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KOKYBĖS VADYBOS INFORMACINĖS SISTEMOS  PRIEŽIŪROS IR MODIFIKAVIMO PASLAUGŲ
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA


1. BENDROSIOS NUOSTATOS

1.1. Lietuvos Respublikos valstybinė darbo inspekcija prie Socialinės apsaugos ir darbo ministerijos (toliau – VDI arba Perkančioji organizacija) šiuo pirkimu numato įsigyti VDI valdomos informacinės sistemos priežiūros ir modifikavimo paslaugas.
1.2. Paslaugos perkamos Kokybės vadybos informacinei sistemai (toliau – KVS arba Sistema).  VDI atlieka aktyvią neteisėtos darbinės veiklos kontrolę, taip pat vykdo ūkio subjektų patikrinimus didžiausios rizikos srityse, kur galimai gali būti pažeisti darbuotojų saugos ir sveikatos, darbo teisės aktų reikalavimai. Pagrindinis VDI veiklos planavimo įrankis yra Kokybės vadybos sistema (KVS), kurios pagrindiniai tikslai yra:
· Parengti VDI veiklos planus;
· Įvertinti ūkio subjektų rizikingumą;
· Sugeneruoti kontroliuojamų ūkio subjektų sąrašus VDI patikrinimams;
· Suvesti veiklos vertinimo duomenis į sistemą;
· Stebėti VDI veiklos planų vykdymą;
· Atlikti planavimo gerinimo veiksmus.
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2. PERKAMOS PASLAUGOS

2.1. Perkančioji organizacija perka Sistemos priežiūros ir modifikavimo paslaugas, kurios apima:
2.1.1. VDI eksploatuojamos Sistemos priežiūros paslaugas: incidentų analizė, trikdžių šalinimas, Sistemos veikimo atstatymas, jei jis buvo sutrikdytas dėl Perkančiosios organizacijos ar trečiųjų šalių kaltės, Perkančiosios organizacijos specialistų konsultavimas taikomosios programinės įrangos funkcionavimo sutrikimo klausimais telefonu ir elektroniniu paštu (darbo dienomis nuo 8.00 iki 17.00 Lietuvos laiku); 
2.1.2. VDI eksploatuojamos Sistemos modifikavimo paslaugas: programinės įrangos kūrimas, programavimas, naujų funkcijų automatizavimas, esamų funkcijų keitimas ar patobulinimas pagal Perkančiosios organizacijos poreikius. 
2.2. Perkamų paslaugų tikslas – atlikti VDI funkcijas, gerinti VDI teikiamų paslaugų kokybę, prižiūrint ir modifikuojant kokybės vadybos bei ūkio subjektų rizikingumo vertinimo modelius.
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3. REIKALAVIMAI PERKAMOMS PASLAUGOMS
	Sąvokos ir sutrumpinimai
	Paaiškinimas

	Perkančioji organizacija
	Lietuvos Respublikos valstybinė darbo inspekcija.

	VDI
	Valstybinė darbo inspekcija.

	Tiekėjas 
	Fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo ar tokių asmenų grupė, galinti suteikti Kokybės vadybos sistemos priežiūros ir vystymo paslaugas.

	Sistema
	Kokybės vadybos sistema.

	Sistemos duomenys
	Visi KVS naudotini įvestiniai, importuojami ir išvestiniai duomenys, reikalingi Sistemos bei ūkio subjektų funkcionalumui užtikrinti.

	KVS 
	Kokybės vadybos informacinė sistema

	VVS
	Veiklos rodiklių valdymo ir stebėsenos posistemė

	RVS
	Rizikingumo vertinimo posistemė

	DSS IS
	Darbo sąlygų darbo vietose nuolatinės stebėsenos informacinė sistema

	Interneto naršyklės
	Programos žiniatinklio peržiūrai ir informacijos paieškai jame.  
Naršyklių pavyzdžiai: „Netscape“, „Mozilla“, „Opera“

	
	

	Naudotojai
	Valstybinės darbo inspekcijos darbuotojai



Kokybės vadybos informacinė sistema realizuota šiomis priemonėmis ir technologijomis: ASP.NET, ASP.NET Web API, SPA, TypeScript, Knockout.js., BOARD, MS SQL Server 2019, XML/SOAP Web Services.
VDI naudojamos kokybės vadybos informacinės sistemos funkcionalumas pateiktas žemiau diagramoje:
[image: ]

3.1  Kokybės vadybos sistema yra sudaryta iš šių posistemių:
3.1.1 Veiklos rodiklių valdymo ir stebėsenos posistemė (VVS) – šioje posistemėje tvarkomi ir kaupiami duomenys apie VDI ilgalaikius krypčių planus, metinius veiklos planus, vertinimo kriterijus. Posistemę sudaro šie moduliai:
· Veiklos rodiklių tvarkymo modulis – skirtas tvarkyti ilgalaikių krypčių ir metinių veiklos planų tikslų hierarchiją, vertinimo kriterijus, įvesti siektinas vertinimo kriterijų reikšmes.
· Planavimo dokumentų formavimo modulis – skirtas suformuoti ir atspausdinti planavimo dokumentus pagal suderintas spausdinimo formas. Realizuotas ilgalaikių krypčių plano, VDI metinio veiklos plano, VDI skyrių veiklos plano formavimas. 
· Faktinių duomenų suvedimo modulis – skirtas valdyti kriterijų, kurie neturi faktinių duomenų užsipildymo informacijos šaltinių, faktinių reikšmių suvedimą. Faktinius kriterijų duomenis gali suvesti tik tam tikri prie kriterijaus priskirti atsakingi asmenys. Realizuotas automatinis informavimas el. paštu apie artėjamą terminą suvesti faktinius kriterijų duomenis.
· Planų įvykdymo ataskaitų formavimo modulis – skirtas suformuoti ir atspausdinti planų įvykdymo ataskaitas pagal suderintas spausdinimo formas. Realizuotas plano vykdymo stebėsenos ir plano vykdymo vertinimo ataskaitų formavimas.
· Rodiklių įvykdymo stebėsenos modulis – skirtas stebėti ir vertinti realiu laiku VDI planų vykdymą. 
3.1.2 Rizikingumo vertinimo posistemė (RVS) – skirta ūkio subjektų rizikingumo vertinimui nelaimingų atsitikimų bei profesinių ligų atžvilgiu. Posistemę sudaro šie moduliai:
· Ūkio subjektų rizikingumo vertinimo modelio tvarkymas – skirtas tvarkyti ūkio subjektų rizikingumo vertinimo modelį nelaimingų atsitikimų ir profesinių ligų atžvilgiu. 
· Ūkio subjektų rizikingumo apskaičiavimas – modulis užtikrina ūkio subjektų rizikingumo nelaimingų atsitikimų bei profesinių ligų atžvilgiu apskaičiavimą. 
· Ūkio subjektų rizikingumo analizė – skirtas analizituoti ūkio subjektų vidutinį rizikingumą pagal sektorių, regioną, valstybiniu mastu, o taip pat analizuoti ūkio subjektų patenkančių į kiekvieną iš rizikingumo intervalų skaičių pagal sektorių, regioną, valstybiniu mastu.
· Inspektuotinų įmonių sąrašų ir grafikų sudarymo modulis – skirtas sudaryti inspektuotinų įmonių sąrašą bei grafiką atrenkant ūkio subjektus pagal įvertintą rizikos dydį bei kitus duomenis. 
3.1.3 Duomenų integracijų valdymo posistemė – skirta valdyti duomenų integraciją su išorinėmis bei vidinėmis sistemomis. 
3.1.4 Integruojami duomenys gaunami iš Darbo sąlygų darbo vietose nuolatinės stebėsenos informacinės sistemos (DSS IS) (DS1):
· Bendriniai duomenys apie darbdavį - Įsteigimo data, Padalinių skaičius, EVRK, Įmonės dydžio grupė ir kiti.
· NA Pranešimai
· Reikalavimų pašalinti pažeidimus dokumentai (R1)
· Reikalavimų sustabdyti darbus dokumentai (R2) 
· Prašymai ir skundai
· Nelaimingų atsitikimų darbe atvejai
· Profesinės ligos
· Nelegaliai dirbančių asmenų atvejai
· Patikrinimai
· Administracinių nusižengimų protokolai (ANP, ANPJ)
· Teminės ataskaitos
3.1.5 Integruojami duomenys gaunami iš Potencialiai pavojingų įrenginių registro (PPĮ) - gaunami duomenys reikalingi veiklos rodikliams apskaičiuoti bei ūkio subjektų rizikingumui įvertinti apie įmonėje registruotus potencialiai pavojingus įrenginius pagal pavojingumo grupes (DS2).
3.1.5.1 Integruojami duomenis gaunami iš VSDFV (DS3):
· Duomenys apie apdraustųjų nedarbingumo laikotarpius dėl nelaimingų atsitikimų
· Duomenys apie apdraustųjų nedarbingumo laikotarpius dėl ligų
· Duomenys apie apdraustųjų draudiminius laikotarpius
3.1.5.2 Importuojami duomenys txt formatu (DS4):
· Įmonių sąrašas, kurios įsidiegusios DSS vadybos sistemą (pvz.: OHSAS)
· Įmonių sąrašas, kurios įtrauktos į Lietuvos Respublikos pavojingų objektų sąrašą
· Įmonių sąrašas, kurios yra socialiai atsakingos
3.1.5.3 Importuojami duomenys xml formatu (DS4):
· Vidutinis darbuotojų skaičius per 5 metus
· Darbuotojų skaičius einamuoju laikotarpiu
· Vidutinis vienam darbuotojui tenkantis atlyginimas įmonėje
· Vidutinis atlyginimas įmonės ekonominės veiklos skyriuje.
· Įmonės apyvarta.
4. 
3.2. Reikalavimai sistemos platformai ir licencijoms
	3.2.1
	KVS programinė įranga sukurta:
· panaudojant internetines technologijas (ASP.NET, ASP.NET Web API, SPA, TypeScript, Knockout.js., BOARD, XML/SOAP Web Services);
· informacinių sistemų duomenų bazių technologijas  (MS SQL Server).

	3.2.2
	Siūlydamas alternatyvias technologijas, Teikėjas į pasiūlymą turi įtraukti visas, su Teikėjo siūlomu KVS programinės įrangos modifikavimo ir priežiūros sprendimu susijusias licencijas  su ne mažiau kaip 24 mėnesių siūlomos programinės įrangos gamintojo palaikymu ir naujinimo garantijomis.

	3.2.3
	Visi naujai sukurti KVS funkcionalumai turi būti sukurti tomis pačiomis programinėmis priemonėmis, kaip ir keičiamos bei modifikuojamos KVS posistemių dalys. 


3.3. Prižiūrint ir modifikuojant KVS turi išlaikyti atitiktį šiems architektūros reikalavimams:
	3.3.1
	Modifikuojamos KVS architektūra turi būti lanksti, nesudėtingai konfigūruojama, lengvai integruojama su kitomis sistemomis. 

	3.3.2
	KVS taikomoji programinė įranga turi būti modifikuojama pagal trijų sluoksnių architektūros modelį, išskiriant šiuos sluoksnius:
· naudotojo;
· veiklos logikos;
· duomenų bazės.

	3.3.3
	KVS modifikuojamas funkcionalumas turi būti modulinės architektūros, leidžiančios diegti atskiras funkcines sritis palaipsniui, netrukdant jau įdiegtų modulių veikimui.

	3.3.4
	KVS programinė įranga turi veikti 8/5 (darbo valandomis/darbo dienomis). Tiekėjas atsako tik už KVS veikimą ir KVS konfigūraciją virtualioje tarnybinėje stotyje. Perkančioji organizacija atsako už virtualių tarnybinių stočių veikimą, bei atsarginių kopijų atlikimą ir atstatymą.



3.4. Prižiūrint ir modifikuojant KVS turi išlaikyti atitiktį šiems saugumo reikalavimams
	3.4.1
	KVS turi atitikti ne žemesnį kaip svarbaus valstybės informacinio ištekliaus lygį, aprašytą Valstybės informacinių išteklių įstatyme ir nutarime „Dėl Lietuvos Respublikos vyriausybės 2024 m. gegužės 15 d. nutarimo Nr. 349 „Dėl Lietuvos Respublikos valstybės informacinių išteklių valdymo įstatymo įgyvendinimo“ pakeitimo, patvirtintame Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2024 m. spalio 30 d. Nr. 907.

	3.4.2
	Prižiūrint ir modifikuojant KVS taip pat turi būti atsižvelgta į kitus aktualius teisės aktus, reglamentuojančius IS duomenų tvarkymo teisėtumą, IS naudotojų veiklą bei IS duomenų saugos valdymą.

	3.4.3
	KVS turi būti modifikuojama ir prižiūrima vadovaujantis naujausiomis ir geriausiomis saugumo praktikomis, o taip pat atsižvelgiant į pasaulinės nepriklausomos organizacijos OWASP (angl. Open Web Application Security Project) naujausių išvardintų žinomų (kritinių) WEB pažeidžiamumų sąrašą bei OWASP teikiamas rekomendacijas (http://www.owasp.com)

	3.4.4
	Modifikuojamos ir prižiūrimos KVS architektūra turi užtikrinti aukštą sistemos patikimumo ir saugumo lygį darbui su sistema iš bet kurios pasaulio vietos.

	3.4.5
	Sistema privalo užtikrinti, kad jos funkcijomis galėtų naudotis tik vienareikšmiškai identifikuoti asmenys.

	3.4.6
	Sistemoje turi būti įgyvendintos priemonės, užtikrinančios, kad sistemos naudotojas galėtų vykdyti tik tas Sistemos funkcijas ir matytų tik tuos duomenis, prieigą prie kurių numato jam priskirtos teisės.

	3.4.7
	Sistemos duomenų bazėje turi būti registruojami ne mažiau kaip šie naudotojų veiksmai: duomenų įvedimas, keitimas bei šalinimas ir kas, kokiu laiku tokius veiksmus atliko.

	3.4.8
	Sistemoje turi būti įgyvendinta galimybė peržiūrėti naudotojo atliktus veiksmus, naudojant filtravimą pagal veiksmo laiką, veiksmą atlikusį naudotoją ar veiksmą.

	3.4.9
	Sistemoje turi būti kaupiama audito informacija apie operacijas su Sistema ir  duomenimis. Sistemos diegimo metu paslaugų Tiekėjas turės nustatyti ir suderinti, kokia informacija turės būti pateikiama.

	3.4.10
	Visa KVS turi veikti „vieno prisijungimo“ principu, t. y. vieną kartą prisijungus prie sistemos, dirbant bet kuriame sistemos posistemyje bei atliekant bet kokius naudotojo teisėmis leidžiamus veiksmus - sistema neturi reikalauti papildomos autentifikacijos.

	3.4.11
	Sistemoje turi būti lankstus teisių priskyrimo mechanizmas bei prieigos valdymo priemonės, suteikiančios šias galimybes:
· vykdyti prieigos teisių priskyrimą naudotojams, naudotojų grupėms/rolėms;
· riboti/leisti prieigą prie sistemos elementų (modulių, posistemių, meniu, formų, mygtukų ir kt.);
· riboti/leisti prieigą prie sistemoje saugomų dokumentų;
· riboti/leisti prieigą prie sistemos posistemių teikiamų paslaugų (ataskaitų, paieškos mechanizmų, skaičiavimo mechanizmų ir kt.);

	3.4.12
	Vykdant Sistemos administravimo ir (arba) atnaujinimo darbus atskirame Sistemos posistemyje, naudotojams turi būti užtikrinta galimybė nevaržomai dirbti su Sistema kitose posistemėse bei Sistemos dalyse.



3.5	Prižiūrint ir modifikuojant KVS turi išlaikyti atitiktį šiems naudotojo sąsajos reikalavimams:
	3.5.1
	KVS  naudotojo sąsaja turi būti pateikiama valstybine lietuvių kalba. 

	3.5.2
	Modifikuojama ir prižiūrima KVS naudotojo sąsaja turi atitikti šiuolaikinius ergonomikos reikalavimus, nurodytus ISO 9241-110:2020 arba kitame lygiaverčiame standarte, ir užtikrinti patogų patekimą prie sistemos įgyvendinamų funkcijų, tačiau šis reikalavimas taikomas taip, kad modifikuojamo ir prižiūrimo funkcionalumo naudotojų sąsaja nesiskirtų nuo jau sukurtos KVS naudotojo sąsajos.

	3.5.3
	KVS sąveikos su naudotoju mechanizmai (pvz. išsiskleidžiantis meniu, mygtukai, rodyklės) turi būti lengvai suprantami ir lengvai naudojami.

	3.5.4
	KVS naudotojo sąsaja turi būti realizuota taip, kad naudotojas iš karto teisingai įvestų duomenis ir išvengtų pakartotino duomenų tikslinimo. Sutrikimo atveju, kai identifikuojama klaida, naudotojas turi būti kaip galima greičiau informuojamas apie atsiradusią klaidą kompiuterio ekrane.

	3.5.5
	KVS  naudotojo sąsajos programinė įranga privalo pateikti naudotojams lengvai suprantamus klaidų pranešimus ir patarimus, kaip efektyviau pasinaudoti sistema. Klaidų pranešimai sistemos naudotojams turi būti pateikiami lietuvių kalba.

	3.5.6
	KVS turi būti realizuotas kitas naudojimosi Sistema patogumą užtikrinantis funkcionalumas:
•	langų/objektų išdėstymas turi atitikti naudotojų veiklos seką;
•	realizuota TAB klavišo seka einant per įvedimo laukus;
•	naudojamos užuominos (kursorius, mygtukų būsenos „on mouse over“ ir pan.);
•	kitos Sistemos naudotojo patogumą užtikrinančios priemonės gali būti nustatytos ir su Perkančiąja organizacija suderintos kuriamo ar modifikuojamo KVS funkcionalumo analizės ir projektavimo metu.

	3.5.7
	Ilgiau kaip 5 sekundes trunkantis Sistemos procesai, turi būti vizualiai pateikti ekrane, naudojant momentinį pranešimą su progreso indikatoriumi, preliminaria trukme ir pan.

	3.5.8
	KVS valdymo mechanizmai, turinys ir funkcijos turi būti išdėstytos taip, kad būtų paprasta naudotojui juos surasti. Turi būti optimaliai išnaudojamas ekrano dydis ir rezoliucija (skiriamoji geba).

	3.5.9.
	KVS naudotojo sąsaja turi būti pritaikyta ne mažesnei kaip 1920×1080 ekrano skiriamajai gebai.


	3.6. Prižiūrint ir modifikuojant KVS turi išlaikyti atitiktį šiems sistemos greitaveikos reikalavimams:
	3.6.1
	KVS turi optimaliai veikti ir efektyviai išnaudoti techninės įrangos galimybes. Turi būti užtikrinta efektyvi ir vartotojus tenkinanti KVS greitaveika, įvertinus, jog su visais sistemos moduliais vienu metu gali dirbti ne mažiau kaip 150 vidinių/išorinių naudotojų.

	3.6.2
	KVS reakcijos laikas perėjimo nuo vieno puslapio prie kito atveju, neskaitant tinklo vėlavimo (angl. Latency), privalo neviršyti 5 sekundžių (specifinių, didelius duomenų kiekius apimančių veiksmų trukmė gali būti ilgesnė, tačiau turi būti atskirai su Perkančiąja organizacija suderinta).

	3.6.3
	Objektyviai ilgesnį laiko tarpą trunkantys procesai turi būti įgyvendinti taip, kad jie galėtų veikti foniniame režime. Informacija apie tokio proceso eigą turi būti pateikiama naudotojui dėmesio neblaškančiu būdu. Proceso vykdymo metu naudotojas privalo turėti galimybę pereiti į kitą KVS puslapį arba netgi baigti darbo su KVS seansą, tačiau proceso vykdymo šie naudotojo veiksmai neturi nutraukti.

	3.6.4
	Duomenų kopijavimo ir archyvavimo procedūrų metu neturi nukentėti bendra Sistemos greitaveika.



3.7. Prižiūrint ir modifikuojant KVS turi išlaikyti atitiktį šiems kokybės reikalavimams:
	3.7.1
	KVS turi funkcionuoti taip, kad galima būtų vykdyti visas reikalavimuose aprašytas funkcijas. Visi Sistemos komponentai turi patikimai ir stabiliai veikti.

	3.7.2
	Techninės ir (arba) programinės įrangos modifikavimas, tobulinimas ir klaidų taisymas neturi turėti įtakos anksčiau įvestų duomenų vientisumui.

	3.7.3
	Sistemoje turi patikimai veikti stebėsenos, žurnalizavimo, problemų prevencijos ir identifikavimo priemonės. Sistemos administratoriai turi gauti automatinius pranešimus apie IS sutrikimus.

	3.7.4
	Sistema turi taupiai naudoti fizinius resursus (disko, atminties, tinklo pralaidumo).

	3.7.5
	Paslaugų Tiekėjas turi suteikti 12 (dvylika) mėnesių kokybės garantiją atliktiems programinės įrangos pataisymams, naujoms funkcijoms ir modifikacijoms. Kokybės garantijos terminas prasideda nuo Sistemos modifikacijų perdavimo-priėmimo akto pasirašymo dienos. Garantijos laikotarpiu Tiekėjas turi užtikrinti kad programinė įranga veiks pagal Tiekėjo ir VDI patvirtintas technines specifikacijas. 
Jei garantinio laikotarpio metu programinė įranga veikia ne pagal Tiekėjo ir VDI pasirašytas technines specifikacijas ir tokie sutrikimai atsiranda dėl Tiekėjo kaltės (t. y. Tiekėjo atliktų programinės įrangos pataisymų, sukurtų naujų funkcijų ir modifikacijų trūkumų ir neatitikties techninėms specifikacijoms), tokiu atveju Teikėjas privalo: 
•	Atlikti sukurtos programinės įrangos klaidų/trikių ar netikslumų taisymą ir atliktų pakeitimų testavimą;
•	Sukurtos programinės įrangos darbingumo atstatymą, pvz., įvykus duomenų bazės ar atskirų jos komponentų darbų sutrikimams, kai tai įvyksta dėl Tiekėjo pateiktų pakeitimų atnaujinimų ar kitų Tiekėjo veiksmų; 
•	Išgadintų (sugadintų) duomenų atstatymą, kai gedimo priežastis yra Tiekėjo pateiktos programinės įrangos netinkamas veikimas; 
•	Techninės dokumentacijos tikslinimą pagal atliktus programinės įrangos pakeitimus; 
•	Naudotojo vadovo tikslinimą pagal atliktus taikomosios programinės įrangos pakeitimus suteikus garantines paslaugas.
Kokybės garantijos objektas yra visi Paslaugos teikimo rezultato elementai.


3.8. Reikalavimai dokumentacijai
	3.8.1
	Tiekėjas turi atnaujinti ir papildyti bei su Perkančiąja organizacija suderinti turimo ir modifikuojamo KVS funkcionalumo naudotojų ir administratorių dokumentaciją.

	3.8.2
	Tiekėjas turi parengti, atnaujinti ir su Perkančiąja organizacija suderinti šią modifikuojamo KVS funkcionalumo techninę dokumentaciją:
•	KVS analizės ir projektavimo dokumentacija (techninės įrangos specifikacija, analizės bei projektavimo dokumentai, kitos specifikacijos, detalieji planai ir kt.);
•	KVS architektūros dokumentacija (Sistemos platformos, duomenų bazių, modulių ir kitų komponentų aprašymai ir tarpusavio išdėstymo schemos);
•	KVS integracijų dokumentacija (Sistemos integracijų, jų struktūrų, mainų sąsajų ir kitų integracinių elementų aprašymai ir tarpusavio išdėstymo schemos).

	3.8.3
	Visa dokumentacija turi būti parengta valstybine lietuvių kalba.

	3.8.4
	Visa dokumentacija turi būti pateikta elektroniniu formatu (MS Office Word arba lygiaverčiame formate).


3.9. Reikalavimai testavimui
	3.9.1
	Testavimo metu Tiekėjas privalo įsitikinti, kad įdiegtas naujas arba modifikuotas KVS  funkcionalumas netrikdo visos KVS darbo, netrikdo su šiuo funkcionalumu glaudžiai susijusių KVS komponentų veiklos.

	3.9.2
	Testavimo pabaigoje Tiekėjas privalo pateikti Perkančiajai organizacijai testavimo ataskaitą.


3.10.  Teikdamas garantinio aptarnavimo paslaugą, paslaugos Tiekėjas turės teikti šias paslaugas:
	3.10.1
	KVS priežiūros Paslaugų objektas yra pirkimo dokumentuose nurodyta Sistema bei nauja Paslaugų tiekėjo sukurta ar modifikuota programinė įranga, kuri yra neatsiejama Sistemos dalis. 

	3.10.2
	Sistemos priežiūros paslaugos apima:
•	Esamos programinės įrangos klaidų (incidentų) šalinimą; 
•	Eksploatuojamos programinės įrangos darbingumo atstatymą, pavyzdžiui, įvykus duomenų bazės ar atskirų jos komponentų darbų sutrikimams; 

	3.10.3
	Sistemos priežiūros paslaugos pradedamos teikti nuo pirkimo sutarties įsigaliojimo dienos. Pradėjus vykdyti pirkimo sutartį, turi būti parengtas ir suderintas priežiūros paslaugų vykdymo planas pagal kurį bus vykdomos priežiūros paslaugos.
Paslaugų Tiekėjas, teikdamas priežiūros paslaugas turi vadovautis šiais reikalavimais:
•	Priežiūros metu bendravimo kalba – lietuvių kalba arba Tiekėjo sąskaita užtikrinamas kokybiškas vertimas, neturintis neigiamos įtakos teikiamų Paslaugų operatyvumu; 
•	Paslaugų Tiekėjas, dirbdamas su Sistemoje kaupiama ir saugoma informacija, privalo laikytis visų duomenų saugos reikalavimų; 
•	Visa dokumentacija sutarties vykdymo metu privalo būti rengiama lietuvių kalba.

	3.10.4
	Paslaugų Tiekėjas turi pateikti:
•	Priežiūros vykdymo planą, kuriame privalo būti nurodyta: priežiūros eigos aprašymą, priežiūros komandos sudėtis (detalizuojant kiek ir kokių darbuotojų vykdys priežiūrą, kiek valandų numato skirti per mėnesį ir kt.);
•	Kokybės užtikrinimo proceso aprašymą.

	3.10.5
	Klaidos (incidentai) – klaidomis ar incidentais bus laikomi atvejai, kai Sistema tinkamai nevykdo funkcijų.
Klaidos (incidentai) gali būti identifikuotos kaip: „Kritinis sutrikimas“, „Vidutinis sutrikimas“, „Mažas sutrikimas“.

	3.10.6
	Kritinis sutrikimas, kai:
•	neveikia visa Sistema ar jos dalis, funkcijos neveikia grupei arba pavieniams sistemos vartotojams, nesant alternatyvaus būdo veiklai tęsti, problema labai svarbi veiklai vykdyti;
•	neveikia visa Sistema ar jos dalis, daranti kritinę įtaką joje įgyvendintiems veiklos procesams ir nėra kitų problemos išsprendimo galimybių, neveikia Sistema, sąveikaujanti su kitomis vidinėmis ar išorinėmis sistemomis ir daranti kritinę įtaką sistemos dalių ar sistemų veiklai, ir nėra kitų problemos išsprendimo galimybių.
Vidutinis sutrikimas, kai:
•	neveikia visa Sistema ar jos dalis, nedaranti kritinės įtakos veiklos procesams, ir nėra kitų problemos išsprendimo galimybių;
•	neveikia arba klaidingai veikia Sistema, sąveikaujanti su kitomis vidinėmis arba išorinėmis IS ir nėra kitų problemos išsprendimo galimybių.
Mažas sutrikimas, kai: 
•	naudotojai gali tik iš dalies naudotis tam tikromis sistemos dalimis, bet yra laikini sutrikimo sprendimo būdai;
•	 nereikalaujantys skubaus sprendimo sutrikimai.

	3.10.7
	Reikalavimai sutrikimams šalinti:
•	Sutrikimų  šalinimas turi būti pradedamas per nustatytą reagavimo į pranešimą apie sistemos sutrikimą laiką (reakcijos laikas) ir atliktas per nustatytą sutrikimo pašalinimo laiką; 
•	Reakcijos laikas – tai laikas nuo momento, kai Perkančioji organizacija praneša Paslaugų Tiekėjui apie sutrikimą, iki laiko momento, kai paslaugų Tiekėjas realiai pradeda sutrikimo šalinimo darbus, prieš tai patvirtinęs informacijos apie sutrikimą gavimą; 
•	Sutrikimo  pašalinimo laikas – tai laikas nuo momento, kai baigėsi reakcijos laikas, iki momento, kai sutrikimas pašalintas, ir sutrikimo pašalinimo faktas fiksuojamas nustatyta tvarka; 
•	Reakcijos laikas ir sutrikimo pašalinimo laikas priklauso nuo sutrikimo tipo, kuris nustatomas pagal sutrikimo įtaką Perkančiosios organizacijos veiklai.

	3.10.8
	Kiekvienam sutrikimo tipui Perkančiosios organizacijos atsakingas asmuo priskiria atitinkamą prioritetą. Kiekvienam prioritetui nustatomas reakcijos laikas (darbo dienomis nuo 8.00 iki 17.00 Lietuvos laiku) ir laiko limitas, skirtas sutrikimui pašalinti (darbo dienomis nuo 8.00 iki 17.00 Lietuvos laiku):
	Sutrikimo tipas
	Reakcijos laikas
	Sutrikimo pašalinimo laikas

	Kritinis
	iki 4 darbo valandų
	 iki 8 darbo valandų 

	Vidutinis
	iki 6 darbo valandų
	iki 48 darbo valandų 

	Mažas
	iki 8 darbo valandų
	iki 96 darbo valandų


Į sutrikimo pašalinimo laiką neįskaičiuojamas laikas, kai sutrikimo pašalinimo iniciatyva yra Perkančiosios organizacijos pusėje (Paslaugų Tiekėjo prašymu teikiami patikslinimai, tikrinami (testuojami sprendimo rezultatai ir pan.), taip pat laikas nuo Paslaugų Tiekėjo pranešimo apie sutrikimo išsprendimą iki Perkančiosios organizacijos patvirtinimo apie sprendimo tinkamumą.
Jeigu sutrikimo neįmanoma pašalinti per nustatytą sutrikimo pašalinimo laiką, Paslaugų Teikėjas privalo apie tai informuoti Perkančiąją organizaciją, pateikti ir suderinti naują sutrikimo šalinimo terminą.
Paslaugų Teikėjo pagrįstas prašymas pratęsti sutrikimo šalinimo terminą gali būti teikiamas ne daugiau, kaip 2 kartus. Pateiktas prašymas trečią kartą pratęsti terminą Perkančiosios organizacijos gali būti traktuojamas kaip termino nesilaikymas. Prašymas pratęsti terminą pateikiamas iki pasibaigiant nustatytam sutrikimo išsprendimo terminui. Nepateikus prašymo pratęsti sutrikimo sprendimo termino iki jo pabaigos, laikoma, kad sutrikimo sprendimas vėluoja.
Reikalavimų terminai skaičiuojami pagal oficialiai nustatytas VDI darbo valandas (pirmadieniais − ketvirtadieniais – nuo 8:00 iki 17:00, penktadieniais – nuo 8:00 iki 15:45)

	3.10.10
	Pirkimo sutarties vykdymo metu Paslaugų Tiekėjas turi turėti veikiančią klientų aptarnavimo (pagalbos) tarnybą, kuri būtų suderinama su ITIL bei portalą (angl. Service Desk) ir tenkintų šiuos reikalavimus: 
1. užtikrintų Perkančiajai organizacijai galimybę registruoti gedimų paraiškas, 
2. sektų paraiškų vykdymo eigą ir informuotų Perkančiąją organizaciją apie gedimų šalinimo rezultatus;
3. užtikrintų Perkančiajai organizacijai galimybę naudoti vieną bendrą klientų aptarnavimo tarnybos telefono numerį.


3.11. Reikalavimai Sistemos modifikavimo paslaugoms:
	3.11.1
	Sistemos  modifikavimo paslaugų užsakymu bus laikomi atvejai, kai Perkančioji organizacija nurodys sukurti papildomus KVS funkcionalumus, kurie nėra aprašyti aktualiose KVS techninėse specifikacijose arba yra susiję su poreikiu papildyti (pataisyti) KVS dėl naujų teisės aktų, arba jų pakeitimų įgyvendinimo ir pan.

	3.11.2
	Sistemos modifikavimo paslaugos teikiamos pirkimo sutarties galiojimo metu pagal Perkančiosios organizacijos poreikį. Atsiradus poreikiui, VDI pateiks Tiekėjui užsakymą konkrečioms Sistemos modifikavimo paslaugoms suteikti.

	3.11.3
	Perkančioji organizacija modifikavimo paslaugas užsako pagal valandinį įkainį. Teikdamas modifikavimo paslaugas, Tiekėjas kuria naujus, modifikuoja esamus, testuoja ir diegia papildomus funkcionalumus, atnaujina detalią specifikaciją ir kitus su naujai projektuojamais, kuriamais ir diegiamais Sistemos funkcionalumais susijusius dokumentus, prireikus, apmoko Sistemos naudotojus ir administratorius dirbti su sukurtais naujais arba modifikuotais funkcionalumais, teikia šių funkcionalumų garantinės priežiūros paslaugas pagal Techninės specifikacijos 3.10 punkto reikalavimus.

	3.11.4
	Visi nauji projektuojami, kuriami ir diegiami Sistemos  funkcionalumai turi būti suderinami su dabartine Sistemos ir jos atskirų posistemių architektūra ir negali daryti įtakos kitoms Sistemos funkcijoms ar kitaip trikdyti Sistemos darbą.

	3.11.5
	Modifikavimo paslaugų kaina apskaičiuojama pagal laiko sąnaudas – Tiekėjo specialistų darbo valandų sąnaudų valandinį įkainį. Numatoma Sistemos modifikavimo paslaugų apimtis – iki 1500 Tiekėjo specialistų darbo valandų.  Perkančioji organizacija neįsipareigoja nupirkti nurodytos paslaugų apimties. Paslaugos bus užsakomos ir apmokamos pagal faktinį paslaugų poreikį ir Tiekėjo pasiūlytą valandinį paslaugų įkainį.

	3.11.6
	Visos VDI modifikavimo paslaugos apima esamos padėties ir poreikių analizės bei projektavimo veiklas, kūrimo ir testavimo veiklas bei diegimo veiklas. Modifikavimo paslaugos teikiamos pagal Perkančiosios organizacijos Modifikavimo paslaugų paraiškas.

	3.11.7
	Paraiškos įvertinimas – Teikėjas atlieka Modifikavimo paraiškos analizę, kurios metu nustato modifikavimo paslaugų apimtį atsižvelgdamas į techninius, funkcinius, saugumo ir kokybės reikalavimus; įvertina galimą Modifikavimo paraiškos poveikį kitoms Sistemos dalims ir Perkančiajai organizacijai pateikia modifikavimo paslaugų siūlomą sprendimą, darbų sąrašą, darbų trukmės įvertinimą darbo valandomis (dienomis) ir siūlomą paslaugos kainą. Jei reikia, Teikėjas savo iniciatyva rengia susitikimus su Perkančios organizacijos darbuotojais, galinčiais patikslinti Modifikavimo paraiškos dokumente išdėstytą informaciją, bei organizuoja susitikimus Modifikavimo analizės rezultatų pristatymui bei suderinimui.

	3.11.8
	Tiekėjas gautos Modifikavimo paraiškos preliminarų įvertinimą privalo atlikti ne per ilgesnį kaip 5 (penkių) darbo dienų terminą, o galutinį Modifikavimo paraiškos įvertinimą pateikiant modifikavimo darbų specifikacijos projektą, kuriame turi būti nurodyti visi privalomi atlikti  darbai ir darbų trukmė valandomis - ne per ilgesnį kaip 10 (dešimt) darbo dienų terminą.

	3.11.9
	Perkančiajai organizacijai pateikus pastabas, Tiekėjas į jas privalo atsižvelgti (atsakyti) ir pateikti pataisytą specifikaciją ne vėliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas. Jei Teikėjas dėl objektyvių priežasčių negali laiku atlikti įvertinimo per 3.10.8 punkte nustatytą terminą, jis turi informuoti Perkančiąją organizaciją apie priežastis ir atitinkamai siūlyti pakoreguoti terminus.

	3.11.10
	Perkančioji organizacija turi užtikrinti visų Modifikavimo paraiškos įvertinimui reikalingų resursų (technologinių resursų, patalpų susitikimams, reikiamos kvalifikacijos žmogiškųjų išteklių ir kt.) pasiekiamumą vertinimo metu. Jei Perkančioji organizacija dėl objektyvių priežasčių negali laiku pateikti nurodytų resursų ar atsakymų į Teikėjo klausimus laiku, Modifikavimo paraiškos įvertinimo terminai yra pratęsiami laikotarpiu, kurį sudaro laikas tarp Tiekėjo prašymo pateikti atsakymus ar suteikti reikiamus resursus (technologinius ar žmogiškuosius – susitikimų poreikis) iki atsakymų gavimo ar resursų suteikimo.

	3.11.11
	Įvertinimo suderinimas – jei Teikėjo siūlomi modifikavimo paslaugų realizavimo sprendimai yra tinkami ir paslaugos kaina yra ekonomiškai naudinga, Perkančioji organizacija suderina paslaugų užsakymą. Perkančioji organizacija nepatvirtina modifikavimo darbų užsakymo, jei nusprendžia, kad paslauga yra techniškai ar ekonomiškai nepriimtina. Jei modifikavimo darbų siūlomi realizavimo sprendimai yra neaiškūs, Perkančioji organizacija gali paprašyti Teikėją detalizuoti siūlomus atlikti darbus bei jų laiko (finansinį) įvertinimą. Teikėjas privalo atsakyti į Perkančiosios organizacijos ar jos pakviestų ekspertų pateiktus klausimus.

	3.11.12
	Perkančiajai organizacijai su Paslaugų teikėju suderinus modifikavimo paslaugų turinį, apimtis, kainą ir atlikimo terminus, pasirašoma nustatytos formos paslaugų paraiška. Paslaugų paraiška pradedama vykdyti tik esant Perkančiosios organizacijos ir Tiekėjo parašams. 

	3.11.13
	Paslaugų Tiekėjas atlieka programinės įrangos specifikacijos rengimo, kūrimo ir testavimo veiklas, ir informuoja Perkančiosios organizacijos atsakingą asmenį apie užsakymo rezultatų pateikimą Perkančiosios organizacijos testavimui.  Darbų pridavimo pagrindas – tarpusavyje suderinta ir patvirtinta paraiškos specifikacija. Jei Perkančiosios organizacijos organizuojamo testavimo metu nebuvo nustatyta trūkumų, darbai priimami pasirašant suteiktų paslaugų perdavimo – priėmimo aktas. 

	3.11.14
	Paslaugų Tiekėjas VDI turės pateikti visos naujai sukurtos programinės įrangos pirminius kodus, kurie turi būti struktūrizuoti ir su komentarais. Skaitant kodą, kodo funkcionalumas turi būti suprantamas, skaitant tik komentarus. Bet kokia neaiški ar sudėtinga kodo dalis turi būti aprašoma. Kodas pateikiamas likus mėnesiui iki sutarties galiojimo pabaigos.
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