TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

1. Pagrindinės sąvokos ir apibrėžimai
	Sutrumpinimas
	Aprašymas

	Klientas
	Vilniaus miesto savivaldybės administracija

	Skyrius
	Vilniaus miesto savivaldybės struktūrinis dalinys

	Vidinis vartotojas
	Vartotojas, kuris sistemoje save identifikuoja naudojant LDAP, Savivaldybės darbuotojas.

	CRM
	Ryšių su klientais valdymo sistema

	Sistema
	Ryšių su klientais valdymo sistema kartu su IT paslaugų valdymo moduliu (angl. – Helpdesk) ir IP telefonijos modulis

	„Live“ aplinka
	Aplinka, kuri veikia realiu režimu ir galutiniai vartotojai atlieka veiksmus pagal numatytą paskirtį

	Redmine
	Vilniaus miesto savivaldybės administracijos užduočių valdymo sistema


2. Pirkimo objektas
2.1. Pirkimo objektas – Klientų valdymo (ang. CRM) ir žinių bazės diegimo paslaugos (toliau – Paslaugos).
2.2. Paslaugos apima: Sistemos licencijas (jeigu jos yra reikalingos), sistemos konfigūravimo, diegimo, vystymo, palaikymo paslaugas bei žinių bazės licencijas (jeigu jos yra reikalingos), sistemos konfigūravimo, diegimo, vystymo, palaikymo paslaugos.
2.2.1. Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugas apima techninės specifikacijos 6 skyrių. 
2.2.2. Vystymo ir palaikymo paslaugas apima techninės specifikacijos 7 skyrių.
2.3. 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. Sistemos licencija turi galioti ne trumpiau kaip 36 mėn. nuo pirkimo sutarties įsigaliojimo dienos.
3.2. Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugos – 1 vnt.
3.3. Sistemos vystymo ir palaikymo paslaugų preliminari apimtis –  1000 val., Klientas sutarties galiojimo laikotarpiu neįsipareigoja įsigyti visos nurodytos preliminarios Paslaugų apimties, jos gali kisti (didėti/mažėti), Klientas Paslaugas įsigys pagal faktinį savo poreikį, suderintą užsakymą bei terminus, neviršijant pirkimui skirtos lėšų sumos 100 000,00 Eur įskaitant visus mokesčius.


4. Informacija apie sistemos vartotojus
4.1. Vartotojų skaičius:
4.1.1.  Skambučių centro specialistai – 15;
4.1.2.  IT pagalbos tarnybos specialistai – 25;
4.1.3.  Žinių bazės administratoriai – 30;
4.1.4.  Klientų aptarnavimo specialistai – 40;
4.1.5.  Paslaugas teikiantys specialistai – 100.

5. Paslaugų suteikimo trukmė
5.1. 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. Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugos taip pat apima ir vartotojų apmokymus.
5.2. Sistemos vystymo ir palaikymo paslaugos pradedamos vykdyti iškarto po sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugų etapo, bet ne ilgiau nei sudaroma Pirkimo sutarties trukmė –  36 mėn. nuo sutarties įsigaliojimo datos. 

6. Reikalavimai sistemos vystymo ir palaikymo paslaugoms
6.1.1. Sistemos palaikymo paslaugos
6.1.1.1. Sistemos palaikymo paslaugos teikiamos visos Sutarties galiojimo metu pagal Kliento pranešimus apie technines Sistemos darbo problemas / sutrikimus. 
6.1.1.2. Siekiant užtikrinti kokybišką projekto valdymą, teikiant Sistemos palaikymo paslaugas turi būti naudojama Kliento pasirinkta „Redmine“ užduočių valdymo sistema.
6.1.1.3. Pranešimus apie technines Sistemos darbo problemas / sutrikimus Kliento įgalioti atstovai pateikia Paslaugų teikėjui per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą. Užregistruotu incidentu taip pat laikomas ir kitokia rašytine forma Paslaugų teikėjui pateiktas pranešimas dėl problemos / sutrikimo.
6.1.1.4. Sistemos darbo problema / sutrikimas laikomas pašalintu, kai Kliento įgaliotas atstovas raštiškai patvirtina, kad Sistemos darbo problemos / sutrikimo nėra.
6.1.1.5. 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.


6.1.1.6. Pagrindinės darbo valandos yra 8:00-17:00 nuo pirmadienio iki penktadienio, išskyrus valstybines šventes ir kitas oficialiai paskelbtas nedarbo dienas. Neesminės klaidos, Smulkaus patobulinimo užklausimai ir prašymai dėl Konsultacijų sprendžiami tik 8:00-17:00 nuo pirmadienio iki penktadienio. Kritinės ir rimtos klaidos Kliento pageidavimu ir raštišku prašymu (pateiktu per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą) gali būti sprendžiamos nedarbo laiku. 
6.1.1.7. 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 6.7.1.3 punkto 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
	1 darbo diena
	3 darbo dienos

	Kita
	Žemas
	4 darbo dienos
	7 darbo dienos


6.1.1.8. Jei Paslaugų teikėjas dėl objektyvių priežasčių negali laikytis lentelėje nurodyto maksimalaus sprendimo laiko įsipareigojimo, tuomet turi nedelsiant informuoti Klientą per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą, pateikti priežasčių pagrindimą ir nurodyti faktiškai galimą greičiausią sprendimo terminą bei užtikrinti Sistemos veikimą apeinant klaidą, kol problema bus išspręsta. 
6.1.1.9. Jei Paslaugų teikėjas nereaguoja per Techninėje specifikacijoje 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.
6.1.1.10. Visi užklausimai dėl kritinių, rimtų klaidų yra vykdomi be Kliento patvirtinimo garantinės priežiūros ribose nurodytose 7 punkte. Visi užklausimai dėl neesminių klaidų yra vykdomi garantinės priežiūros ribose 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.
6.1.1.11. Visas prie užduočių praleistas laikas yra fiksuojamas „Redmine“ užduočių valdymo sistemoje. Paslaugų teikėjas naudoja šioje sistemoje esančius duomenis sąskaitoms išrašyti.
6.1.1.12. Palaikymo paslaugos yra perduodamos Klientui Šalims pasirašant suteiktų paslaugų priėmimo-perdavimo aktą. Šalims pasirašius aktą, Paslaugų teikėjas pateikia sąskaitą (sąskaita pateikiama tais atvejais, kai paslaugos teikiamos ne garantinės priežiūros ribose, kaip nurodyta techninės specifikacijos 6.7.1.10 punkte). Sąskaitos gali būti išrašomos už kiekvieną atskirą suteiktą palaikymo paslaugą (nepatenkančią į garantinės priežiūros ribas) arba už kelias paslaugas arba prijungiant suteiktą palaikymo paslaugą prie kitų pagal Sutartį mokėtinų sumų ir išrašant bendrą sąskaitą).
6.1.1.13. 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.
6.1.1.14. Palaikymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktas surašomas dviem vienodą teisinę galią turinčiais egzemplioriais, po vieną egzempliorių kiekvienai Šaliai.
6.1.2. Sistemos vystymo paslaugos
6.1.2.1. Klientas gali užsakyti CRM sistemos Vystymo paslaugas atskirais užsakymais (toliau – Užsakymas).
6.1.2.2. Vystymo paslaugos teikiamos pagal Kliento poreikius, Klientui teikiant Užsakymus Paslaugų teikėjui per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą. 
6.1.2.3. Vystymo paslaugų suteikimo terminai, apimtys yra iš anksto suderinami ir patvirtinami Užsakyme Paslaugų teikėjo ir Kliento įgalioto darbuotojo per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą arba kitais rašytiniais būdais. Užsakyme yra nurodomi: suteikiamos Paslaugos, reikalingos darbo valandos ir terminai.
6.1.2.4. Užsakymus Klientas Paslaugų teikėjui gali pateikti visą Sutarties galiojimo laikotarpį. Užsakymų skaičius neribojamas.
6.1.2.5. Paslaugų teikėjas įsipareigoja per Užsakyme Kliento nurodytą protingą terminą pateikti Vystymo paslaugų Užsakymo reikalavimų sprendimo detalų aprašymą ir sąmatą;
6.1.2.6. 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. 
6.1.2.7. Už apimtis (darbo valandų kiekį), kurios nebuvo suderintos (t. y. kurios nebuvo nurodytos Užsakyme) Kleintas neapmoka. 
6.1.2.8. 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.
6.1.2.9. Paslaugų teikėjas įsipareigoja teikti vystymo ir tinkinimo paslaugas tokiu būdu, kad gamintojo atnaujinimai (updates ir upgrades) nesutrikdytų atliktų tinkinimo ir vystymo paslaugų teikimo metu sukurto funkcionalumo veikimo. Jei po gamintojo atnaujinimų (updates, upgrades) arba po naujai atliktų vystymo ar tinkinimo paslaugų įdiegimo nustoja korektiškai veikti esamas sistemos funkcionalumas, Paslaugų teikėjas turi ištaisyti Sistemos veikimą savo sąskaita.
6.1.2.10. 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 „Redmine“ užduočių valdymo sistemoje. Testavimo metu pastebėtos klaidos turi būti taisomos Paslaugų teikėjo lėšomis.
6.1.2.11. 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.
6.1.2.12. Naujai įkeltas funkcionalumas į Sistemos „live“ aplinką neturi sutrikdyti kitų Sistemos modulių ir juose esančių funkcijų darbo. Jeigu naujai į „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas sutrikdo Sistemos modulių ir juose esančių funkcijų darbą, laikoma, kad įkeltas funkcionalumas atliktas nekokybiškai. 
6.1.2.13. 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).
6.1.2.14. Vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktą Klientas pasirašo, kai „live“ Sistemos aplinkoje galima įvykdyti veiklos procesus Vystymo paslaugų Užsakyme apibrėžta funkcionalumo apimtimi, nėra likusių Kliento nurodytų ir neištaisytų klaidų, o naujai į „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas veikia kokybiškai.
6.1.2.15. 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.
6.1.2.16. Vystymo paslaugų priėmimo-perdavimo aktas surašomas dviem vienodą teisinę galią turinčiais egzemplioriais, po vieną egzempliorių kiekvienai Šaliai.
6.1.2.17. Numatoma, kad Vystymo paslaugų metu sukurti nauji funkcionalumai, jų atnaujinimai ir (ar) pataisymai į Kliento „live“ aplinką gali būti keliami ne daugiau kaip 2 kartus. Jeigu į „live“ aplinką įkeltas funkcionalumas buvo įkeltas daugiau kaip 2 kartus dėl Paslaugų teikėjo neišspręstų/paliktų klaidų, laikoma, kad įkeltas funkcionalumas atliktas nekokybiškai ir Klientas turi teisę taikyti Paslaugų teikėjui Sutartyje numatyto dydžio baudą. 
6.1.2.18. Visas prie užduočių praleistas laikas yra fiksuojamas „Redmine“ užduočių valdymo sistemoje. Paslaugų teikėjas naudoja šioje sistemoje esančius duomenis sąskaitoms išrašyti.
7. Garantija
7.1. Paslaugų teikėjas šios Techninės specifikacijos suteiktoms Sistemos konfigūravimo, diegimo,  vystymo ir palaikymo paslaugoms suteikia ne trumpesnę kaip 12 (dvylikos) mėnesių garantiją. Garantijos terminas skaičiuojamas:
Sistemos konfigūravimo ir diegimo paslaugoms: nuo bandomosios eksploatacijos pabaigos, t.y. nuo Konfigūravimo ir diegimo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos.
Sistemos Vystymo paslaugoms: nuo paslaugų priėmimo-pardavimo akto pasirašymo dienos arba iki sutarties galiojimo laikotarpio pabaigos.
Sistemos palaikymo paslaugoms (kai atliekami kritinių, rimtų ir neesminių klaidų taisymo darbai): nuo paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos.
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 dienos per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą ar kita rašytine forma. Jei Paslaugų teikėjas dėl objektyvių priežasčių negali laikytis šio termino, tuomet turi nedelsiant raštu per „Redmine“ užduočių valdymo sistemą 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. 
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.
