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REIKALAVIMAI SISTEMOS PALAIKYMO, PRIEŽIŪROS, VYSTYMO IR NAUDOTOJŲ APTARNAVIMO PASLAUGOMS
I. BENDRI REIKALAVIMAI
1. Naudojamos sąvokos:
Užsakovas – UAB Kauno miesto paslaugų centras;
Paslaugų teikėjas – sistemos palaikymą ir aptarnavimą  teikianti įmonė;
MOKESTA - Užsakovui įdiegta informacinė sistema, kurios diegėjas UAB „Informatikos ir ryšių technologijų centras“.
Reakcijos laikas – tai laikas nuo momento, kai Užsakovas praneša Paslaugų teikėjui apie incidentą, iki laiko momento, kai Paslaugų teikėjas realiai pradeda sutrikimo šalinimo darbus, prieš tai patvirtinęs informacijos apie incidentą gavimą.
Sprendimo laikas – tai laikas nuo momento, kai baigėsi Reakcijos laikas, iki momento, kai sistema atstatyta į būseną, buvusią prieš incidentą (klaida ištaisyta), ir incidento pašalinimo faktas užfiksuotas Paslaugų teikėjo klientų aptarnavimo sistemoje (pagalba@irtc.lt).
2. Pirkimo objektas – MOKESTA - informacinės sistemos  palaikymo, priežiūros, vystymo ir naudotojų aptarnavimo paslaugos.
3. Kiekis (apimtis):

	Eil. Nr.
	Pavadinimas
	Kiekis / mato vienetas

	1. 
	Palaikymo, priežiūros ir aptarnavimo paslaugos
	36 mėn.

	2. 
	Vystymo ir papildomos paslaugos *
	1300 val.


*Paslaugos bus perkamos pagal poreikį. Užsakovas neįsipareigoja išpirkti viso kiekio.

II. REIKALAVIMAI MOKESTA SISTEMOS PALAIKYMO IR PRIEŽIŪROS PASLAUGOMS 
[bookmark: _Hlk196380244](perkamos pagal fiksuotą mėnesinį mokestį)

4. Teikti palaikymo, priežiūros paslaugas:
4.1.  Programavimas (klaidų korekcijos) – programinės įrangos korekcijos, kurios būtinos norint išspęsti programinės įrangos klaidą.
4.2.  Programos testavimo paslaugos – testavimas vyksta Paslaugų teikėjo aplinkoje.
4.3. Programos tobulinimas – sistemos tobulinimas, nauji sisteminiai pakeitimai, kuriuos Užsakovas gali matyti Mokestos pakeitimų ataskaitoje, nauji sistemos tobulinimai išleidžiami ir pateikiami Užsakovui su nauja versija.
4.4. Duomenų suderinamumas (dėl sistemos klaidos) – Užsakovo duomenų tikrinimo paslauga, kuomet duomenų tikrinimas būtinas spendžiant programinės įrangos klaidą.
4.5. Programavimas dėl įstatymų pasikeitimų versijos ribose – Sistemos naujos versijos išleidimas sąlygotas LR įstatymų pasikeitimų, kuris apima sisteminius programos ar reikalingų formų pakeitimus. 
5. Paslaugų teikėjas garantuoja, kad priežiūros laikotarpiu Užsakovas turės naujausią programos versiją su visomis tos versijos funkcijomis ir nauju vartotojo vadovu.
6. Programinės įrangos naujinimus atlieka Paslaugų teikėjas, tik tuomet kai su Užsakovu suderina diegimo laiką, trukmę ir turinį (Paslaugų teikėjas pateikia trumpą aprašymą, kokios funkcijos naujinamos ar klaidos taisomos, aprašymas gali būti teikiamas pagalbos sistemos priemonėmis).
7. Paslaugų teikėjas įsipareigoja atnaujinti visas turimas programos aplikacijas vienu kartu, išskyrus tuos atvejus kuomet turima realizacija yra nesuderinama su atnaujinama versija arba visų versijų naujinimas vienu kartu nėra tikslingas. 

III. REIKALAVIMAI MOKESTA SISTEMOS APTARNAVIMO PASLAUGOMS 
(perkamos pagal fiksuotą mėnesinį mokestį)

8. Aptarnavimo paslaugos teikiamos visų Paslaugų teikėjo prižiūrimų sistemų (Pirkimo objektas) administravimo (programinių ir techninių komponenčių, iš kurių yra sudarytos sistemos ir visų integracinių sąsajų), eksploatavimo, modifikavimų siūlymų, naudotinų technologinių sprendimų, klausimais.
9. Aptarnavimo paslaugų sąrašas:
9.1. Konsultavimo paslaugos nuotoliniu būdu – Užsakovo darbuotojų konsultacijos  prisijungus prie MOKESTA sistemos ar darbuotojo darbo vietos.
9.2. Konsultacijos telefonu – Užsakovo darbuotojų konsultacijos neprisijungus prie MOKESTA ar darbuotojo darbo vietos.
9.3. Programinės įrangos naujinimo paslaugos – Paslaugų teikėjo iniciatyva vykdomi programinės įrangos naujinimai. 
9.4. Programos testavimo paslaugos – programinės įrangos testavimo paslaugos, siekiant išsiaiškinti galimus sutrikimus. Vykdoma Paslaugų teikėjo aplinkoje, prieš atliekant naujinimo darbus Užsakovo aplinkoje.
9.5. Vartotojo vadovo papildymas įdiegus naujinimus.
10. Paslaugų teikėjas įsipareigoja nemokamai atnaujinti programinę įrangą pasikeitus Lietuvos Respublikos teisės aktams ar Europos Sąjungos direktyvoms, programos standartinio funkcionalumo ribose (be duomenų tvarkymo ar papildomų diegimo darbų), atitinkančią galiojančius teisės aktus ir tinkamai atliekančią savo funkcijas.
11. Konsultacijos teikiamos telefonu ir el. paštu pagalba@irtc.lt. Paslaugų teikėjas Užsakovui nurodo telefono numerį, kuriuo būtų galima susisiekti per 17 punkte numatytą laiką.
12. Reakcijos laikas ir incidentų vykdymas turi būti pradedamas per nustatytą reagavimo į pranešimą apie sistemos sutrikimą laiką (reakcijos laikas) ir atliktas per nustatytą incidento pašalinimo laiką, neatsižvelgiant kokiu kanalu gauta (telefonu ar el. paštu).
13. Reakcijos laikas ir incidento pašalinimo laikas priklauso nuo incidento tipo, kuris nustatomas pagal incidento įtaką Užsakovo veiklai.
14. Paslaugų teikėjas įsipareigoja reaguoti į sutrikimus ir juos pašalinti laiku. Sutrikimų šalinimo laikai:

	Incidento tipas
	Poveikio aprašymas (pateikimas pagalba@irtc.lt)
	Reakcijos laikas darbo val.
	Sprendimo laikas darbo val.

	Kritinis

	Kritinio lygio Pranešimą nusako šios charakteristikos: 
· Sistema arba kritinis jos funkcionalumas neveikia 
· Duomenų praradimas ar duomenų sugadinimas 
· Užsakovas negali tęsti veiklos 
· Užsakovas negali vykdyti savo įsipareigojimų trečiosioms šalims.

	2
	4

	Svarbus, 

	Svarbaus lygio Pranešimą nusako šios charakteristikos:

· Sistemos funkcionalumas neveikia arba duoda klaidingą rezultatą 
· Sistemos sutrikimas neįtakoja Užsakovo pagrindinės veiklos 
· Sistemos neveikiantis funkcionalumas nėra kritinio lygio.

	4
	8

	Minimalus
	Minimalaus poveikio Pranešimą nusako šios charakteristikos:

· Klaidos pranešimas yra sistemoje, tačiau yra alternatyvus funkcionalumas/kelias klaidos apėjimui 
· Neteisinga sistemos veiksena nedaranti poveikio kitų funkcijų veikimui ir neįtakojanti rezultatų teisingumo 
· Klausimai apie sistemos funkcionalumą ar jos konfigūraciją.

	4
	12

	Nominalus
	Nominalaus poveikio Pranešimą nusako šios charakteristikos:

· Klausimai apie sistemos funkcionalumą ar jos konfigūraciją arba 
· Klausimas ar poreikio sistemos vystymui arba kitų paslaugų vystymo užklausa. 

	8
	32



15. [bookmark: _Hlk196206194]Esant pagrįstoms aplinkybėms, jei incidento per nurodytą laiką išspręsti neįmanoma, su Užsakovu privalo būti suderintas atskiras incidento sprendimo terminas. Tokiu atveju Paslaugos teikėjas turi raštu (už sutarties koordinavimą atsakingam asmeniui) nurodyti pagrįstas priežastis ir atitinkamai siūlyti pakoreguoti terminus, kurie negali viršyti atsilikimo nuo termino daugiau kaip 10 d. d.
16. Nepateikus prašymo pratęsti sutrikimo sprendimo termino iki jo pabaigos, laikoma, kad sutrikimo sprendimas vėluoja.
17. [bookmark: _Hlk196302597]Turi būti galimybė susisiekti telefonu su Paslaugos teikėjo atstovu, kuris tiesiogiai susijęs su incidento sprendimu darbo dienomis nuo 8:00 iki 17:00 val., penktadienį nuo 8.00 val. iki 15.45 val.  ir skambučiai turi būti neapmokestinami padidintu tarifu. 
18. Paslaugos teikėjas turi užtikrinti galimybę Užsakovo įgaliotiems naudotojams registruoti incidentus, užklausas, problemas, sutrikimus bei gedimus (telefonu, el. paštu), susijusius su paslaugos teikimu, ir stebėti jų būseną.
19. Paslaugos teikėjas turi užtikrinti, kad registruojant incidentus, problemas, sutrikimus, gedimus bei keičiantis jų statusui atsakingi Užsakovo naudotojai registravę problemą gautų informacines žinutes apie eigą elektroniniu paštu.
20. Paslaugos teikėjas turi užtikrinti automatinį Užsakovo įgaliotų naudotojų informavimą elektroniniu paštu apie pranešimo užregistravimą pagalbos sistemoje, jei apie jį buvo pranešta ne internetu.
21. Paslaugos teikėjas turi užtikrinti, kad Užsakovo įgalioti naudotojai gautų ataskaitas įvairiais pjūviais (registracijos ir uždarymo laiką, produktą, incidento tipą, incidento aprašymą, būseną, pranešimo autorių).
22. Paslaugos teikėjas privalo teikti informaciją apie visų registruotų užklausų, susijusių su teikiamomis paslaugomis, eigą ir būseną – el. paštu ir pagal poreikį telefonu.
23. Paslaugos teikėjas turi teikti mokymo paslaugas – Mokymai rengiami Užsakovo prašymu, suderintu laiku ir gali būti atliekami nuotolinėmis priemonėmis. 

IV. REIKALAVIMAI VYSTYMO IR PAPILDOMOM PASLAUGOMS
(perkamos pagal fiksuotą mėnesinį ir valandinį įkainį)

24. Vystymo (modernizavimo) ir kitos paslaugos teikiamos tik pagal Užsakovo užsakymą sutarties galiojimo laikotarpiu.
25. Vystymo ir kitų paslaugų sąrašas:
25.1. Sistemos parametrų konfigūravimas – Užsakovo naudojamų parametrų korekcija, nekeičiant sistemos duomenų.
25.2. Sistemos modernizavimo, vystymo paslaugos – Užsakovo prašymu atliekami MOKESTA modernizavimo darbai, sukuriant papildomas funkcijas, modulius, veiksmus, ataskaitas ar kitaip programavimo priemonėmis keičiant/papildant esamą funkcionalumą ar kita. Sistemos modernizavimas ir vystymas taip pat gali apimti poreikio projektavimą.
25.3. Informacijos teikimas ir bendradarbiavimas taikant BDAR – Užsakovo prašymu atliekami veiksmai, susiję su duomenų apsaugos reglamento taikymu. Šie darbai gali būti prilyginami analizės paslaugoms, tačiau turinys yra susijęs su BDAR taikymu.
25.4. Infrastruktūros saugumo auditas dėl BDAR taikymo – Užsakovo prašymu atliekamas esamos MOKESTA sistemos ar susijusių veiksnių auditas dėl BDAR taikymo. Audito rezultatas yra dokumentas nurodantis audito išvadas ir jei būtina rekomendacijas.
25.5. Duomenų nuasmeninimas – Užsakovo prašymu atliekami veiksmai susiję su MOKESTA sistemoje kaupiamais duomenimis, kuriuose asmenų informaciją reikia nuasmeninti ar kitaip koduoti.
25.6. Trečiųjų šalių konsultavimo paslaugos – Konsultavimo paslaugos susijusios su MOKESTA sistema ar su sistema susijusiomis komponentėmis, kuomet konsultacija teikiama ne MOKESTA darbuotojams, o trečioms šalims.
25.7. MOKESTA testavimas.
25.8. Duomenų tikrinimas ir tvarkymas (duomenų korektiškumas ar pan.) – Užsakovo prašymu tikrinami duomenys ieškant problemos duomenyse, koreguojami duomenys sistemoje dėl Užsakovo nekorektiškų veiksmų.
25.9. Konfigūravimas dėl įstatymų pasikeitimų – Užsakovo naudojamų parametrų ar duomenų konfigūravimas sąlygotas Lietuvos Respublikos įstatymų ar Europos Sąjungos direktyvų pasikeitimo, MOKESTA naudotojų prieigos ir teisių administravimas, kas neapima sisteminių programinės įrangos pakeitimų. Sutarties laikotarpiu šiame papunktyje nurodytoms paslaugoms atlikti skiriamos nemokamos 70 val., viršijus šį kiekį paslaugos teikiamos iš Vystymo ir kitoms paslaugoms numatytų valandų.
26. Atsiradus poreikiui, iš anksto suderinti Užsakovo atstovai, gali užsakyti MOKESTA vystymo darbus.
27. Papildomos paslaugos užsakomos be papildomo sutarties priedo. Papildomos paslaugos užsakymas laikomas patvirtintu gavus  Užsakovo patvirtinantį el. laišką.
28. Užsakovui užsakius vystymo darbus Paslaugų teikėjas įsipareigoja įvertinti vystymo darbų trukmę, darbų apimtis, realizacijos būdą, techninius, saugumo ir kokybės reikalavimus, poveikį kitoms MOKESTA posistemėms, sąryšį su kitais vykdomais modifikavimais ir pateikti detalią sąmatą.
29. Modifikavimo įvertinimo metu paaiškėjus, kad sąmata viršija fiksuotą mėnesinį valandų skaičių Užsakovas gali visiškai atsisakyti vystymo paslaugų.
30. Per suderintą vystymo darbo atlikimo laikotarpį Paslaugų teikėjas suprojektuoja, sukuria, ištestuoja ir įdiegia užsakytą funkcionalumą.
31. Paslaugų teikėjas įdiegęs užsakytą funkcionalumą, papildo vartotojo vadovą funkcionalumo aprašymu. 

V. KITI REIKALAVIMAI

32. Paslaugos teikėjas turi būti Sistemos gamintojas arba gamintojo įgaliotas atstovas teikti Sistemos techninės priežiūros ar palaikymo paslaugas. Kartu su pasiūlymu turi būti pateiktas Sistemos gamintojo raštas ar įgaliojimas, ar kitas lygiavertis dokumentas, patvirtinantis, kad Paslaugos teikėjas turi teisę teikti perkamas Paslaugas. 
33. Paslaugų teikėjas negali perduoti ar kitaip perleisti savo įsipareigojimų ar Užsakovo duomenų tretiesiems asmenims be Užsakovo raštiško sutikimo.
34. Sugadintų bei prarastų MOKESTA duomenų ir/ arba dokumentų atstatymą, kai gedimo priežastis yra Paslaugų teikėjo pateiktos (įdiegtos) priemonės (programinė įranga, sukurta duomenų bazė, įdiegta technologija ir pan.) netinkamas veikimas arba jos neveikimas, Paslaugų teikėjas atlieka savo lėšomis arba iš savo lėšų padengia su duomenų ir/ arba dokumentų atstatymu susijusias išlaidas. Be to, kompensuoja Užsakovo patirtus tiesioginius nuostolius, atsiradusius dėl šių sugadintų arba prarastų duomenų ir/ arba dokumentų.
35. Paslaugų teikėjas, atlikdamas numatytas paslaugas, įsipareigoja užtikrinti Užsakovo asmens ir kitų duomenų, su kuriais dirbs, apsaugą. Paslaugų teikėjo darbuotojai, prieš pradėdami darbą su Užsakovo duomenimis, privalo pasirašyti konfidencialumo pasižadėjimus ir jų originalus arba kopijas pateikti Užsakovui. Konfidencialumo reikalavimai taikomi ir po šios sutarties galiojimo pabaigos.
36. Užsakovas turi teisę stebėti, fiksuoti, įrašinėti ir kaupti visus Paslaugos teikėjo atliekamus prisijungimus prie MOKESTA. 
37. Atliekamas žaliasis pirkimas. Pirkimas vykdomas vadovaujantis Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2022 m. gruodžio 13 d. įsakymo Nr. D1-401 „Dėl Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2011 m. birželio 28 d. įsakymo Nr. D1-508 „Dėl Produktų, kurių viešiesiems pirkimams ir pirkimams taikytini Aplinkos apsaugos kriterijai, sąrašo, Aplinkos apsaugos kriterijų ir aplinkos apsaugos kriterijų, kuriuos perkančiosios organizacijos ir perkantieji subjektai turi taikyti pirkdami prekes, paslaugas ar darbus, taikymo tvarkos aprašo patvirtinimo“ pakeitimo“ 4.4.3 papunkčiu, kai perkama tik nematerialaus pobūdžio (intelektinė) ar kitokia paslauga, nesusijusi su materialaus objekto sukūrimu, kurios teikimo metu nėra numatomas reikšmingas neigiamas poveikis aplinkai, nesukuriamas taršos šaltinis ir negeneruojamos atliekos. 




