose; =~ ' '

4.1.4.  sukurti eskalavimo ir informaciniy pranesimy $ablonus lietuviy kalba, automatiniam
ir rankiniam siuntimui el, pastu reikiamiems.asmenims ir darbo grupems;

4.1.5.  Sistemos veikimo logika:



4.1.5.1. automatidkai uZpildomus reikiamus kreipiniy laukus; '

4.1.5.2.f1utomatinj uzklausy vykdytojy, darbo grupiy, stebétojy, paskyrima priklausomai nuo
p?.slaugos, uZklausos tipo, kontaktinio ‘asmens organizacinés struktiiros padalinio, geografinés
vietos, laikinosios darbo vietos ir kt. : '

' 4?.1.6. uzklausy patvirtinimo mechanizmus (tvirtinimo ta$kus, automatinj tvirtintojy
parinkima, automatinj prane3imy tvirtintojams siuntimg el. pastu);

4.1.7.  galimybe tvirtinan&iam asmeniui savo sprendimg dél patvirtinimo ar atmetimo
pateikti Siais bidais: sistemoje, savitarnos svetainéje arba el. laidku;

_ 4.2.. Tiekejas turi parengti reikiamus 3ablonus lietuviy kalba skirtingy uzklausy tipy
registravimui,

4.3.  Tiekéjas turi realizuoti paslaugy lygio susitarimy veikimg visy tipy uZklausy valdyme;

4.4.  Tekéjas turi sukonfighruoti reikiamas ataskaitas (ataskaitos turi biiti formuojamos
hietuviy kalba) visy tipy uzklausy analizei ir valdymui;

4.5, Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizmg pagal sistemos naudotojy roles, skirtas visy
tipy uZklausy valdymaui, priskirti rolés atitinkamiems naudotojams.

5.  Reikalavimai Treéiyjy $aliy valdymo proceso diegimui:

5.1.  Tiekéjas turi pritaikyti diegiama sistemg Tre€iyjy $aliy valdymo funkcionalumui, tam
reikia Sistemoje suvesti: '

5.1.1.  trediyjy 3aliy, dalyvaujanéiy uZklausy ir incidenty sprendime, informacija:
imones;
kontaktinius asmenis;
kontakting informacija (¢l. pasto adresus, telefono Nr.);
darbo grupes.

sutaréiy su treiosiomis Salimis (UC) informacija:
darbo valandas;
reakcijos faikus;
sprendimo laikus;
i¥imtis;
. pastabas.

5.1.3.  sukurti Sistemos veikimo logiks:

5.1.3.1. Automatinj UC nustatymg priklausomai nuo kreipinio tipo, paslaugos,
kiasifikatoriy (klasifikatorius turi biiti lietuviy kalba), prioriteto;

5.1.3.2. reikiami uZklausy ir incidenty gyvavimo cikly etapai, kurivose | sprendimg
jsitraukiamos trefiosios Salys; ' _ .

52. Tiekéjas turi realizuoti galimybe sustabdyti UC laikrodj, kreipinius pervedus | buseng
su poZymiu ,.Sustabdytas®™;

5.3. Tiekéjas turi realizuoti trediyjy $aliy sprendZiamy kreipiniy reakcijos ir sprendimo
laiky fiksavimg naudojant el. laiSkus, treiosioms Salims nesijungiant prie Sistemos;

5.4. Tiekéjas turi parengti reikiamy siuniary el. padtu praneSimy Szablonus lietuviy kalba
(eskalavimo ir informacinius, siunéiamus jmonés viduje ir trefiosioms Jalims);

5.5. Tiekéjas turi sukonfigliructi UC paZeidimo priezas€iy klasifikatoriy (klasifikatorius
turi bt Hetuviy kalba); : : '

5.6. Tiekéjas turi pritaikyti kitus kilasifikatorius {klasifikatoriai turi biiti lietuviy kalba),
kurie bus naudojami ataskaitose; ' _

5.7. Tiekéjas turi suvesti | Sistemg pagalbine informacija sprendZiantiems uZklausas ir
incidentus apie tai, kokios trediosios Salys aptarnauja tam tikras paslaugas; uzkiausose ir
incidentuose pateikiama mformacija apie {reCigsias Zalis, | kurias reikty kreiptis esant poreikiui
(tre€iosios $alies pavadinimas, sutarties periodas, trumpas sutarties apraSymas, treciosios 3alies
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darbo grupés pavadinimas); -




5.8. Tickéjas turi realizuoti sprendimg, kad Sistemoje biity kaupiama informacija apie
pratgstus UC sprendimo laikus; ' : ) .

5.9. Tiekéjas turi sukonfigliruoti reikiamas ataskaitas (ataskaitos turi biiti formuojamos
lietuviy kalba) treiyjy $aliy kontrolet; o : _

5.10. Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizmg pagal sistemos naudotojy roles, skirtas
‘tre€iyjy Saliy kontrolei, priskirti roles reikiamiems naudotojams.

6. Reikalavimai darby ir uZduotiy valdymo procesui:

6.1.  Tiekéjas turi pritaikyti diegiama sistemg darby ir uZduo€iy valdymo funkcionalumui,
tam reikia sukurti:

6.1.1. - gyvavimo ciklg (-us);

6.1.2.  Kklasifikatorius (klasifikatoriai turi biiti lietuviy kalba) ir laukus, naudojamus
registruojant kreipinius ir ataskaitose;

6.1.3. eskalavimo ir informaciniy prane§imy Sablonus lietuviy kalba, automatiniam ir
rankiniam siuntimui el. pa$tu reikiamiems asmenims ir darbo grupéms; -

6.1.4. Sistemos veikimo logikg: _

6.1.4.1. automati¥kai uZpildomus reikiamus kreipiniy laukus;

6.1.4.2. automatinj darby ir uZduoliy vykdytojy, darbo grupiy, stebétojy, paskyrima
priklausomai nuo paslaugos, kontaktinio asmens organizacinés struktiiros padalinio, geografinés
vietos, laikinosios darbo vietos ir kt.

6.2.  Tiekejas turi parengti siundiamy el. laisky Sablonus lietuviy kalba, reikalingus darby ir
uzduogiy registravimusi;

6.3.  Tiekéjas turi realizuoti paslaugy lygio susitarimy veikima darby ir uZduogiy valdyme;

6.4. Tiekéjas turi sukonfigliruoti ataskaitas (ataskaitos turi buti formucjamos listuvig
kalba) darby ir uZduodiy analizei ir valdymui;

6.5. Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizmg pagal sistemos naudotojy roles, skirtas
darby ir uZduogiy valdymui, priskirti roles atitinkamiems nandotojams.

7. Reikalavimai Savitarnos svetainés diegimui: '

7.1.  savitarnos svetainé turi biti realizuota lietuviy kalba;

7.2.  turi bat atlikti perkandiosios organizacijos pateikto prekés Zenklo pritaikymo darbai;

7.3.  paslaugy katalogg turi sudaryti:

7.3.1.  katalogo struktiira (meniu, ikonos);

7.32. reikalavimai paslaugy uZsakymy registravimo formoms:

. pateikiamos skirtingos registravimo formos priklausomai nuo kreipinio tipo,
kategorijos, paslaugos ir kt.; :

. registravimo formose pateikiami dinaminiai laukai (lanky informacija filtruojama
prikiausomai nuo kituose laukuose parinkty reikdmiy);

) registravimo formose dalj lauky yra privaloma uzpildyti:

. registravimo formose pateikiamos nuorodos j vidine perkandiosios organizacijos
dokumentacijg;

. kai kuriy paslaugy uZsakymo registravimo formose pateikiami reikalanjamy uZpildyti

dokumenty Sablonai.

7.4.  savitarnos svetainéje turi biati jdiegta Naujieny skiltis skelbimams;

7.5, savitarnos svetainéje turi biti jdiegta Ziniy bazés skiltis jrasy paieskai;

7.6. savitarmos svetaingje turi bati jdiegta skiltis pagalbinei informacijai naudotojams
pateikti (pvz., naudotojo vadovas, darbo instrukcijos ir pan.).

8. Reikalavimai Problemy valdymo proceso diegimui:

8.1.  Tiekejas turi pritaikyti diegiama sistemg Problemy valdymo funkcionalumui, tam
reikia sukurti; - :

8.1.1.  gyvavimo cikig (-us);



8.1.2. kiasifikatorius (klasifikatoriai turi hutl lletuvzq kalba) ir laukus, naudo_lamus
registruojant kreipinius ir ataskaitose;

8.1.3.  sukurti eskalavimo ir informaciniy pranesimy Sablonus Hetuviy kalba, automatiniam
ir rankiniam siurtimui el. pastu reikiamiems asmenims ir darbo grupéms;

8.14. Sistemos veikimo logika:

8.14.1. automatiskai uZpildomus reikiamus kreipiniy laukus;

8.1.4.2. automatinj problemy sprendéjy, darbo grupiy, stebétojy, paskyrima priklausomai
nuo  paslaugos, kontaktinio asmens organizacinés struktiros padalmlo geografinés vietos,
laikinosios darbo vietos ir kt.

8.2.  Tiekéjas turi parengti reikiamus $ablonus lietuviy katba problemy registravimui;

8.3.  Tiekéjas turi realizuoti problemy susiejima su Ziniy bazéje sukauptomis Zinomomis
klatdomis ir laikinais sprendimais. Sistema turi biti pritaikyta taip, kad Zinomos Kiaidos ir laikini
sprendimai, sukurti problemy valdyme, biity prieinami incidenty valdymo procese dalyviams;

8.4.  Tiekéjas turi sukonfiglruoti reikiamas ataskaitas (ataskaitos turi biiti formuojamos
lietuviy kalba) problemy analizei ir valdymui;

8.5. Tiekejas turi realizuoti teisiy mechanizma pagal sistemos naudotojy roles, skirtas
problemy valdymui, priskirti rolés atitinkamiems naudotojams.

9.  Reikalavimai Ataskaity formavimo komponentei:

9.1. Tiek&jas Sistemoje turi jdiegti ataskaity formavimo komponente, kurioje turi biiti
sukonfigliruotos tokios galimybés:

9.1.1.  ataskaity kiirimas pagal nurodomus knterljus panaudo_]ant visus galimus Sistemos
reik¥minius duomeny elementus;

9.1.2.  ataskaity eksportavimas ] PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX, HTML ir PPT formaty
fajlus;

9.1.3.  sukurty ataskaity perZifira, automatiné sklaida ir prenumerata.

9.1.4. Ataskaitos turi bafi formucjamos lietuviy kalba.

10. Reikalavimai Jvykiy valdymo proceso diegimui:

10,1, Tiekejas turi pritaikyvti diegiama sistemg Jvykiy valdymm tam reikla sukurtt

10.1.1. gyvavimo cikly; :

10.1.2. Kklasifikatoriy (klasifikatoriai turt bt lietuviy kalba) - laukus, naudojamus
registrucjant kreipinius ir ataskaitose; ' -

10.1.3. kitus lankus pagal poreiki;

10.1.4. sukurti eskalavimo ir informaciniy pranefimy Sablonus lietuviy kalba automatiniam
ir rankiniam siuntimui el. padtu reikiamiems asmenims ir darbo grupéms;

10.1.5. Sistemos veikimo logika:

10.1.5.1. automatiskai uZpildomus reikiamus krelpm:q laukus;

10.1.5.2. automatinj vykdytojy, darbo grupiy, stebéfojy paskyrimg priklausomai nuo
paslaugaos, jvykio tipo ir kt. paskyrima;

10.1.5.3. automatinj paslaugos paskyrimg jvykiui.

10.2. Tiekéjas turi parengti reikiamus Zablonus lietuviy kalba [vykiy registravimui
sistemoje;

10.3. Tiekéjas turi sukonfigiiruoti reikiamas ataskaitas (ataskaitos turi biti formuojamos
lietuviy kaibe) Jvykiy analizei ir vaidymui;

10.4. Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizma paga! sistemos naudotojy roles, skirtas
ivykiy valdymo procesui, priskirti roles reikiamiems naudotojams.

11. Reikalavimai sgrankos valdymo procesy diegimui:

11.1. Sistematuri bliti pritaikyta sarankos valdymui;

11.2. pagal patvirtinta CMDB projektg sistemoje furi biiti sukurta

11.2.1. kategorijos, tipai, potipiai;

11.2.2. atributai;




11.23. gamintojy ir modeliy saradai;

11.2.4. rysiy tarp sarankos elementy tipai;

11.2.5. ry§iy tarp sarankos elementy ir paslangy tipai;

11.2.6. ry$iy tarp sarankos elementy ir sutarSiy tipai;

11.2.7. sgrankos elementy gyvavimo ciklo biisenos. )

11.3. sgrankos valdymo duomeny bazéje turi biiti kanpiami du_ornepys apie §Qra13kos
elementus, susijusius su perkaniosios organizacijos teikiamomis paslangomis. Apie kiekvieng
sgrankos elements turi biiti saugoma tokia informacija:

11.3.1. kategorija, tipas, potipis; '

11.32, atributai;

11.33. gamintojas ir modelis; o

11.3.4. rySiai su kitais sgrankos elementais, paslaugomis, sutartimis;

11.3.5. gyvavimo cikio biisena;

11.3.6. naudotojas, savininkas, turte administratorius;

. 11.3.7. Sistema pritaikyta taip, kad biity galimybé susieti sarankos elementus su bet kokio
tipo kreipiniais.

11.4. Sistema turi blti pritaikyta taip, kad susiejant sgrankos elements/elementus su
kreipiniu, naudotojui yra pateikiamas automatiskai atfitiruotas naudojamy sgrankos elementy
sgrafas pagal besikreipiantj paslaugy gavéia, organizacinés struktiiros padalinj, viets;

11.5. turi bdti sukonfigliruotos reikiamos ataskaitos (ataskaitos turi biti formuojamos
Hetuviy kalba) sgrankos valdymui (sarankos elementy duomeny kontrolei, auditui ir pan.);

11.6. Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizmg pagal sistemos naudotojy roles, skirtas
sgrankos valdymo procesui, priskirti roles reikiamiems naudotojams.

12. Reikalavimai Keitimy valdymo proceso diegimui:

12.1.  Tiekéjas turi pritaikyti diegiama sistema Keitimy valdymo funkcionalumui, tam reikia
sukurti: '

12.1.1. gyvavimo ciklg {-us); _

12.1.2. Kkiasifikatorius (klasifikatoriai turi bdti lietuviy klaba) ir laukus, naudojamus
registruojant kreipinius ir ataskaitose;

12.1.3. kitus laukus pagal poreikj;

12.1.4. sukurii tvirtinimo, eskalavime ir informaciniy pranesimy Sablonus lietuviy kalba
automatiniam ir rankiniam siuntimui el. paltu reikiamiems tvirtintojams, asmenims ir darbo
grupéms; .

12.1.5. Sistemos veikimo logika:

12.1.5.1. automati¥kai uZpildomus reikiamus kreipiniy lavkus;

12.1.5.2. automatinj keitimy vykdytojy, darbo grupiy, stebétojy, paskyrimg priklausomai nuo
paslaugos, kontaktinio asmens organizacinés struktiiros padalinio, geografinés vietos, laikinosios
darbo vietos ir kt, : :

12.1.6. patvirtinimo mechanizmus (tvirtinimo taskus, automatin tvirtintojy parinkima,
automatin praneSimy tvirtintojams siuntima el. pastu).

12.2. Tieké&jas turi parengti reikiamus ¥ablonus lietuviy kalba keitimy registravimui;

12.3. Tiekéjas turi parengti reikiamus 3ablonus lietuviy kalba standartiniy keitimy
registravimui;

12.4. Tiekéjas turi automatizuoti reikiamus standartiniy keitimy gyvavimo ciklus;

12.5.  Tiekéjas turi automatizuoti reikiamus skubiy keitimy gyvavimo ciklus;

12.6. Tiekéjas turi sukonfigiiruoti reikiamas ataskaitas (ataskaitos turi biti formuojamos
lietuviy kalba) keitimy valdymui; -

12.7. Tiekéjas turi realizuioti teisiy mechamzmg pagal sistemos naudotojy roles, skirtg
keitimy valdymui, priskirti roles reikiamiems naudotojams.

13. Reikalavimai Pricinamumo valdymo proceso diegimui:



g

13.1. Tiekejas turi pritaikyti diegiama sistemg Prieinamumo valdymo funkcionalumui, tam
reikia sukurti:
13.1.1. prieinamumo reikalavimus:

. pricinamumas (%};

. paslaugos valandos;

L prastovy skaidius;

. ataskaitinis laikotarpis.

13.1.2. prastovy tipy klasifikatorius (klasuf' katorius turi biiti Iietqu kalba);

13.1.3. atsakingy uz prastovas asmeny kiasifikatorius (klasifikatorius turi biti lietuviy
kalba),

13.2. Tiekéjas turi sukonfigliruoti reikiamas ataskaitas. (ataskaitos turi biiti formuocjamos
lietuviy kalba) paslaugy prieinamumo valdymui;

13.3. Tiekéjas turi realizuoti teisiy mechanizma pagal sistemos naudotojy roles, skirty
pricinamumo valdymui, priskirtt roles reikiamiems naudotojams.

14. Reikalavimai Ziniy bazés diegimui:

14.1. Tiekéjas turi pagal poreikius pritaikyta Ziniy bazés struktfira;

14.2. Tickgjas turi realizuoti teisiy mechanizma pagal sistemos naudotojy roles, skirtas Ziniy
bazés valdymui, priskirti rolés atitinkamiems naudotojams.

Paslaugy gavéjas: Paslaugy teikéjas:
Muitinés departamentas prie Lietuvos . Uzdaroji akeciné bendrove
Respublikos finansy ministerijos - ~Marval Baltic*
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2020 m. vasario 2 d.

Sutartics Nr. AGRA0040 3y B0A J118-

.2 priedas

SUTARTIES KAINOS

JRANGOS LICENCLIY ISIGIJIMO KAINA

INFORMACINIU TECHNOLOGLJY) PASLAUGY VALDYMO PROGRAMINES

Eil.
Nr,

Pavadinimas )
(Tiekéjas jrafo programinés
frangos pavadinims)

Mato vot.

Kiekis Vieneto
kaina, Eur,
be PYM .

Bendra
kaina, Eur,
be PYM

4 5

6=5x4

Programinés _ jrangos,
uztikrinandios  IT  paslaugy
sistemos, atitinkanéios techninés
specifikacijos 14 punkte ir 1
priede nurodytus reikalavimus,
veikima ir suteikiandios
galimybes jdiegti ir pritaikyti IT
pasiaugy valdymo procesus
pagal techninés specifikacijos 2
priedo reikalavimus, ficencijos
jskaitant 12 mén.  gamintojo
prieZiiira;

5 wvat. - varding prieiga
turintiems naudotojams;

20 vnt. — konkurenting prieigg
turintiems naudotojams;

2 vnt. — administratoriy teises
turintiems naudotojams (jeigu
sisternos administravimui
reikalinga atskira prieiga);

3 vnt. — ataskaity naudotojams
(jeigu  ataskaity naudojimui
reikalinga atskira prieiga.

vht,

74 380,00

74 380,00

IS VISO, Eur be PYM

74 380,00

PVM tarifas, proc.

21

PVM suma, Eur

15 619,80

IS VISO, Eur, su PVM*

89 999,80




INFORMACINIY TECHNOLOGLI PASLAUGU TEIKIMO IR VALDYMO SISTEMOS
KATP PASLAUGOS (82a8) ISIGIJIMO KAINA

Pavadinimas

Eil. Mato vnt. | Kiekis | Paslaugy teikimo I | Paslaugy teikime
Nr. mén. jkainis, Eur, kaina, Eur, be
be PVYM PVM
1 2 3 5 6=5x4
1. Informaciniy mén. {36 2 754,00 99 144,00
technologijy '
paslaugy teikimo ir
valdymo  sistemos
kaip paslaugos
(Saa8), jskaitant 24
menesiy
Informaciniy
technologijy
paslaugy  valdymo
programinés jrangos
gamintojo prieZitrg,
isigijimas -
1S VISO, Eur be PVM 99 144,00
PVM tarifas, proc. 21
PVM suma, Eur 20 820,24
IS VISO, Eur, su PYM* | 119 964,24
Paslangy gavéjas: Paslaugy teikéjas:

Muitinés departamentas prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos

Uzdaroji akciné bendroveé
»~Marval Baltic™

Jonas Miskin
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Sutartics Nr. AGLAOPLOLYROAA4B~

3 priedas :

KONFIDENCIALUMO PASIZADEJIMAS

{data)

(sudarymo vieta)

- AY,

{asmens vardas, pavardé,)

(Jmongs, jstaigos ar organizacijos pavadinimas, pareigos, tel. Nr. el. pa¥tas)
vykdydamas . numatytus darbus:

(sutarties pavadinimas, data ir numeris)

1. Esu informuotas (-a), kad konfidencialig informacija sudaro:

1.1.  bet kokios formos (Zodine, radytine, elektronine, kita) informacija, susijusi su teisés aktais
pavesty funkcijy Lietuvos Respublikos muitinei (tcliau — Muitiné) administruojant muitinés
informacines sistemas vykdymu, kurios praradimas gali kelti pavojy Muitinés veiklai ar
informacijos saugumui; :

1.2. komerciné paslaptis, t. y. Zinios, susijusios su Muitinés ar jos klienty Gkine ir finansine
veikia, kuriy paskelbimas gali padaryti materialinés Zalos, pakenkti prestiZui ar turéti kity neigiamy
pasekmiy Muitinei ar jos klientams, jskaitant Muitinés oikinés veiklos ir kity procediiry metu gautg
informacija; '

1.3. Muitinés administruojamy informaciniy sistemy naudotojy prisijungimo duomenys
(prisijungimo vardas ir slaptazodis).

2. JIsipareigoju: _ .

2.1. sauwgoti ir tik jstatymy bei kity teisés akty nustatytais tikslais ir tvarka naudoti
konfidencialig informacija, kuri taps Zinoma, — tiek, kick to reikalauja Lietuvos Respublikos teisés
aktai; '

2.2. laikytis Muitinés informaciniy sistemy duomeny saugos politikos’;

2.3. neatskleisti konfidencialios informacijos be Muitinés i§ankstinio raititko sutikimo;

2.4. man patikétus dokumentus, kurinose yra konfidencialios informacijos, saugoti taip, kad
tretieji asmenys neturéty galimybes su jais susipaZinti ar pasinaudoti. Pasibaigus teisiniams
santykiams visa konfidenciali informacija licka Muitinés nuosavybe.

3. Esu jspétas (-a), kad, jeigu paveisiu teisés aktus dél konfidencialios informacijos
naudojimo, turésiu atlyginti Muitinés patirtus nuostolius Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka ir man gali biiti taikoma administraciné ar baudZiamoji atsakomybé.

(para%as) {(vardas ir pavardé)

* Lietuvos Respublikes muitinés informaciniy sisterny duomeny saugos politika iadéstyta Muitinés informaciniy sistermy duomeny

Saugos nuostatuose, kurie skelbiami Registry ir informaciniy sistemy registre hitp:/repistrai lifmanagement/objcets/view/10] 52.



2020 m. vasario 3 d. '
Sutarties Nr.AFCAOOLOAVEOL 1B,

4 priedas
GYVENIMO APRASYMAS (CV)
Siflomos pareigos projekte: |

Vardas:

Pavardé:

Gimimo data:

Ksilavinimas:

Institucija Data: nuo-iki Suteiktas laipsnis ar gautas diplomas:

Baigty kursy, i8iaikyty egzaminy, pagrindZian&iy atitikyj kvalifikaciniams reikalavimams sarasas:

Institucija

Data: nuo-iki

iSlaikytas egzaminas, gantas diplomas ar sertifikatas

Siuo mety einamos pareigos ir darboviete:
Pagrindinés kvalifikacijos (svarbios projektui):
Vykdyti projektai (Specifing patirtis ir kvalifikacija), pagrind¥iantys eksperto atitiktj kvalifikaciniams

reikaiavimams:

Projekto
{sutarties)
data: nuo-
iki
(nurodomi
metai,
meénuo  ir
diena)

Projekto (sutarties)
pavadinimas,
uZsakovas,
uZsakovo atsakingo
asmens, galingio
patvirtinti
pateikiama
informacija, vardas
pavardé, teiefonas,
el. padtas

Trumpas projekto
(sutarties)
apraiymas
{(projekto
{sutarties) tikslas,
apimiis, bendrai
naudotos
technologines
priemones, kt.)

Projekto
(sutarties)
verté

Eksperto pareigos ir vykdytos
funkcijos projekte (sutartyje),
dalyvavimo projekte (sutartyie)
data nuo-iki (murodomi metai,
ménuo ir diena) irfar trukme
-{mén.), . eksperto  naudofos
technologinés priemonés ir kt.

Kalbos mokéjimas (jvertinti lygj pagal 5 baly sistemg: 1 - pagrindai, 5 — puikiai):

Kalba

Skaitymas

Kalbéjimas

Ralymas

Pridedamuy kvalifikacijg pagrindZiandiy dokumenty sgragas:

Kita aktuali informacija:

Data:
Parajas




2020 m. vasario % d.
Sutarties Nr. 48 Rdeodos VRo4

5 priedas

PAGRINDINIU EKSPERTU SARASAS

j -

1. Proiekto vadovas Vilma DomaSevifiens
2. IT paslaugy valdymo procesy specialistas Vilma Domasevitiene
3 IT paslaugy valdymo procesy ir mokymy specialistas Gytis Juodsilis

Lina Vezbickiené
Paslaugy gavéjas: Paslaugy teikéjas:
Muitinés departamentas prie Lietuvos ' Uzdaroji akciné bendroveé
Respublikos finansy ministerijos Marval Baltic”

- Generalinio d:rektonaus pavaduoto as
atliekantis genexglinyg fis

Jonas Miskinis
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Sutarties Nr. 4 6£200L0 2y R01/ 18-
6 priedas

SUBTEIKEJU SARASAS

1. UZdaroji akeiné bendrove ,,Fortevento®, juridinio asmens kodas 302327313,

Paslaugy gavéjas: Paslangy teikéjas:
Muitinés departamentas prie Lietuvos UZdaroji akciné bendrové
Respublikos finansy ministerijos ~Marval Baltic®

Direktoré

Generalinio direktoriaus pavaduotojas,




2020 m. vasario 9 d.
Sutarties Nr.4§'RI0G203 VRO 4

7 priedas a1 -8

DETALUS SIULOMUY PASLAUGUY APRASYMAS (KOPLJA)



MUITINES DEPARTAMENTAS
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS FINANSE MINISTERIJOS

Konkurso dalyviams - 2019-11- uﬂ{{f Nr. 522.10!3B-£;7£_/1{

) S » | &

' DEL PAKLAUSIMO

_ !\_/Iuitinés departamento Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programings jrangos
llf:encfqu %r informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip pastaugos (SaaS)
yxeﬁo;o pirkimo organizavimo ir atlikimo komisija (toliau — Komisija) Centrinés vieSyjy pirkimy
informacinés sistemos priemenémis. gave koakurso dalyvio 2019-10-29 pakiausimg, kuriame
prafoma paai¥kinti Informaciniy technologijy paslaugy valdymo programinés jrangos licencijy ir
informaciniy technologijy paslaugy teikimo ir valdymo sistemos kaip paslaugos (SaaS) vie3ojo
pirkimo salygas. :

Pateikiame dalyvio klausimus ir atsakymus:

1 klausimas. : '

Konkurso salygy dokumento 7 psk. 6.13.9 punkte ir 6.13.10 punkte pateikiama nuoroda |
,Konkurso salygy 3 priedo 2 lenteiés 4 punkta. Tatiau nurodytoje lenteléje 4 punkio néra. Prafome
patikslinti nuoroda.

Atsakymas j 1 klausimg. Perkantioji organizacija patikslina Konkurso salygy 6.13.9 punkte
ir 6.13.10 punkte jsivélusias technines klaidas ir idésto juos taip: '

.,6.13.9. uz Tiekejo pasifilymo vykdymg atsakingy eksperty sara$o (Konkurso salygy 3 priedo
2 lentelés 3 punktas)”. .

,,6.13.10. Tiekéjo specialisty kvalifikacig irodangiy dokumenty (Konkurss salygy 3 priedo 2
lentelés 3 punkias)®.

2 Kklausimas. Konkurso salygy dokumento. 7 psl. 6.13.11 punkte paragrafe ISIMTIS
pateikiama nuoroda { "Konkurso salygy 3 priedo 2 lenteles 4.2 ir 4.3 papunkdius. Taciau nurodytoje
lenteléje 4.2 ir 4.3 papunk&iy néra. PraSome patikslinti nuoroda. _

Atsakymas | 2 klausimyg. Peskantioji organizacija patiksiina Konkurso salygy 6.13.11punkte
jsivélusia techning kiaida ir iSdesto jj faip:

,, 6.13.11. dokumenty, nurodyty 6.13.7, 6.13.9 ir 6.13.10 punktuose, hei dokumenty,
jrodandiy tiekéjo paSalinimo pagrindy nebuvimg (Konkurso satygy 3 priedo 1 lenteles 1-2 punktai),
prafoma tik i§ ekonomiSkai naudingiausia pasillymg pateikusio tiekejo, kai bus vertinama tiekéjo
. kvalifikacija. _ .

ISIMTIS: Kartu su pasiglymu (1-as vokas) Tiekéjas privalo pateikti Kenkurso salygy 3
priedo 2 lentelés 3.2. ir 3.3. papunk&inose reikalaujamus sifilomu eksperty kvalifikacijg
pagrindZian&ius dokumentus pasifilymy vertinimui.®

3 klansimas. Konkurso salygy dokumento 23 psl. 25.2 punkte numatyta, kad Tiekéjas turés
teikti pagalbg (konsultacijas ir prakting pagalba) Perkangiosios organizacijos specialistams Sistemos
kasdieninio naudojimo ir prieziiiros klausimais. Prafome patikslinti, ar $iy konsultacijy teikimo
valandos yra laikomos Sistemos Ziniy perteikimo valandornis, apibréZtomis 21 psl. 8.3.6 punkte?

Budieting staiga, A. Jaksio g, 1. LT-01103 Vimius, tel_ (8 5) 266 6111, faks. (8 5) 266 %005, miommacijos tel. 8 800 9¢0 80,
el o muitineg@lrmuiting it Duomenys kaupiami jr saugomi Juridiniy asmeny registre, kodes 188636838




Jei néra laikomos — praome patikslinti, kokj kiekj tokiy pagalbos ir konsultacijy valandy nori
isigyti Perkantioji organizacija. _

Atsakymas j 3 klausimg. Informuojame, kad 25.2 papunktyje minima pagalba (konsultacija
ir praktiné pagalba) néra priskiriama techninés specifikacijos 8.3.6 papunktyje jvardytoms
ekspertinéms paslaugoms. Si paslauga yra skirta padéti Perkanéiajai organizacijai uZtikrinti
kasdieng Sistemos prieZilirg ir teikiama Perkandiosios organizacijos specialistams iskilus
neatidéliotiniems Sistemos veikimo nepertraukiamumo ir kasdienio naudojimo klausimams, Pagal
§iy paslaugy pobiidj néra galimybiy i§ anksto numatyti galimos jy poreikio apimties, todél jos
priskiriamos prie bendry Sistemos priefitiros paslavgy, jvardyty techninés specifikacijos 8.3.5
papunktyje.

- 4 klausimas. Konkurso salygy dokumento 23 psl. 26.2 punkte yra pateikiamas termino
woutrikimas" apibréZimas numatyta, kad suirikimu taip pat yra laikoma ir identifikuota klaida
programingje jrangoje. Atkreipiame démesj, kad programinés jrangos klaidy (angl. BUG) taisymo
terminy gaunintojas nejsipareigoja. Pra§ome patiksiinti, kad terminas ,,Sutrikimas” neapima
gamintojo palikty programines jrangos klaidy (angl. BUG) ir tokioms klaidoms sutrikimy $alinimo
terminai, numatyti 23 psl. 2 lentelgje netaikomi.

Alsakymas | 4 klausimg. Atsakydami | klausimg Nr. 4 informucjame, kad sutrikimo
apibréZimas apima ir gamintojo programinés jrangos klaidy jtakotus sutrikimus, tadiau dél jy
-poblidZio, kai Tiekéjo veiksmus juos Zalinant riboja gamintojo atsakomybé, patvirtiname, kad
techningje specifikacijoje nustatyti sutrikimy 3alinimo terminai netaikomi gamintojo programinés
jrangos klaidy jtakoty sutrikimy Zalinimui. $io pobadsio sutrikimy $alinimo terminai bus derinami
ir nustatomi atskirai. : :

- ¥ Kausimas. Konkurso salygy dokumento 23 psl. 2 ienteléje nurodyti sutrikimy prioritetai,
reakcijos ir sutrikimy pasalinimo laikai taikomi Perkandiosios organizacijos darbo dienomis.
Pralome patikslinti, kurios savaites dienos yra Perkanéiosios organizacijos darbo dienos?

Atsakymas | 5 klgusimyg. Perkenéiosios organizacijos darbo laikas:
Pirmadienj—ketvirtadienj 8.00--17.00 val., '
penktadienj 8.00-15.45 val.,
piety pertrauka 12.00-12.45 val.
Svendiy i$vakarése darbo laikas sutrumpinamas viena valanda.
- Visg informacija apic darbo laika galima rasti Muitings departamento tinklapyje:

hitps:/www. Irmuitine. itYweb/suest/struk turakontaktai/departamentas/bendrainformacija

8 klausimas. Konkurse salygy 6 priede 71 psl. 6.1.6. punkte numatyta, kad Paslaugy teikéjas
isipareigoja nenaudoti ,,Paslaugy gavéjo Zenkly ar pavadinimo jokioje reklamoje, leidiniuose ar
kitur be iSankstinio raitiSko Paslaugy gavéjo sutikimo". Prajome patikslinti ar pavadinimo
naudojimas bendraujant su potencialidis Tiekéjo klientais ateityje, ar dalyvaujant kituose
konkursuose biity laikomas sutarties punkto paZeidimu?

. Atsakymas | 6 klausimq. Informnojame, kad pavadinimo naudojimas bendraujant su
potencialiais Tiekéjo klientais, ar dalyveujant kituose konkursuose nebity latkomas sutarties
punkto paZeidimu. '

7 klausimas. Konkurso sglygy 6 priede 74 psl. 12.1. punkte numatoma, kad visi rezultatai ir
susijusios teises, jskaitant ir autoriy ir kitas intelektualines ar pramonines nuosavybes teises, yra
Paslaugy gaveéjo nuosavybeé, kuria Paslaugu gavéjas gali naudati, publikuoti, disponuoti kaip mano
esant tinkama ir be jokiy geografiniy ar kity apribojimy. Prasome patikslinti, ar §is punktas reigkia,



kad pro.gramm'és irfangos* autoriaus ir kitos teisés bus perduotos Paslaugy gavéjo nuosavybén?

Atkreipi ame Qemes;, kad siifoma jsigyti IT paslangy valdymo programiné jranga yra licencijuoté

programineé Iranga saugoma gamintojo autoriniy teisiy ir intelektirie's'nuosavybés jstatymais.

N su;‘::i?:g;?ﬁz{:, z tﬁ:’:;:i;g. kal;aipiar{l.e démes}, kad 6 priedo 12.1 pé_ipunktyje minimi rezultatai

kb s i Dol mos programinds gy ko t aslvgy
Perkandiosios organizacijos reikméms. , o1 PerensiL i Pl programing fanga

. 8vfc‘s'a£.m'mas.- Konkurso salygy 6 priede 74 psl. 14.3. punkte numatoma, kad paslaugy teikéjas
tlll’i‘ uz‘nkrmti, kad Paslaugy gavéjo ir Paslaugy teikéjo posédziy protokolai biity parengti ir pateikti
dfrlntl per 3 darbo dienas. Teikiant konkurso sglygose reikalaujama pasaugg jvairiais klausimai
bl..lfq. v:zrkdoma daug darbiniy susitikimy. Prafome patikslinti, kokie darbiniai susitikimai biity
laikomi posédZiais ir ar juos visus baty biitina protokoluoti? Taip pat prasome patikslinti, ar
konkurso salygy dokumente 22 psl. 13.3.2 punkte numatytos projekto pazangos ataskaitos galétu
biiti laikomos protokolais? -

Atsakymas | 8 kiausimg. Informuojame, kad protokolai privalés bilti rengiami tik paZangos
posédZiy, numatyty 13.3.3 papunkiyje, susitikimams. Darbiniai susitikimai, skirti konkretiy
veikly ir techniniy klausimy aptarimui, protokolucjami nebus. Atkreipiame démesj, kad 13.3.2
papunktyje nurodytos paZangos ataskaitos nelaikomos protokolais.

9 klausimas. Konkurso salygy 3 priedo ,,Tiekejy pafalinimo pagrindai ir kvalifikacijos
reikalavimai“ 2 lentelés punkte Nr. 3.2, reikalaujama, kad Pagrindinis ekspertas Nr. 2 — IT
pastaugy valdymo proceso specialistas turi biti dalyvaves jgyvendinat bent 1 (vieng) jvykdyta
(baigta) sutartj (projektg), kurios metu atliko IT procesy analizg, Tiekéjo siflomos programinés
jrangos priemonémis diegé ir pritaiké organizacijos naudojimui IT pasiaugy valdymo procesus ir
ju komponentes: -

sIncidenty valdymas (incident Management);

»UZklausy valdymas (Request Management);

* Problemy valdymas (Pr_oblé;m Management);

« Sarankos valdymas (Service Asset & Configuration Management);
* Keitimy valdymas (Change Management); '
« Savitarnos svetainé (jdiegta hietuviy kalba).

PraZome patikslinti, ar $is reikalavimas bus tenkinamas, jeigu bus pateikiamos atskiros
sutartys, kuriy jgyvendinimo metu buvo jdiegti skirtingi i¥vardinti procesai.

10 kiausimas. Konkurso salygy 3 priedo ,Tiekéjy pasalinimo pagrindai ir kvalifikacijos
reikalavimai® 2 lentelés punkte Nr. 3.3. reikalaujama, kad Pagrindinis ekspertas Nr. 3 — IT
paslaugy valdymo procesy ir mokymy specialistas turi bt dalyvaves jgyvendinat bent 1 (vieng)
jvykdyta (baigta) sutartj (projekia), kurios metu atliko IT procesy analizg, Tiekéjo sitlomos
programinés jrangos priemonémis diegé ir pritaiké organizacijos naudojimui IT paslaugu vaidymo
procesus ir jy komponentes:

»Incidenty valdymas (Incident Management);

»U#klausy valdymas (Request Management);

» Problemy valdymas (Problem Management);’ _

s Sarankos valdymas (Service Asset & Configuration Management);
*Keitimy valdymas {Change Management);

«Savitarnos svetainé (jdiegta lietuviy kalba).




PraSome patikslint, ar 3is reikalavimas bus tenkinamas, jeigu bus pateikiamos atskiros sutartys,
kuriy jgyvendinimo metu buvo jdiegti skirtingi i$vardinti procesai.

Atsakymas | 2 ir 10 klausimus. Patvirtiname, kad konkursui gali biiti pateiktos atskiros sutartys,
kurly jgyvendinimo metu buvo jdiegti procesai i§ 3 priedo 2 lentelés 3.2 ir 3.3 papunkdiuose pateikto
sara$o, : ' :

Komisijos pirmininkas Jonas Migkinis

Laima Snieganaite, tel. 266 6142, el. patas laima snieganaite@lrmuitine. |1



