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[bookmark: _Hlk193371579]TECHNINIAI REIKALAVIMAI 
VALSTYBĖS SIENOS APSAUGOS TARNYBA RADIOLOKACINĖS POSISTEMĖS PROGRAMOS IR SU JA SUSIJUSIŲ KOMPONENTŲ (toliau –SBGS) REMONTO IR PRIEŽIŪROS PASLAUGOS

	Nr.
	Reikalavimas

	1.
	Paslauga teikiama visiems taikomosios (funkcinės) programinės įrangos komponentams, iš kurių susideda SBGS. Per visą sutartyje nustatytą palaikymo laikotarpį Tiekėjas ar jo įgaliotas atstovas teikia technines konsultacijas ir pagalbą raštu, naudodamasis abipusiai sutartomis elektroninio bendradarbiavimo paslaugomis (pranešimais, el. paštu ir kt.) arba žodžiu telefonu.

	2.
	Tiekėjo teikiamos techninės konsultacijos ir pagalba turi apimti išsamias instrukcijas, kaip pašalinti galimas SBGS taikomosios programinės įrangos komponentų diegimo, konfigūravimo ir priežiūros problemas.

	3.
	Techninės konsultacijos ir pagalba pradedama teikti ne vėliau kaip per 3 darbo dienas nuo Kliento prašymo gavimo. Atsakyme į užklausą turi būti pateikta informacija apie tiekėjo arba užsakovo taisomąsias procedūras.

	4.
	Per visą sutartinio palaikymo laikotarpį Tiekėjas privalo pašalinti Pirkėjo nustatytas SBGS programinės įrangos klaidas pagal šioje specifikacijoje nurodytus reikalavimus. 

	5.
	SBGS programinės įrangos klaida suprantama kaip, bet koks Tiekėjo padarytas SBGS programinės įrangos komponento trūkumas ar gedimas, dėl kurio negali veikti visa sistema ar jos dalis, gaunamas neteisingas ar netikėtas rezultatas, arba elgiasi nenumatytu būdu. Aukščiau paminėta situacija suprantama kaip SBGS programinės įrangos klaida tik tuo atveju, jei ji atsirado ne dėl Kliento neatsargumo, tyčinių veiksmų ar personalo nekompetencijos, pvz., netinkamo SBGS konfigūravimo ir pan.

	6.
	SBGS programinės įrangos klaidas Pirkėjas, atsižvelgdamas į klaidos pašalinimo svarbą ir skubumą, skirsto į keturias kategorijas: aukšta, vidutinė, žema ir kitos:

	6.1.
	Aukšta. Atvejai, dėl kurių sistema pasiekia tokią būseną, kai neveikia svarbiausios pagrindinės funkcijos. Tokiu atveju sistema gali veikti tinkamai ir jos negalima naudoti pagrindinei sistemos operacinei veiklai vykdyti arba sistema yra tokios būklės, kad reikia imtis neatidėliotinų veiksmų, kad užsakovas galėtų tęsti savo veiklą. Šiai kategorijai priskiriamos tokios situacijos, kaip:
· Pagrindinių sistemos funkcijų, svarbių pagrindinėms užsakovo veiklos sritims, klaidos, pvz., sistema negali apdoroti ir sudaryti situacijos vaizdo ir yra pranešimų tvarkymo sistemos (MMHS) klaidos.
· Pasikartojantys nepertraukiami sistemos gedimai.
· Sistemos paleidimas iš naujo, kuris smarkiai trikdo situacijos tvarkymą.
Keitimosi informacija su kitom institucijom, kelia pavojų pagrindiniam užduoties tikslui, klaidos;

	6.2. 
	Vidutinė. Reikšmingos problemos ar klaidos, turinčios įtakos tam tikroms funkcijoms, bet ne visai sistemai. Reikšmingos programinės įrangos, susijusios su galutinių naudotojų paslaugomis, klaidos. Šiai kategorijai priskiriamos tokios situacijos, kaip:
· Nereikšmingi (operatyviniu požiūriu) paslaugų ar sistemų paleidimai iš naujo.
· Nedideli programinės įrangos paslaugų perkrovimai.
· Paslaugų teikimo trikdžiai ar pablogėjimas, kurių poveikis yra nedidelis;

	6.3.
	Žema. Bendrojo pobūdžio užklausos ir nedidelės problemos, turinčios tik nedidelį poveikį sistemos veikimui. Šiai klasei priskiriamos tokios situacijos, kaip:
· Dokumentų klaidos ar trūkumai
· Trukdžiai, dėl kurių nenutrūksta veikimo funkcijos ir nenutrūksta paslaugų teikimas
· Klaidingos arba nekokybiškos spausdintinės kopijos
· Veiklos pobūdžio funkcinės užklausos

	6.4.
	Kitos. SBGS programinės įrangos klaidos, kurios neapima nė viena iš trijų aukščiau išvardytų kategorijų ir kurios netrukdo SBGS funkcionalumui.

	7.
	Tiekėjas privalo pašalinti SBGS programinės įrangos klaidas per šiuos terminus (skaičiuojant nuo informacijos, reikalingos tiekėjo problemai suprasti, pateikimo momento):

	7.1.
	Didelė SBGS programinės įrangos klaida–ne vėliau kaip per 3 kalendorines dienas (nustatyti gedimą) ir 14 kalendorinių dienų (pašalinti gedimą);

	7.2.
	Vidutinė SBGS programinės įrangos klaidą pašalinti ne vėliau kaip per 40 kalendorinių dienų;

	7.3.
	Maža SBGS programinės įrangos klaida bus pašalinta per kitą suplanuotą programinės įrangos atnaujinimą.

	7.4.
	Kitos SBGS programinės įrangos klaidos šalinamos kai vykdomi darbai pagal įprastą Tiekėjų programinės įrangos atnaujinimo grafiką.

	8.
	Sutarties palaikymo laikotarpiu Tiekėjas periodiškai pateikia atnaujintus SBGS programinės įrangos komponentus, kurie yra sukurti pagal įprastą Tiekėjo programinės įrangos kūrimo grafiką, įskaitant atnaujintas licencijas, jei to reikalauja tiekėjo licencijavimo politika. Atnaujinta SBGS taikomoji programinė įranga pateikiama ne vėliau kaip per 3 mėnesius po to, kai Tiekėjas išduoda naują versiją, arba kasmet, jeigu Tiekėjas pagal įprastą programinės įrangos kūrimo grafiką SBGS taikomąją programinę įrangą atnaujina kelis kartus per metus.

	9.
	Atnaujintoje SBGS taikomosios programinės įrangos versijoje turi būti atnaujinimo proceso instrukcijos.

	10.
	 Visai naujai įrangai suteikiama ne mažesnė, kaip 24 mėn. garantiją, o pašalintam gedimui nemažiau kaip 6 mėn.
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TECHNICAL REQUIREMENTS
REPAIR AND MAINTENANCE SERVICES FOR PROGRAMS AND COMPONENTS OF THE STATE BORDER GUARD SERVICE RADAR SUBSYSTEM (hereinafter-SBGS)

	No.
	Requirement

	1.
	The support shall be provided for all application (functional) software components that SBGS consist of. During the entire support period, designated by the contract, the Supplier or its authorized representative shall give technical advice and assistance in written form, using mutually agreed electronic collaboration services (messaging, e-mail, etc.) or verbally by phone.

	2.
	The technical advice and assistance provided by the Supplier shall include detailed instructions how to eliminate possible issues on installation, configuration and maintenance of SBGS application software components.

	3.
	Providing of technical advice and assistance shall start no later than in 3 working (business) days after receiving the Customer’s request. Response for the request shall include information of corrective procedures by either the Supplier or the Customer.

	4.
	During the entire contractual support period the Supplier shall eliminate the SBGS software errors identified by the Purchaser in accordance with requirements listed herein. 

	5.
	The SBGS software error shall be understood as any flaw, failure or fault of SBGS software component made by the Supplier that results inability to operate entire or part of the system, or causes to produce an incorrect or unexpected result, or to behave in unintended ways. Aforementioned situation shall be understood as SBGS software error only if it is not caused by gross negligence, willful act or incompetence of the Customer’s personnel, such as improper configuration of the SBGS, etc. 

	6.
	The SBGS software errors shall be classified by the Purchaser considering the importance and urgency of resolving the error in to the following four categories: 
high, medium, low and other.

	6.1.
	High. Situations that lead the system to a state in which the critical key functionality is not operating. The system can in such a scenario function properly and the system may not be used to conduct the primary operational mission of the system or the system is in such state that it requires immediate actions in order for the customer to continue its operations. Situations that are categorized in this class are e.g.: 
- Errors in the core system functionality critical to customer’s core operations, e.g. the system cannot process and compile situational picture, errors in the MMHS. 
- Recurrent non-continuous system crashes 
- Service restarts that significantly impairs the processing of the situational picture 
- Information exchange errors between key partners regarding critical information that endangers the primary mission objective 


	6.2. 
	Medium SBGS software errors are the errors, which result in failure of entire SBGS software component, or cause the SBGS to produce incorrect results but there are some processing alternatives, which allow further operation of the SBGS;

	6.3.
	Low SBGS software errors are the errors that cause the SBGS to produce incomplete or inconsistent results, but there are measures that SBGS operator is able to use in order to eliminate effect of such defect;

	6.4.
	Other SBGS software errors are the errors that not covered by either of three above listed categories and do not prevent or hinder SBGS functionality.

	7.
	The Supplier shall eliminate the SBGS software errors within the following time-periods (counting from the moment of submission of information required by the Supplier to understand the problem):

	[bookmark: _Hlk193451641]7.1.
	High SBGS software error not later than 3 calendar days (remedy the situation) and 14 calendar days (fix the situation);

	7.2.
	Medium SBGS software error not later than within 40 calendar days;

	7.3.
	Low SBGS software error in the next scheduled software release.

	7.4.
	Other SBGS software errors shall be fixed in SBGS software updates that are developed in accordance with Suppliers’ regular software development schedule.

	8.
	During contractual support period, the Supplier shall periodically provide updated SBGS software components, that are developed in accordance with Suppliers’ regular software development schedule, including updated licenses if such are required by supplier’s licensing policy. Updated SBGS application software shall be provided not later than 3 months after the Supplier issues new version or annually, in case the Supplier, in accordance with  regular software development schedule, updates SBGS application software several times in a year.

	9.
	The updated version of SBGS application software shall include instructions of updating process.

	10
	All new equipment is covered by a minimum warranty of 24 months, and refurbished equipment is covered by a minimum warranty of 6 months.
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