	
	
	



ATSAKYMAI Į VIEŠOJO PIRKIMO
„IT PAGALBOS TARNYBOS PROGRAMINĖS ĮRANGOS IR JOS ĮDIEGIMO FINANSŲ MINISTERIJOJE PASLAUGOS“
RINKOS KONSULTACIJOS KLAUSIMUS

	Rinkos konsultacijos dalyvio pastabos
	Perkančiosios organizacijos atsakymai

	1. Dėl techninės specifikacijos (RK 1 priedas)
1.2. Ar turite kitų pastabų dėl techninėje specifikacijoje nurodytų reikalavimų? Jeigu taip, prašome nurodyti punktus ir/ar pastabas.
	

	Neaišku, kiek konkurentinių licencijų turi būti pateikiama (lentelėje 1 p. 2.3 nurodoma, kad 20, lentelėje 7 p. 4.4 reikalaujama, kad „Turi būti galimybė užtikrinti >100 naudotojų aptarnavimą vienu metu“). Ar lentelės 7 p. 4.4 turima omenyje ir savitarnos naudotojai?
	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgiant į galimus skirtingų gamintojų taikomus licencijavimo modelius, konkretus licencijų skaičius nėra nurodomas, licencijų turi būti pateikiama tiek, kad būtų užtikrintos techninės specifikacijos 1 lentelės 2.3 papunktyje nurodytos sąlygos: „Į Paslaugų kainą turi būti įtrauktos nuolatinės (angl. perpetual) licencijos, su kuriomis vienu metu galėtų dirbti ne mažiau kaip 20 naudotojų (sprendėjų / naudotojų), ne vienu metu galėtų dirbti ne mažiau nei 100 naudotojų (sprendėjų / naudotojų). Jeigu IT pagalbos tarnybos administratoriams reikalingos atskiros licencijos, į Paslaugų kainą turi būti įtrauktos ne mažiau kaip 3 administratorių licencijos.“ 7 lentelės 4.4 papunktyje minimi naudotojai yra galutiniai naudotojai, dėl kurių pasisakoma 1 lentelės 2.1 papunktyje „Galutinių naudotojų (aptarnaujamų naudotojų) skaičius neribojamas ir atskiros licencijos jiems nereikalingos“. Perkančioji organizacija patikslins techninę specifikaciją ir išbrauks 7 lentelės 4.4 papunktį kaip perteklinį (turi būti taikoma 1 lentelės 2.1 papunktyje nurodyta sąlyga visam IT pagalbos tarnybos funkcionalumui).

	Neaišku, kokį funkcionalumą turi apimti specialistų/naudotojų licencijos. Ar visą funkcionalumą, nurodytą lentelėse 1-7? 
	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Techninės specifikacijos 1 lentelės 2.2 papunktyje nurodyta, kad „Licencijos turi galioti visam šios techninės specifikacijos 1 lentelės 1.2 papunktyje nurodytam funkcijų paketui ir sutarties vykdymo metu papildomai išvystytoms funkcinėms galimybėms“, t. y., specialistų/naudotojų licencijos turi apimti visą funkcionalumą, nurodytą techninės specifikacijos 1-7 lentelėse.

	Neaišku, kokį funkcionalumą turi apimti IT pagalbos tarnybos administratorių licencijos.
	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. IT pagalbos tarnybos administratorių licencijos turi apimti visą techninės specifikacijos 1 lentelės 1.2 papunktyje nurodytą funkcijų paketą ir sutarties vykdymo metu papildomai išvystytus funkcionalumus, t. y., visus IT pagalbos tarnybos funkcionalumus, nurodytus techninės specifikacijos 1 - 7 lentelėse.

	Ar gali būti pateikiama licencijų nuoma?
	Atsakymas: 
Dėkojame už klausimą. Perkančioji organizacija siekia įsigyti nuolatines (angl. perpetual) licencijas.

	Ar sistema turėtų būti diegiama Pirkėjo infrastruktūroje, ar gali būti ir debesijoje?
	Atsakymas:
Dėkojame už klausimą. IT pagalbos tarnybos programinė įranga diegiama lokaliai, siekiant išlaikyti duomenų valdymą perkančiosios organizacijos infrastruktūroje.  

	Reiktų patikslinimo dėl lietuvių kalbos. Lentelėse 2-7 pateikti reikalavimai, kad pvz., „Turi būti užtikrinta intuityvi, lokalizuota (lietuvių kalba) naudotojo sąsaja.“. Ar tai reiškia, kad lietuvių kalba turi būti pateikiama ir savitarna, ir specialistų dalis?
	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.

	1. Dėl techninės specifikacijos (RK 1 priedas)
1.1. Ar techninėje specifikacijoje nurodyti reikalavimai ir sąlygos Jums yra priimtinos ir aiškios, ar teiktumėte pasiūlymą dėl šio pirkimo objekto? 

Iš esmės viskas yra suprantama ir įgyvendinama, tačiau siekiant sklandaus įgyvendinimo būtina aiškiai apibrėžti reikalingus procesus, terminus (vienam procesui apie 2 mėn.). Ir arba  atsisakyti „laisvų valandų“, kurios kelia riziką neefektyviam biudžeto panaudojimui, arba jas naudoti  papildomiems procesams.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Papildomai paaiškiname, kad Perkančioji organizacija kelia reikalavimą iki 2025 m. gruodžio 10 d. privalomai įdiegti vieną procesą – Perkančiosios organizacijos valdomų ir tvarkomų informacinių sistemų naudotojų užklausų valdymo (kuris apima ir analogiškais principais veikiantį incidentų valdymo) procesą (toliau – IS naudotojų užklausų valdymo procesas), kuris užtikrintų techninės specifikacijos 2 lentelėje numatytus reikalavimus. Kitus techninės specifikacijos 4.2.2–4.2.6 papunkčiuose nurodytus procesus (papildomus procesus), jeigu jie būtų įtraukti į pasiūlytą komplekto kainą, įvertinęs savo galimybes, Paslaugų tiekėjas galėtų įdiegti per Sutarties galiojimo laikotarpį (per 12 mėnesių nuo Sutarties įsigaliojimo). Už pasiūlytus papildomus procesus pasiūlymo vertinimo metu būtų skiriami balai. „Laisvos valandos“ būtų naudojamos  papildomiems techninėje specifikacijoje nenumatytiems diegiamų procesų poreikiams užtikrinti. Atsižvelgus į tai, aiškiau detalizuoti techninės specifikacijos 4.2.1–4.2.6 papunkčiuose nurodytų procesų diegimo terminai ir patikslinta „laisvų valandų“ apimtis (atitinkamai techninės specifikacijos 3.4 ir 3.6 papunkčiuose). 

	1.2. Ar turite kitų pastabų dėl techninėje specifikacijoje nurodytų reikalavimų? Jeigu taip, prašome nurodyti punktus ir/ar pastabas.

Taip turim pastebėjimų:
 3.2.Tiekėjas, teikdamas paslaugas, turės įdiegti šios techninės specifikacijos 1 lentelėje nurodytą įrangą su standartiniais funkcionalumais, taip pat, remdamasis darbinių susitikimų metu priimtais sprendimais ir surinkta informacija, pagal perkančiosios organizacijos poreikius atitinkančius ir su perkančiąja organizacija suderintus procesus ir prioritetus privalės suteikti Techninės specifikacijos 4.2.1 papunktyje nurodyto proceso formalizavimo, dokumentavimo, konfigūravimo, testavimo ir įdiegimo paslaugas ir Techninės specifikacijos 4.2.2–4.2.6 papunkčiuose nurodytus procesus, jeigu Pasiūlyme dėl IT pagalbos tarnybos programinės įrangos ir jos įdiegimo Finansų ministerijoje paslaugų atitinkami 4.2.2–4.2.6 papunkčiuose nurodyti procesai Tiekėjo bus įtraukti į Paslaugos mato vieneto (komplekto) apimtį ir kainą. 
 siūlome apibrėšti kokie reikalingi procesai ir nepalikti Tiekėjo nuožiūrai.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Reikalingi procesai yra apibrėžti techninės specifikacijos 4.2.1–4.2.6 papunkčiuose. Iš jų vieną, techninės specifikacijos 4.2.1 papunktyje nurodytą procesą būtina įdiegti iki 2025 m. gruodžio 10 d. Jeigu tiekėjas į komplekto kainą įtrauks daugiau papildomų procesų, nuodytų techninės specifikacijos 4.2.2 – 4.2.6 papunkčiuose, įvertinęs savo galimybes, juo įdiegti galėtų per Sutarties galiojimo laikotarpį (per 12 mėnesių nuo Sutarties įsigaliojimo). Už pasiūlytus papildomus procesus pasiūlymo vertinimo metu būtų skiriami balai. Atsižvelgus į tai, aiškiau detalizuoti techninės specifikacijos 4.2.1–4.2.6 papunkčiuose nurodytų procesų diegimo terminai (techninės specifikacijos 3.4 papunktis).

	3.2 Techninės specifikacijos 4.2.1 papunktyje nurodytame procese turi būti įdiegtas dirbtinio intelekto pagrindu lokaliai (perkančiosios organizacijos IT infrastruktūroje) veikiantis įrankis , gebantis filtruoti naudotojų užklausas, pateikti pasiūlymus, kaip atsakyti į užklausas, pateikti atsakymus į užduotus klausimus ir pan.,
Efektyvus DI LLM (Large Language Model) modeliai naudoja specializuota techninę įrangą tokia kaip NVIDIA A100, H100, or AMD MI300, reikalauja didelių ir labai greitų duomenų saugyklų, dirba su BigData ir kt. Jeigu perkančioji organizacija neturi tinkamos infrastruktūros, galimybių ją prižiūrėti lokalus DI naudojimas yra neįmanomas. Tuo labiau tai ekonomiškai nenaudinga. Dėl to pirkimo sąlygos turėtų leisti naudoti debesijos pagrindu veikianti DI su sąlyga, kad perkančiosios organizacijos duomenys bus izoliuoti ir nebūtų panaudoti modelio tolesniam mokymui už organizacijos ribų.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.


	3.4. Šios techninės specifikacijos 3.1 – 3.3 papunkčiuose nurodytos Paslaugos turi būti suteiktos per 2 mėn. nuo sutarties įsigaliojimo datos, bet ne vėliau kaip iki 2025 m. gruodžio 10 d.  
Terminas iki gruodžio 10, būtų įmanomas (priklauso kada bus rezultatai) diegimui ir pagrindiniam incidentų/užklausų proceso įgyvendinimui (projektavimui, dokumentavimui, konfigūravimui).

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.  

	3.5.Suteikus šios techninės specifikacijos 3.1 – 3.3 papunkčiuose nurodytas Paslaugas, kartu su suteiktų Paslaugų perdavimo–priėmimo aktu tiekėjas turės pateikti visą Paslaugų teikimo metu pateiktą ir suderintą dokumentaciją, instaliacinius paketus, įdiegtos programinės įrangos pradinį kodą , diegimo instrukcijas, ataskaitas, naudotojų instrukcijas ir kitą su Paslaugų teikimu susijusią informaciją
Gamintojai nesidalina pradiniu kodu.
	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.


	1.2 Siūloma programinė įranga standartiškai turi automatizuoti ne mažiau kaip šias IT paslaugų teikimo praktikas/procesus atitinkančius ITIL v4 ir ISO 27001 gerąją praktiką  arba lygiavertes metodologijas ir standartus: Incidentų valdymo (angl. Incident Management), Užklausų valdymo (angl. Request Fulfillment), Problemų valdymo (angl. Problem Management), Keitimų valdymo (angl. Change Management), Konfigūracijų valdymo (angl. Service Asset and Configuration Management), Finansų valdymo (angl. Finance Management), Prieinamumo valdymo (angl. Availavility Management), Diegimų valdymo (angl. Release and Deployment Management), Paslaugų katalogo valdymo (angl. Service Catalog Management), Paslaugų portfelio valdymo (angl. Service Portfolio Management), Paslaugų teikimo lygio valdymo (angl. Service Level Management), Žinių valdymo (angl.  Knowledge Management).
 ISO 27001 standartas yra taikomas organizacijoms bet ne produktams. Dėl ko joks produktas nėra sertifikuojamas šiam standartui. 
	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.

	18.10 Siūloma programinė įranga turi užtikrinti Kibernetinio saugumo reikalavimų apraše, patvirtintame Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“, nustatytus slaptažodžiams keliamus reikalavimus. 
 Remiantis užduotimi aišku kad sąsaja bus per AD, kur naudotojų slaptažodžiai ir yra valdomi. Reikėtų išbraukti.
	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Techninės specifikacijos 18.10 papunktyje nustatytas reikalavimas yra nukreiptas į IT pagalbos tarnybos programinės įrangos gebėjimą užtikrinti slaptažodžių saugumo reikalavimus, o ne į tai, kur konkrečiai slaptažodžiai bus techniškai saugomi ar valdomi (t. y., Active Directory (AD). IT pagalbos tarnybos programinė įranga turi palaikyti ir nepažeisti slaptažodžių saugumo reikalavimų, nustatytų Kibernetinio saugumo reikalavimų apraše, patvirtintame Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“, nes turi gebėti integruotis saugiai su AD, nepažeisdama slaptažodžių politikos (neperduoti slaptažodžių nešifruotai, nenaudoti nesaugių autentifikavimo protokolų). Be to, atitinkamos IT pagalbos tarnybos funkcinės galimybės gali veikti nepriklausomai nuo AD, pvz., vietiniai naudotojai, administracinės paskyros, API prieigos raktai — jiems slaptažodžių politika privalo būti taikoma. Todėl reikalavimas laikytinas aktualiu.

	18.12 Turi būti galimybė integruoti siūlomą sprendimą su tinklo stebėjimo, žurnalinių įrašų valdymo ir kitomis sistemomis bei leisti automatinį įrašų sukūrimą, atnaujinimą ir uždarymą .
TS yra daug reikalavimų dėl integracijų, todėl siūlome įtraukti tokį reikalavimą:Turi būti galimybė integruotis su kitomis sistemomis
naudojant Web services taikant:
·  Restful API ir
·  SOAP API

	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.


	18.13 Turi būti galimybė išplėsti sistemos funkcionalumą integruojant su klientų aptarnavimo balsu programine įranga, kuri veiktų atviru SIP standartu arba lygiaverčiu

Siūlome papildyti kad to pačio gamintojo, taip PO būtų paprasčiau.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Manytume, kad reikalavimo aprašymas pakankamas. Svarbu, kad reikiama programinė įranga būtų tarpusavyje suderinama ir galėtų veikti kartu, nekeliant reikalavimo dėl gamintojo.

	18.26 Turi palaikyti standartinius duomenų formatus, tokius kaip: CSV (kableliais atskirtos reikšmės), JSON (JavaScript Object Notation), XML (Extensible Markup Language), Excel (XLSX), ITSM standartai (pvz., ITIL-aligned formats, SDI (Service Desk Interoperability)  standartas). 
 ITIL-aligned formats are structures or frameworks for organizing and managing IT services that adhere to the principles and best practices of the ITIL framework.  - tai nieko bedro su failu formatais neturi.

	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.
 

	4.2.1 Perkančiosios organizacijos valdomų ir tvarkomų informacinių sistemų  naudotojų užklausų valdymo, įskaitant incidentų valdymą,  procesą (toliau – IS naudotojų užklausų valdymo procesas), kuris užtikrintų 2 lentelėje numatytus reikalavimus.
Tai atskiri procesai, siulome atskirti ju reikalavimus. incidentų procesas  ir kitas  užklausų.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Siūlomas reikalavimas dėl IS naudotojų užklausų valdymo proceso, apimančio ir incidentų valdymą, yra pagrįstas ir atitinka perkančiosios organizacijos veiklos logiką bei praktinį IT paslaugų valdymo modelį. Nors incidentų valdymas ir paslaugų užklausų valdymas pagal ITIL metodiką yra formalūs atskiri procesai, praktikoje jie dažnai įgyvendinami vieningoje IT pagalbos tarnybos sistemoje, naudojant bendrą sąsają, bendrus registravimo, eskalavimo ir stebėsenos mechanizmus. Siūlomas reikalavimas leidžia užtikrinti nuoseklų naudotojų aptarnavimą, nes naudotojas neturi žinoti, ar jo problema yra incidentas ar užklausa, leidžia išvengti dubliavimo ir užtikrina aiškų reikalavimų taikymą, leidžia mažinti administracinę naštą, susijusią su dokumentavimu, todėl yra neatskiriami. 

	4.2.1. Perkančiosios organizacijos valdomų ir tvarkomų informacinių sistemų  naudotojų užklausų valdymo , įskaitant incidentų valdymą,  procesą (toliau – IS naudotojų užklausų valdymo procesas), kuris užtikrintų 2 lentelėje numatytus reikalavimus.
 Kadangi Uzklausu procesas igyvedinamas per specifinius paslaugų pasiulymus, reikia zinoti kiek ir kokių uzklausų PO nores. Reikia suprasti bent bendrą kiekvienos uzklausos logiką (kas ją registruos, kokia inforamacija tures būti pateikta, kokie veiksmai turės būti atlikti igyvendinant atitinkamos užklausos darbų seka.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Perkančiosios organizacijos reikalavimas dėl IS naudotojų užklausų valdymo proceso, įskaitant incidentų valdymą, yra pakankamai aiškus ir pagrįstas, atsižvelgiant į pirkimo tikslą ir techninės specifikacijos struktūrą (atsižvelgiant į techninės specifikacijos 4.2.1 papunkčio išnašoje pateiktą perkančiosios organizacijos valdomų ir tvarkomų informacinių sistemų sąrašą, tačiau juo neapsiribojant). Užklausų registravimo, informacijos pateikimo ir veiksmų seka yra įprasti IT paslaugų valdymo proceso elementai, kuriuos turėtų palaikyti bet kuris modernus IT pagalbos tarnybos sprendimas, nepriklausomai nuo konkretaus užklausos tipo. Reikalavimas neapibrėžia konkrečių paslaugų užklausų tipų siekiant, kad IT pagalbos tarnybos, kad siūloma programinė įranga ir tiekėjo siūlomas sprendimas būtų lankstus ir konfigūruojamas. Toks požiūris atitinka gerąsias IT paslaugų valdymo praktikas (pvz., ITIL).

	2.1 Turi būti užtikrintas prieigos prie „vadovo lango“  valdymas per vieningą autentifikavimo sistemą (pvz., SSO), dviejų faktorių autentifikavimas (2FA). 
Kadangi pagal techninės specifikacijos 3.1 punktas reikalauja integracijos su MS Active Directory reiškiasi už autentifikacijos procesą bus atsakingas ne siūlomas sprendimas, o turima MS AD. Dėl to šis reikalavimas nėra techniškai pagrįstas ir siūlome jį išbraukti.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Siūlomas reikalavimas dėl prieigos prie „vadovo lango“ valdymo per vieningą autentifikavimo sistemą (pvz., SSO) ir dviejų faktorių autentifikavimo (2FA) yra pagrįstas ir išlieka aktualus, net jei autentifikacijos procesas vykdomas per Perkančiosios organizacijos turimą MS Active Directory (AD), kadangi net jeigu  autentifikacijos infrastruktūra priklauso Perkančiajai organizacijai, IT pagalbos tarnybos programinė įranga turi gebėti integruotis su AD taip, kad palaikytų nustatytus saugumo reikalavimus. Taip pat siekiama, kad prieiga prie šios funkcijos būtų apsaugota ne tik AD autentifikacija, bet ir papildomu autentifikavimo sluoksniu (2FA). Todėl IT pagalbos tarnybos programinė įranga turi palaikyti integraciją su AD ir gebėti veikti pagal perkančiosios organizacijos saugumo politiką, įskaitant SSO ir 2FA. 

	2.3. Turi būti užtikrintas šifruotų kanalų naudojimas duomenų saugojimui ir perdavimui.
Infrastrukturos klausimas priklauso nuo PO, nes PO valdo tinklą, serveriuss ir t.t

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Nurodytas techninės specifikacijos reikalavimas yra taikomas IT pagalbos tarnybos programinės įrangos funkcionalumui ir saugumo architektūrai, o ne infrastruktūros valdymui. BDAR ir perkančiajai organizacijai taikomi kibernetinio saugumo užtikrinimo reikalavimai įpareigoja užtikrinti duomenų saugumą visais lygmenimis, todėl tai apima ne tik tinklo infrastruktūrą, bet ir IT pagalbos tarnybos programinės įrangos komponentus, programinė įranga turi palaikyti saugius protokolus, tokius, kaip HTTPS, TLS, SFTP, šifruotas REST API ir kt., nepriklausomai nuo to, kur ji diegiama, siekiant užtikrinti saugų duomenų perdavimą ir saugojimą. Duomenų saugojimas apima ne tik  serverius, bet ir tai, kaip programinė įranga tvarko duomenis (ar duomenų bazė šifruojama, ar slaptažodžiai saugomi pagal saugumo standartus (pvz., salted hash)).

	2.5 Turi būti užtikrinta duomenų saugojimo politika pagal Bendrąjį duomenų apsaugos reglamentą (ES) 2016/679. 
Tai yra reikalavimų rinkinys taikomas organizacijom,s bet ne irankiams. Tai ar jo atitiktis bus užtikrinta priklauso nuo PO veiksmų, bet ne įrankio.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Atitikties BDAR, kaip ir kibernetinio saugumo, reikalavimams vertinimas neapsiriboja tik organizacinių reikalavimų užtikrinimu. Atitiktis reikalavimams priklauso ir nuo siūlomos programinės įrangos funkcinių galimybių. BDAR reikalavimai (25 straipsnis) apima duomenų saugojimo laikotarpių valdymą, prieigos kontrolę, šifravimą, duomenų subjektų teisių įgyvendinimą ir kt. IT pagalbos tarnybos programinė įranga turi sudaryti sąlygas perkančiajai organizacijai konfigūruoti duomenų saugojimo politiką pagal kurią galėtų būti užtikrinamas automatinis duomenų ištrynimas pasibaigus saugojimo terminui, auditų registravimas, duomenų anonimizavimas ar nuasmeninimas. Atsižvelgus į tai, reikalavimas yra aktualus ir turi būti taikomas  ir IT pagalbos tarnybos programinei įrangai.

	3.4 Turi būti galimybė eksportuoti sutarčių duomenis  į pdf, docx, xlsx formatus.
Kokioje apimtyje incidentų ir užklausų procesuose turi dalyvauti sutartys?
Kokio funkcionalumo tikisi PO?

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.


	4.4 Turi būti 99.9% pasiekiamumo garantija (angl. uptime), automatinis sistemos atsarginiu būdu paleidimas (angl. failover). 
 Infratsruktūra (o tuo pačiu ir prieinamumo ar atstatymo klausimai) yra PO atsakomybėje.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Nurodytu reikalavimu perkančiosios organizacijos keliama pasiekiamumo garantija (angl. uptime) yra neatsiejama nuo siekiamų įsigyti Paslaugų kokybės. Paslaugų (IT pagalbos tarnybos programinės įrangos) tiekėjas turi užtikrinti, kad programinė įranga veiks patikimai, nepriklausomai nuo to, ar ji diegiama lokaliai, debesijoje ar hibridiniu  būdu. Tiekėjas taip pat turi užtikrinti kad IT pagalbos tarnybos programinė įranga turi funkcines galimybes, kurios leistų užtikrinti atsarginį režimą ir atstatymą gedimo ar kitokio programinės įrangos veikimo sutrikimo atveju. SLA yra įprasta praktika IT paslaugų srityje.  

	5.4 Turi būti įgyvendinti kiti arba lygiaverčiai šioje lentelėje pateiktus reikalavimus pakeičiantys Techninės specifikacijos 1 lentelėje nurodyti IS naudotojų užklausų valdymo procesui užtikrinti reikalingi reikalavimai.  Neaiškus punktas.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Perkančioji organizacija, nustatydama nurodytą reikalavimą Techninės specifikacijos 2-7 lentelėse siekė nekartoti standartinio sprendimo reikalavimų, kurie gali būti panaudoti įgyvendinant bet kurį perkančiajai organizacijai aktualų techninėje specifikacijoje numatytą procesą.

	1.4 Turi turėti užtikrintas automatizuotas naudotojų paskyrų kūrimas, keitimas ir uždarymas, naudotojų registro formavimas.
Per integracija su AD.

	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.


	2.2 Turi būti užtikrintas visų veiksmų  fiksavimas žurnaliniuose įrašuose ir auditavimo galimybė.
Tokio dalyko kaip visų veiksmų fiksavimas nebūna, reikia konkrečių reikalavimų.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Atsižvelgta.


	4.3 Turi būti 99.9% pasiekiamumo garantija (angl. uptime), automatinis sistemos atsarginiu būdu paleidimas (angl. failover).
PO atsakomybėje.

	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimą. Perkančioji organizacija yra atsakinga už tinkamos vidinės infrastruktūros užtikrinimą, kadangi numatomas IT pagalbos įrankio diegimas lokaliai (on-premise). Perkančioji organizacija taip pat atsakinga už prieigos valdymą, AD integraciją, VPN ir pan. Perkančioji organizacija įsipareigoja neviršyti numatyto naudotojų skaičiaus. Tačiau už paties IT pagalbos įrankio veikimą ir pasiekiamumą, kaip numatyta pagal aptariamą reikalavimą,  atsakingas Paslaugų teikėjas.

	2. Dėl minimalių kvalifikacijos reikalavimų. (RK 2 priedas)
Ar turite pastabų dėl minimalių kvalifikacijos reikalavimų? Jeigu taip, prašome nurodyti pastabas.

Atsižvelgiant į pirkimo apimtis ir terminus manome, kad kvalifikaciniai reikalavimai turėtų būti gerokai aukštesni ir teikiame kelias pastabas;
1. Punkte 1.1 prašoma, kad Tiekėjo vidutinės metinės visos veiklos pajamos per paskutinius 3 metus būtų ne mažiau, kaip 70.000,00 Eur. 
Siūlome šį punktą keisti/papildyti, kad per paskutinius 5 metus tiekėjas yra įgyvendines ne mažiau kaip 3 IT paslaugų tarnybos projektus kurių kiekvieno vertė ne mažiau kaip 70.000,00 Eur.
2. Atsižvelgiant į perkančiosios organizacijos planus įsigyti IT paslaugų valdymo programinę įrangą, kuri atitiktų ITIL® 4 standartą ir remiantis juo projektuoti IT paslaugų valdymo procesus, siūlome patikslinti 2.2.1 punkte nurodytus kvalifikacinius reikalavimus.
Šiuo metu dokumentuose numatyta galimybė teikti lygiavertę ITIL® 4 Managing Professional (MP) kvalifikaciją, pvz., ISO/IEC 20000, COBIT ar kt. Tačiau:
ISO/IEC 20000 Lead Auditor ir ISO/IEC 20000 Consultant sertifikatai nėra orientuoti į procesų projektavimą pagal ITIL 4 praktiką, be to, dažnai remiasi ankstesnėmis ITIL versijomis (ITIL v2 ar ITIL v3).
COBIT 2019 Foundation ir COBIT Design and Implementation sertifikatai yra naudingi IT valdymo kontekste, tačiau jie neužtikrina gebėjimų dirbti pagal ITIL 4 pagrindu kuriamą paslaugų valdymo modelį.
ITIL® 4 Managing Professional (MP) – tai vienintelė kvalifikacija, kuri tiesiogiai atitinka ITIL 4 metodologiją, apimančią tokias šiuolaikines praktikas kaip service value system, value streams, continual improvement  ir pan.
Todėl siūlome 2.2.1 punkte palikti tik ITIL® 4 Managing Professional (MP) kvalifikaciją kaip privalomą reikalavimą, kadangi būtent ši kvalifikacija atitinka planuojamų darbų turinį ir metodinį pagrindą
Atsižvelgiant į darbų pobūdį ir apimtį, siūlome reikalauti ne mažiau kaip dviejų (2) IT paslaugų valdymo specialistų, kurie:
              - Turėtų ne mažiau kaip 3 metų darbo patirtį per pastaruosius 5 metus.

              - Būtų dalyvavę ne mažiau kaip 3-iuose sėkmingai užbaigtuose projektuose, susijusiuose su IT paslaugų valdymo procesų projektavimu ir/arba paslaugų/ pagalbos tarnybų sprendimų kūrimu ar diegimu, vykdytuose pagal ITIL 4 metodiką.

Toks reikalavimas užtikrintų, kad siūlomas komandos personalas turėtų ne tik atitinkamą kvalifikaciją, bet ir realią, patikrintą patirtį.

Taip pat siūlome perkelti ISO/IEC 20000 sertifikatą ir papildyti ISO/IEC 27001 sertifikatu į tiekėjo įmonės kvalifikacijos reikalavimus. Šie sertifikatai yra svarbūs organizaciniame lygmenyje ir gali užtikrinti:

ISO/IEC 20000-1 – kad tiekėjas taiko tarptautinius IT paslaugų valdymo standartus.
            ISO/IEC 27001 – kad užtikrinamas informacijos saugumo valdymas projekto metu.

3. Punkte 2.2.2 taip pat atsižvelgiant į numatomų darbų apimtį, siūlome reikalauti ne mažiau kaip 4 programinės įrangos diegimo specialistų, turinčių ne trumpesnę kaip 3 metų patirtį ir dalyvavusių bent 3 užbaigtuose Service/Help Desk sprendimų diegimo projektuose per pastaruosius 5 metus. 
4. Punkte 2.2.3 siūlome nustatyti reikalavimą skirti ne mažiau kaip 2 specialistus, turinčius ne trumpesnę kaip 3 metų patirtį ir dalyvavusius ne mažiau kaip 3 užbaigtuose projektuose, susijusiuose su atitinkamomis veiklomis, per pastaruosius 5 metus..
5. Reikalingas projekto vadovas. Atsižvelgiant į projekto apimtį ir sudėtingumą, būtina numatyti atskirą projekto vadovą, kuris užtikrintų visų veiklų koordinavimą, terminų laikymąsi ir komunikaciją su perkančiąja organizacija. Siūloma reikalauti ne mažesnės kaip 3–5 metų patirties, dalyvavimo bent 3–5 IT projektuose, bei turėti PRINCE2® arba lygiavertį projektų valdymo sertifikatą.
Reikalingas kvalifikuotas testuotojas. Kadangi prieš pradedant naudoti projektuojamus IT paslaugų valdymo procesus jie turės būti ištestuoti, būtina numatyti kvalifikuotą testuotoją, kuris užtikrintų sprendimų kokybę ir tinkamą veikimą. Siūlome reikalauti testuotojo, turinčio atitinkamą patirtį ir galiojantį sertifikatą: ISTQB, Certified Tester Foundation Level (CTFL), BCS Intermediate Certificate arba ISEB.
	Atsakymas: 
Dėkojame už pastebėjimus. Kvalifikacinius reikalavimus tiekėjui ir tiekėjo komandai perkančioji organizacija formuoja atsižvelgdama į Paslaugos pobūdį, buvusių viešųjų pirkimų patirtį, Viešųjų pirkimų tarnybos gaires, išaiškinimus ir rekomendacijas bei šiais klausimais teismų suformuotą praktiką. Atsižvelgus į pateiktus pastebėjimus į kvalifikacinių reikalavimų vertinimo apimtį įtraukti specialistai: projekto vadovas ir testavimo specialistas.

	3. Dėl ekonominio naudingumo vertinimo kriterijų. (RK 3 priedas)
Ar turite pastabų dėl ekonominio naudingumo vertinimo kriterijų? Jeigu taip, prašome nurodyti pastabas.

Nurodyta, kad ekonominis naudingumas bus vertinamas pagal tai, kokius procesus tiekėjas sutiks projektuoti, dokumentuoti ir paleisti veikti. Mūsų nuomone, toks vertinimo būdas nėra naudingas perkančiajai organizacijai, nes:
1. IT paslaugų valdymo procesai dažnai yra tarpusavyje susiję, o vieno proceso informacija ir rezultatai gali būti būtini kito proceso korektiškam veikimui.
2. Leidžiant tiekėjui pačiam pasirinkti, kokius procesus įgyvendinti, didelė rizika, kad bus pasirinkti tik paprasčiausi ar atskirai funkcionuojantys procesai, o ne tie, kurių realiai reikia perkančiajai organizacijai.
3. Jei perkančioji organizacija turi poreikį įgyvendinti konkrečius procesus, jie turėtų būti įtraukti į privalomą projekto apimtį, o ne paliekami tiekėjo nuožiūrai.
4. Atsižvelgiant į terminus nėra galimybės gauti papildomų balų.

Siūlome ekonominį naudingumą vertinti pagal objektyvius kriterijus, tokius kaip:

tiekėjo specialistų papildoma  darbo patirtis metais,
Įgyvendinti projektai (pagal skaičių ar apimtį),

Tokiu būdu būtų užtikrintas kvalifikuotas tiekėjas, galintis sėkmingai įgyvendinti visus perkančiosios organizacijos tikslus.
	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimus. Perkančioji organizacija Techninėje specifikacijoje nurodė, kokie procesai jai yra reikalingi. Numatytas vienas konkretus procesas, kurį įdiegti bus privaloma, kitus techninėje specifikacijoje apibrėžtus procesus tiekėjas, vertindamas savo patirtį, papildomai gali siūlyti savo nuožiūra, įvertindamas galimą jų veikimo tarpusavio sąsajų poreikį bei visas rizikas, susijusias su galimybėmis pasiūlyti ir įgyvendinti papildomus procesus per sutarties įgyvendinimo laikotarpį (per 12 mėnesių nuo Sutarties įsigaliojimo dienos). 

	5. Dėl kainodaros. (RK 4 priedas). Paslaugoms taikoma mišri kainodara. Ar turite pastabų pasiūlymo formoje nurodytai kainodarai, struktūrai ir pan.?
Perkančioji organizacija yra numačiusi maksimalų galimą biudžetą, kuris, įvertinus technines sąlygas, laikytinas pagrįstu. Tačiau šio pirkimo apimtyje taip pat numatyta 600 vadinamųjų „laisvų“ valandų, kurios gali būti panaudotos papildomiems darbams, tačiau gali ir likti nepanaudotos. Tokių valandų vertė sudaro daugiau nei trečdalį viso pirkimo biudžeto, o jų paskirtis ir tikslus panaudojimas nėra aiškiai apibrėžtas. O reikalingiems darbams nebelieka biudžeto.
Arba PO galėtų naudoti šias valandas papildomiems procesams, bet tada nereikėtų jų įtraukti į atskira eilute. Ir pasiūlymo formoje būtų:
1. Licencijos su 12 mėnesių gamintojo palakymu.
2. Incidentų/užklausų proceso projektavimas, dokumentavimas ir konfigūravimas. Tiekėjo atliktiems darbams garantija 12-60 mėnesių pagal PO  poreikį.
3. Laisvos valandos kurios naudojamos kitiems procesams pagal poreikį.


	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimus. Tačiau norime atkreipti dėmesį į tai, kad Paslaugoms taikoma nurodyta kainodaros struktūra, įskaitant „laisvas“ valandas, yra pagrįsta ir būtina, atsižvelgiant į įsigyjamų Paslaugų apimtį bei techninių sąlygų pobūdį. Šios „laisvos“ valandos nėra perteklinės ar neapibrėžtos jos yra skirtos užtikrinti lankstumą ir operatyvų reagavimą į perkančiosios organizacijos poreikius, kurie gali iškilti Paslaugų teikimo metu, ir kurių nebuvo galimybės tiksliai numatyti iš anksto Techninės specifikacijos reikalavimuose. Svarbu pažymėti ir tai, kad didžioji dalis Techninėje specifikacijoje numatytų procesų (pvz., IS naudotojų užklausų valdymas, Naudotojų valdymas, IT turto valdymas, Užduočių valdymas) reikalavimų atitinka standartinėms IT pagalbos tarnybos programinės įrangos funkcinėms galimybėms, kurios nereikalauja papildomo programavimo ar esminių nestandartinių sprendimų. Todėl pagrįstai Techninėje specifikacijoje nurodyti procesai gali būti įtraukiami į komplekto kainą. „Laisvas“ valandas perkančioji organizacija panaudotų savo nuožiūra papildomų funkcijų konfigūravimui ar kitiems veiklos poreikiams, neįtrauktiems į Paslaugų fiksuotą (komplekto) apimtį. Perkančiosios organizacijos požiūriu tokia kainodaros praktika yra įprasta kompleksiniuose IT projektuose, kur būtinas tam tikras rezervas neapibrėžtiems, bet tikėtiniems darbams.

	6. Sutarties projektas. (RK 5 priedas). Ar turite pastabų sutarties specialiosioms sąlygoms?
Ne
	Dėkojame už atsakymą.

	6. Kitos pastabos ir pasiūlymai:
Jei turite kitų pastabų ir pasiūlymų dėl numatomo Pirkimo, pateikti.
Turbūt svarbiausia, kad būtų nurodyti procesai kurių reikia PO (nepalikti pasirinktinai), atitinkami terminai ir kvalifikacija. Labai trūksta reikalavimų Tiekėjo įmonei tokių kaip ISO ir įgyvendinti projektai.
	Atsakymas:
Dėkojame už pastebėjimus. Perkančiajai organizacijai aktualūs visi techninėje specifikacijoje numatyti procesai. Todėl siekiama už  būsimą sutarties vertę (ekonomiškai naudingiausią pasiūlymą) užsitikrinti galimą maksimalų reikalingų procesų  įdiegimą.  Konkurso sąlygose yra numatyti Paslaugų teikimo terminai, į kuriuos atsižvelgus perkančioji organizacija yra išskyrus privalomai iki numatytos datos įgyvendintiną procesą. Siekdama savalaikiai suteiktinų Paslaugų kokybės, perkančioji organizacija svarbiausiu aspektu laiko ne tiek tiekėjo, kaip juridinio asmens, bet jo komandos – konkrečių specialistų kompetenciją, patirtį ir gebėjimą efektyviai įgyvendinti techninės specifikacijos reikalavimus. Tiekėjo, kaip juridinio asmens, pajėgumas yra svarbus, tačiau jo vaidmuo labiausiai susijęs su paslaugų sutartimi prisiimtinų finansinių įsipareigojimų užtikrinimu. Todėl kvalifikaciniai reikalavimai nustatomi atsižvelgiant į minėtus aspektus ir, kaip minėta, Paslaugos pobūdį, buvusių viešųjų pirkimų patirtį, Viešųjų pirkimų tarnybos gaires, išaiškinimus ir rekomendacijas bei šiais klausimais teismų suformuotą praktiką. 



	
	
	



