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RYŠIŲ SU KLIENTAIS VALDYMO SISTEMOS (CRM) VYSTYMO
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

1. [bookmark: _Hlk200542111]SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI
1.1. Klientas – Vilniaus miesto savivaldybės administracijos Socialinių išmokų skyrius.
1.2. Paslaugų teikėjas – ūkio subjektas – fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė, su kuriuo Klientas sudaro Sutartį.
1.3. Sutartis – Sutartis, sudaroma tarp Kliento ir Paslaugų teikėjo dėl pirkimo objekto.
1.4. Paslaugos – nurodytos šios Techninės specifikacijos 1 lentelėje.
1.5. Sistema – Ryšių su klientais valdymo sistema ir IP telefonijos modulis.

2. [bookmark: _Hlk36637828]PIRKIMO OBJEKTAS
1. 
2. 
2.1. Pirkimo tikslas –  Klientas siekia pagerinti klientų aptarnavimo paslaugų kokybę, didinti konsultavimo paslaugos prieinamumą, kad kiekvienas besikreipiantis asmuo gautų VMSA piliečių chartijos ir paslaugų kokybės standarte nustatytus paslaugų teikimo principus atitinkančią paslaugą, bei sukurti specialistams patogius ir lengvus darbo įrankius/programas klientų aptarnavimui.
2.2. Pirkimo objektas – Ryšių su klientais valdymo sistemos (CRM) vystymo paslaugos (toliau – Paslaugos), išnaudojant Kliento turimą CRM sprendimą ir jo architektūrą.
2.3. Esama padėtis: Klientas konsultuodamas asmenis telefonu +370 700 355 45 naudoja CSC Telecom Virtual CC programą. Tai autonominė programa, neturinti integracijos su pagrindiniais Kliento darbo įrankiais – Socialinių išmokų apskaitos informacine sistema „Parama“ (toliau – SIAIS „Parama“) ir Socialinės paramos šeimai informacine sistema (toliau – SPIS), taip pat su Vilniaus miesto savivaldybės administracijos interneto svetaine, Vilniaus miesto savivaldybės dokumentų valdymo sistema „Avilys“. Konsultacijos laikas prailgėja, kuomet skambinantįjį reikia identifikuoti minėtose sistemose, bei kuomet tenka savarankiškai ieškoti informacijos į skambinančiojo klausimą. 
2.4. Paslaugos apima: Sistemos licencijas, kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso konfigūravimą diegimą ir vystymą, Kliento darbuotojų apmokymo bei Sistemos palaikymo paslaugas.
2.4.1. Reikalavimai Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugoms nustatyti  šios Techninės specifikacijos 5 skyriuje „Bendrieji reikalavimai pirkimo objektui“. 
2.4.2. Reikalavimai vystymo ir Sistemos palaikymo paslaugoms nustatyti šios Techninės specifikacijos 7 skyriuje „Sistemos palaikymas ir vystymas“ .
2.5. Paslaugų teikėjas turi būti oficialus Sistemos gamintojo atstovas. Kartu su pasiūlymu turi būti pateikiamas Sistemos gamintojo raštas, patvirtinantis, kad Paslaugų teikėjas yra oficialus gamintojo atstovas, arba Paslaugų teikėjas, kaip oficialus gamintojo atstovas, turi būti nurodytas gamintojo internetiniame puslapyje.

3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS
3.1. Pirkimo objekto apimtys pateikiamos žemiau esančioje 1 lentelėje:
1 lentelė
	Eil. Nr.
	Pirkimo objektas 
	Mato
vnt.
	Preliminarus kiekis Sutarties galiojimo laikotarpiu 

	1. 
	Sistemos licencija (Skambučių centro darbuotojui)
	vnt.
	13[footnoteRef:1] [1:  Licencijų poreikis Ivanti Service Manager nėra numatytas – bus išnaudojamos esamos Kliento licencijos.] 


	2. 
	Sistemos licencija (Skambučių centro vadovui)
	vnt.
	1

	3. 
	Sistemos licencija (vardinė, skirta Kliento specialistams, atliekantiems užduotis)
	vnt.
	13

	4. 
	Sistemos licencija (konkurencinė, skirta Kliento specialistams, atliekantiems užduotis)
	vnt. 
	7

	5. 
	Kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso konfigūravimo, diegimo ir vystymo paslaugos 
	val.
	600

	6. 
	Kliento darbuotojų apmokymas
	val.
	8 

	7.
	Sistemos palaikymo paslaugos
	mėn.
	12



3.2. Klientas sutarties galiojimo laikotarpiu neįsipareigoja įsigyti visos nurodytos Sistemos vystymo ir palaikymo paslaugų apimties, jos gali kisti (didėti/mažėti), Klientas Paslaugas įsigys pagal faktinį savo poreikį, suderintą užsakymą bei terminus, neviršijant pirkimui skirtos lėšų sumos 90000,01 Eur su PVM.

4. SUTARTINIŲ ĮSIPAREIGOJIMŲ VYKDYMO VIETA
4.1. Paslaugų teikėjas teikia Paslaugas nuotoliniu būdu naudodamas savo ir Kliento informacinių technologijų infrastruktūrą.

5. BENDRIEJI REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI
2. 
3. 
4. 
5. 
5.1.1. Sistemos kalba – lietuvių kalba;
5.1.2. Duomenų tvarkymas turi atitikti Bendrąjį duomenų apsaugos reglamentą;
5.1.3. Turi būti užtikrintas duomenų konfidencialumas, t. y.,  vartotojai gali matyti tik tuos duomenis, kuriuos jie turi teisę matyti. Konfidencialumas yra siejamas su komunikavimo privatumu, svarbių duomenų apsauga, naudotojų identifikavimu bei ribotu duomenų matomumu;
5.2. Pirkimo objekto aprašymas
5.2.1. Pagrindiniai funkciniai reikalavimai pirkimo objektui – Sistemai nurodomi 2 lentelėje:
2 lentelė
	Funkcionalumas
	 Nr.
	Reikalavimas

	1
	2
	3

	Klientų valdymas
	1.1
	Klientų kontaktų valdymas;

	
	1.2
	Klientų filtravimo ir segmentavimo galimybė (pagal kreipimosi tikslus – dėl prašymo teikimo, dėl mokėjimo būdo pakeitimo, dėl mokėjimo nutraukimo, pagal paramos rūšį ir kt. (detalų sąrašą tikslų Klientas pateiks Paslaugų teikėjui Sutarties vykdymo metu);

	
	1.3
	Galimybė susieti kreipinio objektą su klientais; 

	
	1.4
	Prie kliento turi būti siejama visa komunikacija (skambučiai, el. laiškai, išsiųstos SMS žinutės ir t.t.).

	Komunikacija su klientais

	2.1
	Trumpųjų žinučių (SMS) siuntimas klientui;

	
	2.2
	El. laiškų siuntimas klientams;

	
	2.3
	Atgalinio ryšio (pvz. paslaugų kokybės vertinimo) iš klientų gavimas;

	
	2.4
	Individualūs ir masiniai el. laiškai/trumposios žinutės (SMS) klientams ar klientų segmentams;

	
	2.5
	Auto-atsakiklio funkcija. Automatinė žinutė klientams gavus užklausą, prašymą ir pan., žinutės siuntimas pasikeitus užklausos statusui.

	Kreipinių valdymas

	3.1
	Galimybė įvairiais kanalais (el. paštas, skambučių centras) gaunamus klientų užklausimus susieti su kreipiniais bei atsakyti klientams tiesiai iš Sistemos;

	
	3.2
	Kreipinius priskirti, kategorizuoti, prioritetizuoti, susieti su užduotimis ir jas nukreipti atsakingiems Kliento specialistams;

	
	3.3
	Susieti kreipinius tarpusavyje ir su užduotimis;

	
	3.4
	Atsakymų šablonų (siunčiamų el. paštu ir SMS žinute) kūrimas;

	
	3.5

	Kreipinių veiklos sekų automatizavimas (angl. workflow) pagal įvairius parametrus. Turi būti galimybė prijungti ir išorinius servisus nuo kurių atsakymo priklausytų veiklos išsišakojimo kelias.

	
	3.6
	Kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo objektas turi būti atskirtas nuo kitų kreipinių. Darbas su kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo objektu vykdomas per atskirą rolę.

	Kliento darbuotojų apmokymas, vartotojo vadovo ruošimas
	4.1.
	Mokymai darbuotojams kaip naudotis Sistema. Mokymai bus apmokami pagal valandinį sistemos vystymo ir palaikymo paslaugų įkainį.


	
	4.2.
	Vartotojo vadovo paruošimas. Po Sistemos pakeitimo arba patobulinimo vartotojo vadovas turi būti atnaujintas ne vėliau nei per 30 kalendorinių dienų.

	Integracijos
	5.1.
	Siūlomas sprendimas turi integruotis su:
· Kliento turima Ivanti Service desk sistema;
· Kliento turima Ivanti Voice sistema;
· Kliento turima el. pašto sistema;
· Kliento turima naudotojų katalogo sistema (AD);
· Kliento turima Socialinių išmokų apskaitos informacine sistema „Parama“ (toliau – SIAIS „Parama“) (gauti naudotojo duomenis iš SIAIS „Parama“; perduoti kreipinio duomenis į SIAIS „Parama“; vykdoma integruojantis per REST arba SOAP API)  



5.3. Reikalavimai kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso konfigūravimo ir diegimo paslaugų atlikimui
5.3. 
5.3.1. Turi būti parengta Kliento procesų ir veiklos poreikių analizė. Atlikęs analizę, Paslaugų teikėjas per 1 mėnesį nuo sutarties įsigaliojimo dienos įsipareigoja paruošti Kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso dokumentą, o per 3 mėnesius nuo sutarties įsigaliojimo dienos įsipareigoja paruošti Kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso sprendimo specifikaciją.
5.3.2. Konfigūravimo ir diegimo paslaugos turi būti išskaidytos į ciklus, parengtas ir per 10 darbo dienų nuo sutarties įsigaliojimo dienos su Klientu suderintas grafikas (nurodant būtiną Kliento įsitraukimo apimtį, roles ir atsakomybes).
5.3.3. Sprendimo konfigūravimas turi būti atliekamas pagal paruoštą Kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso dokumentą ir Kreipinių dėl socialinių išmokų teikimo valdymo proceso sprendimo specifikaciją.
5.3.4. Paslaugų teikėjas turi atlikti Sistemos tinkamo veikimo testavimus ir pastebėtų klaidų šalinimą.  Testavimo aplinkoje turi būti atlikti suteiktų konfigūravimo ir diegimo paslaugų rezultatų testavimai, parengta ir Klientui pateikta testavimo rezultatų ataskaita. Testavimo metu pastebėtos klaidos turi būti taisomos Paslaugų teikėjo lėšomis.
5.3.5. Atlikus testavimą ir patvirtinus, jog klaidų nėra, Paslaugų teikėjas turi įdiegti/išdiegti į/iš Sistemos testavimo aplinką ir/ar sukonfigūruoti Sistemos tobulinimą/keitimą/vystymą „live“ aplinkoje.
5.3.6. Naujai įkeltas funkcionalumas į Sistemos  darbinę („live“) aplinką (toliau – Sistemos „live“ aplinka) neturi sutrikdyti kitų Sistemos modulių ir juose esančių funkcijų darbo. Jeigu naujai į Sistemos „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas sutrikdo Sistemos modulių ir juose esančių funkcijų darbą, laikoma, kad įkeltas funkcionalumas atliktas nekokybiškai.
5.3.7. Teikdamas diegimo ir konfigūravimo paslaugas, Paslaugų teikėjas: 
5.3.7.1. turi pasiūlyti Klientui efektyviausią reikalavimų realizavimo Sistemoje būdą, pristatyti reikalavimų realizavimo Sistemoje alternatyvas, siekdamas pagerinti Sistemos veikimą bei pagerinti vartotojo patirtį (user experience).
5.3.7.2. gali pasiūlyti pakeitimus objektų struktūroje ir jų tarpusavio sąsajose, siekdamas pagerinti Sistemos veikimą bei pagerinti vartotojo patirtį (user experience). Tokie pakeitimai neturi keisti reikalavimo esmės dėl reikalingo funkcionalumo. Pakeitimai turi būti tvirtinami abiejų šalių sutarimu.
5.3.8. Diegimo ir konfigūravimo paslaugų priėmimo-perdavimo aktą Klientas pasirašo, kai:
5.3.8.1. Sistemos„live“ aplinkoje galima įvykdyti veiklos procesus Techninėje specifikacijoje apibrėžta apimtimi (kokybiškai realizuoti visi Techninėje specifikacijoje numatyti reikalavimai), nėra likusių Kliento nurodytų ir neištaisytų klaidų, o į Sistemos „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas veikia kokybiškai;
5.3.8.2. kai įgyvendinamas 5.3.7.1 punkte nurodytas reikalavimas, Klientas priima sprendimą startuoti (go-live), yra perkeliami pradiniai duomenys, apmokami vartotojai ir prasideda diegimo ir konfigūravimo paslaugų bandomoji eksploatacija, kurios trukmė – iki 1 mėnesio.
5.3.8.3. yra atlikta suteiktų diegimo ir konfigūravimo paslaugų bandomoji eksploatacija. Jai sėkmingai pasibaigus (t. y. Klientas sėkmingai dirba su Sistema nurodytą laikotarpį) yra pasirašomas diegimo ir konfigūravimo paslaugų priėmimo-perdavimo aktas ir už šias paslaugas yra atsiskaitoma.
5.3.9. Jei suteiktų diegimo ir konfigūravimo paslaugų perdavimo-priėmimo metu Klientas negali pilnai patikrinti suteiktų diegimo ir konfigūravimo paslaugų atitikimo Techninėje specifikacijoje nustatytiems reikalavimams, tai diegimo ir konfigūravimo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymas jokiu būdu neapriboja Kliento teisės per 12 (dvylika) mėnesių nuo diegimo ir konfigūravimo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos reikšti Paslaugų teikėjui pretenzijas dėl diegimo ir konfigūravimo paslaugų neatitikimo Techninėje specifikacijoje nustatytiems reikalavimams/trūkumams. Tokie reikalavimai/trūkumai šalinami Paslaugų teikėjo sąskaita šios Techninės specifikacijos 7 skyriuje „Sistemos palaikymas ir vystymas“ nustatytais terminais. 
5.3.10. Diegimo ir konfigūravimo paslaugų priėmimo-perdavimo aktas surašomas dviem vienodą teisinę galią turinčiais egzemplioriais, po vieną egzempliorių kiekvienai Šaliai.
5.3.11. Jeigu Paslaugų teikėjas, teikdamas konfigūravimo ir diegimo paslaugas, nustato, kad Techninėje specifikacijoje nurodytų reikalavimų realizavimui reikalinga daugiau Paslaugų teikėjo resursų, negu jis įvertino ir numatė teikdamas Pasiūlymą, Paslaugų teikėjas papildomus resursus skiria ir apmoka savo sąskaita.
5.3.12. Jeigu Sutarties vykdymo metu Klientas nusprendžia įgyvendinti funkcionalumus ar Sistemos pagerinimus, neaprašytus Techninės specifikacijos 5.2 papunktyje, paslaugos apmokestinamos pagal Sistemos vystymui ir palaikymui numatytą valandinį įkainį. Tokiu atveju Paslaugų teikėjui apmokama už faktiškai sugaištą laiką pagal vystymo ir palaikymo paslaugų valandinį įkainį.

6. PASLAUGŲ SUTEIKIMO TRUKMĖ
6.1. Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugos (į šį terminą įskaičiuojamas laikas, per kurį Klientas peržiūri bei testuoja tarpinius Sistemos diegimo ir konfigūravimo paslaugų rezultatus ir atlieka bandomąją eksploataciją) turi būti atliktos nė vėliau kaip per 6 (šešis) mėn. nuo pirkimo sutarties įsigaliojimo dienos. 
6.2. Sistemos vystymo ir palaikymo paslaugos pradedamos vykdyti iškarto po Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugų etapo.  
7. SISTEMOS PALAIKYMAS IR VYSTYMAS
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
7.1. 
7.1.1. Sistemos palaikymo paslaugos
7.1.1.1. Sistemos palaikymo paslaugos teikiamos visos Sutarties galiojimo metu pagal Kliento pranešimus apie technines Sistemos darbo problemas / sutrikimus. 
7.1.1.2. Pranešimus apie technines Sistemos darbo problemas / sutrikimus / užsakymus Kliento įgalioti atstovai pateikia Paslaugų teikėjo atsakingiems asmenims elektroniniu paštu arba tiekėjo savitarnos portale. Užregistruotu incidentu taip pat laikomas ir kitokia rašytine forma Paslaugų teikėjui pateiktas pranešimas dėl problemos / sutrikimo.
7.1.1.3. Sistemos darbo problema / sutrikimas laikomas pašalintu, kai Kliento įgaliotas atstovas raštiškai patvirtina, kad Sistemos darbo problemos / sutrikimo nėra.
7.1.1.4. Klientas klasifikuoja poreikius pagal žemiau lentelėje pateiktas rekomendacijas. Kiekvieno atvejo rimtumą nustato Kliento atstovas ir Paslaugų teikėjo darbuotojas, gavęs pranešimą apie klaidą ar kitą pageidavimą. Be Kliento pritarimo negalima keisti Kliento nurodyto statuso.
	Kategorija
	Apibrėžimas

	Rimtumas 
	Lygis
	

	Kritinė klaida
	1
	Sistema arba jos funkcija neveikia arba praktiškai neveikia. Situacija turi svarbų poveikį Kliento veiklos operacijoms ir našumui. Nėra klaidos kompensuojamųjų veiksmų. 

	Rimta klaida
	2
	Kliento Sistemos arba jos funkcijos veikimas yra apribotas. Nėra klaidos kompensuojamųjų veiksmų arba klaidos kompensuojami veiksmai daro neigiamą įtaką Kliento veiklos operacijoms ir našumui. 
(Sistemos darbas pertrauktas, bet atkurtas; didelė pakartotinio gedimo rizika)

	Neesminė klaida
	3
	Yra klaida, bet yra ir kompensuojamieji veiksmai. Minimalus poveikis verslo veiklai; lokalizuotas arba izoliuotas poveikis; nedideli veiklos nepatogumai; dokumentacijos klaidos.

	Smulkaus patobulinimo užklausimas
	4
	Užklausimas dėl Sistemos papildomo funkcionalumo įgyvendinimo galimybių (iki 8 val. apimties).

	Konsultacijų poreikis
	3
	Bendri klausimai; reikalinga informacija apie Sistemos veikimą, jos panaudojimą ir pan.

	Kita
	4
	Papildomų paslaugų reikalingų Sistemos veikimui užsakymas iš trečiųjų šalių, informacijos užklausimas iš trečiųjų šaliu ir pan.


7.1.1.5. Pagrindinės darbo valandos yra 7:30-16:30 nuo pirmadienio iki penktadienio, išskyrus valstybines šventes ir kitas oficialiai paskelbtas nedarbo dienas. Neesminės klaidos, smulkaus patobulinimo užklausimai ir prašymai dėl Konsultacijų sprendžiami darbo laiku nuo 7:30-16:30 nuo pirmadienio iki penktadienio. Kritinės ir rimtos klaidos Kliento pageidavimu ir prašymu raštu elektroniniu paštu arba Paslaugų tiekėjo savitarnos portale gali būti sprendžiamos nedarbo laiku. 
7.1.1.6. Paslaugų teikėjo darbuotojas pradeda dirbti su Kliento atstovu ir spręsti problemą per lentelėje nurodytą laiką, kai Paslaugų teikėjo darbuotojas gauna pranešimą apie Kliento poreikį (su sąlyga, kad Klientas laikėsi Techninės specifikacijos 7.1.1.3 papunkčio nuostatų): 
	Rimtumas
	Prioritetas
	Maksimalus reagavimo laikas
	Maksimalus sprendimo laikas nuo patvirtinimo

	Kritinė klaida
	Nedelsiant
	1 darbo valanda
	4 darbo valandos

	Rimta klaida
	Skubus
	2 darbo valandos
	8 darbo valandos

	Neesminė klaida
	Aukštas
	8 darbo valandos
	3 darbo dienos

	Smulkaus patobulinimo užklausimas
	Vidutinis
	3 darbo dienos
	pagal susitarimą

	Konsultacijų poreikis
	Vidutinis
	3 darbo diena
	pagal susitarimą

	Kita
	Žemas
	5 darbo dienos
	pagal susitarimą


7.1.1.7. Jei Paslaugų teikėjas dėl objektyvių priežasčių negali laikytis Techninės specifikacijos 7.1.1.6 papunkčio lentelėje nurodyto maksimalaus sprendimo laiko įsipareigojimo, tuomet turi nedelsiant informuoti Klientą raštu elektroniniu paštu arba tiekėjo savitarnos portale, pateikti priežasčių pagrindimą ir nurodyti faktiškai galimą greičiausią sprendimo terminą bei užtikrinti Sistemos veikimą apeinant klaidą, kol problema bus išspręsta. 
7.1.1.8. Jei Paslaugų teikėjas nereaguoja per Techninės specifikacijos 7.1.1.6 papunkčio lentelėje numatytą laiką ir (ar) neišsprendžia problemos per Techninėje specifikacijoje numatytą maksimalų sprendimo laiką nuo patvirtinimo ir tam nėra objektyvių priežasčių, apie kurias Paslaugų teikėjas informavo, Klientas turi teisę taikyti Paslaugų teikėjui Sutartyje numatyto dydžio baudą.
7.1.1.9. Visi užklausimai dėl kritinių, rimtų klaidų yra vykdomi be Kliento patvirtinimo pagal garantinės priežiūros sąlygas, nustatytas šios Techninės specifikacijos 9 skyriuje „Garantija“. Visi užklausimai dėl neesminių klaidų yra vykdomi pagal garantinės priežiūros sąlygas be Kliento patvirtinimo, tačiau jei nagrinėjant klaidą Paslaugų teikėjas nustatė, kad užregistruotas incidentas nėra klaida, o yra papildomas poreikis, incidento vykdymas turi būti suderintas su Klientu. Tokiu atveju Paslaugų teikėjas turi pateikti Klientui incidento sprendimo vertinimą valandomis ir pradėti teikti paslaugas tik gavus Kliento patvirtinimą.
7.1.1.10. Visas prie užklausimų / užduočių vykdymo praleistas laikas yra fiksuojamas Paslaugų teikėjo užduočių valdymo sistemoje. Paslaugų teikėjas naudoja šioje sistemoje esančius duomenis sąskaitoms už suteiktas Paslaugas išrašyti.
7.1.1.11. Palaikymo paslaugos yra perduodamos Klientui Šalims pasirašant suteiktų paslaugų priėmimo-perdavimo aktą. Šalims pasirašius priėmimo-perdavimo aktą, Paslaugų teikėjas pateikia sąskaitą (sąskaita pateikiama tais atvejais, kai paslaugos teikiamos ne pagal garantinę priežiūrą, kaip nurodyta Techninės specifikacijos 7.1.1.9 papunktyje). Sąskaitos gali būti išrašomos už kiekvieną atskirą suteiktą palaikymo paslaugą (nepatenkančią į garantinę priežiūrą) arba už kelias paslaugas arba prijungiant suteiktą palaikymo paslaugą prie kitų pagal Sutartį mokėtinų sumų ir išrašant bendrą sąskaitą).
7.1.1.12. Jei suteiktų palaikymo paslaugų perdavimo-priėmimo metu Klientas negali pilnai patikrinti suteiktų palaikymo paslaugų atitikimo Sutartyje nustatytiems reikalavimams, tai palaikymo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymas jokiu būdu neapriboja Kliento teisės per 12 (dvylika) mėnesių nuo palaikymo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos reikšti Paslaugų teikėjui pretenzijas dėl palaikymo paslaugų neatitikimo Sutartyje nustatytiems reikalavimams/trūkumams.
7.1.1.13. Palaikymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktas surašomas dviem vienodą teisinę galią turinčiais egzemplioriais, po vieną egzempliorių kiekvienai Šaliai.
7.1.2. Sistemos vystymo paslaugos
Klientas gali užsakyti Sistemos vystymo paslaugas atskirais užsakymais (toliau – Užsakymas).
7.1.2.1. Vystymo paslaugos teikiamos pagal Kliento poreikius, Klientui teikiant Užsakymus Paslaugų teikėjui elektroniniu paštu. 
7.1.2.2. Vystymo paslaugų suteikimo terminai, apimtys yra iš anksto suderinami ir patvirtinami Užsakyme Paslaugų teikėjo ir Kliento įgalioto darbuotojo elektroniniu paštu arba tiekėjo savitarnos portale. Užsakyme yra nurodomi: suteikiamos Paslaugos, reikalingos darbo valandos ir terminai.
7.1.2.3. Užsakymus Klientas Paslaugų teikėjui gali pateikti visą Sutarties galiojimo laikotarpį. Užsakymų skaičius neribojamas.
7.1.2.4. Paslaugų teikėjas įsipareigoja per Užsakyme Kliento nurodytą protingą terminą pateikti Vystymo paslaugų Užsakymo reikalavimų sprendimo detalų aprašymą ir sąmatą;
7.1.2.5. Vystymo paslaugų suteikimo terminai, apimtys ir sąmata, Šalių atsakomybė už atskirus veiksmus, sprendimus ar pateikiamą informaciją bei resursus yra iš anksto raštu suderinami ir patvirtinami Užsakyme. 
7.1.2.6. Už apimtis (darbo valandų kiekį), kurios nebuvo suderintos (t. y. kurios nebuvo nurodytos Užsakyme) Klientas neapmoka. 
7.1.2.7. Paslaugų teikėjas siūlydamas Sistemos vystymo sprendimą turi įvertinti, kaip siūlomas realizavimas įtakoja esamą funkcionalumą (ir standartinį funkcionalumą, ir jau atliktų arba jau užsakytų vystymo paslaugų ir (arba) tinkinimo rezultatus) bei užtikrinti, kad pasiūlytas realizavimas yra suderintas su esamu (ir jau užsakytu, bet dar daromu) funkcionalumu.
7.1.2.8. Paslaugų teikėjas testavimo aplinkoje turi atlikti suteiktų vystymo paslaugų rezultatų testavimą ir pateikti testavimo rezultatų ataskaitą Klientui. Paslaugų teikėjas turi atlikti suteiktų vystymo paslaugų rezultatų testavimus: funkcinis testavimas, integracinis testavimas, regresinis testavimas, Sistemos testavimas, priėmimo testavimas, našumo testavimas, saugumo testavimas. Sistemoje Vystymo diegimai turi būti atliekami testavimo aplinkoje, siekiant patikrinti Vystymo paslaugų rezultatų funkcionalumą ir suderinamumą su esamais Sistemos moduliais ir jų funkcionalumais bei pateikti tai patvirtinančius dokumentus (dėl formos ir turinio šalys susitaria testavimo metu, atsižvelgiant į vystymo paslaugų specifiką). Testavimo metu pastebėtos klaidos turi būti registruojamos ir jų taisymas valdomas elektroniniu paštu arba Paslaugų tikėjo savitarnos portale. Testavimo metu pastebėtos klaidos turi būti taisomos Paslaugų teikėjo lėšomis.
7.1.2.9. Atlikus testavimą ir patvirtinus, jog klaidų nėra, Paslaugų teikėjas turi įdiegti Sistemos tobulinimą/keitimą/vystymą Sistemos „live“ aplinkoje.
7.1.2.10. Naujai įkeltas funkcionalumas į Sistemos „live“ aplinką neturi sutrikdyti kitų Sistemos modulių ir juose esančių funkcijų darbo. Jeigu naujai į Sistemos „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas sutrikdo Sistemos modulių ir juose esančių funkcijų darbą, laikoma, kad įkeltas funkcionalumas atliktas nekokybiškai. 
7.1.2.11. Pagal kiekvieną Kliento pateiktą Užsakymą laiku ir tinkamai suteiktos Vystymo paslaugos yra perduodamos Klientui Šalims pasirašant suteiktų vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktą. Šalims pasirašius aktą, Paslaugų teikėjas pateikia sąskaitą (sąskaitos gali būti išrašomos už kiekvieną atskirą atliktą Užsakymą arba už kelis Užsakymus arba prijungiant Užsakymą prie kitų pagal Sutartį mokėtinų sumų ir išrašant bendrą sąskaitą).
7.1.2.12. Vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktą Klientas pasirašo, kai Sistemos „live“ aplinkoje galima įvykdyti veiklos procesus vystymo paslaugų Užsakyme apibrėžta funkcionalumo apimtimi, nėra likusių Kliento nurodytų ir neištaisytų klaidų, o naujai į Sistemos „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas veikia kokybiškai.
7.1.2.13. Jei suteiktų vystymo paslaugų perdavimo-priėmimo metu Klientas negali pilnai patikrinti suteiktų vystymo paslaugų atitikimo Sutartyje ir Užsakyme nustatytiems reikalavimams, tai Vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymas jokiu būdu neapriboja Kliento teisės per 12 (dvylika) mėnesių nuo Vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos reikšti Paslaugų teikėjui pretenzijas dėl vystymo paslaugų neatitikimo Sutartyje ir Užsakyme nustatytiems reikalavimams/trūkumams.
7.1.2.14. Vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktas surašomas dviem vienodą teisinę galią turinčiais egzemplioriais, po vieną egzempliorių kiekvienai Šaliai.
7.1.2.15. Visas prie užduočių praleistas laikas yra fiksuojamas „elektroniniu paštu arba tiekėjo savitarnos portale. Paslaugų teikėjas naudoja šiuos duomenis sąskaitoms už suteiktas paslaugas išrašyti.

8. APMOKĖJIMO SĄLYGOS
8.1 Klientas sumoka Paslaugų teikėjui už faktiškai per praėjusį mėnesį suteiktas kokybiškas paslaugas per 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų nuo sąskaitos gavimo dienos.

9. GARANTIJA
9.1.1. Paslaugų teikėjas šios Techninės specifikacijos suteiktoms Sistemos konfigūravimo, diegimo,  vystymo ir palaikymo paslaugoms suteikia ne trumpesnę kaip 12 (dvylikos) mėnesių garantiją. Garantijos terminas skaičiuojamas:
9.1.1.1. Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugoms: nuo bandomosios eksploatacijos pabaigos, t. y. nuo konfigūravimo ir diegimo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos.
9.1.1.2. Sistemos vystymo paslaugoms: nuo paslaugų priėmimo-pardavimo akto pasirašymo dienos arba iki Sutarties galiojimo laikotarpio pabaigos.
9.1.1.3. Sistemos palaikymo paslaugoms (kai atliekami kritinių, rimtų ir neesminių klaidų taisymo darbai): nuo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos.
9.1.2. Garantiniu laikotarpiu Paslaugų teikėjas, suteikęs Sutartyje nustatytų reikalavimų neatitinkančias vystymo paslaugas, įsipareigoja tokius neatitikimus/trūkumus ištaisyti savo sąskaita ne vėliau kaip per 3 (tris) darbo dienas (išskyrus, jei dėl neatitikimų/trūkumų atsirado Kritinė klaida) nuo Kliento raštiško pranešimo apie nustatytų reikalavimų neatitinkančias vystymo paslaugas išsiuntimo elektroniniu paštu arba Paslaugų tiekėjo savitarnos portale dienos. Jei Paslaugų teikėjas dėl objektyvių priežasčių negali laikytis šio termino, tuomet turi nedelsiant raštu elektroniniu paštu arba Paslaugų teikėjo savitarnos portale ar kita rašytine forma informuoti Klientą, pateikti priežasčių pagrindimą ir nurodyti faktiškai galimą greičiausią sprendimo terminą bei užtikrinti Sistemos veikimą apeinant klaidą, kol problema bus išspręsta. 
9.1.3. Klientas turi teisę kreiptis į Paslaugų teikėją dėl Paslaugų trūkumų pašalinimo visą garantijos galiojimo terminą. Tačiau tai nepanaikina Kliento teisės kreiptis dėl paslėptų trūkumų šalinimo visą Sutarties galiojimo laikotarpį, jei tokie paslėpti defektai negalėjo būti nustatyti Paslaugų priėmimo-perdavimo ar garantijos galiojimo metu.
prašymu raštu 
__________________________






