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[bookmark: _Hlk193371579]TECHNINIAI REIKALAVIMAI 
VALSTYBĖS SIENOS APSAUGOS TARNYBA RADIOLOKACINĖS POSISTEMĖS PROGRAMOS IR SU JA SUSIJUSIŲ KOMPONENTŲ (toliau –SBGS) REMONTO IR PRIEŽIŪROS PASLAUGOS

	Nr.
	Reikalavimas

	1.
	Paslauga teikiama visiems taikomosios (funkcinės) programinės įrangos komponentams, iš kurių susideda SBGS. Per visą sutartyje nustatytą palaikymo laikotarpį Tiekėjas ar jo įgaliotas atstovas teikia technines konsultacijas ir pagalbą raštu, naudodamasis abipusiai sutartomis elektroninio bendradarbiavimo paslaugomis (pranešimais, el. paštu ir kt.) arba žodžiu telefonu.

	2.
	Tiekėjo teikiamos techninės konsultacijos ir pagalba turi apimti išsamias instrukcijas, kaip pašalinti galimas SBGS taikomosios programinės įrangos komponentų diegimo, konfigūravimo ir priežiūros problemas.

	3.
	Techninės konsultacijos ir pagalba pradedama teikti ne vėliau kaip per 3 darbo dienas nuo Kliento prašymo gavimo. Atsakyme į užklausą turi būti pateikta informacija apie tiekėjo arba užsakovo taisomąsias procedūras.

	4.
	Per visą sutartinio palaikymo laikotarpį Tiekėjas privalo pašalinti Pirkėjo nustatytas SBGS programinės įrangos klaidas pagal šioje specifikacijoje nurodytus reikalavimus. 

	5.
	SBGS programinės įrangos klaidas Pirkėjas, atsižvelgdamas į klaidos pašalinimo svarbą ir skubumą, skirsto į keturias kategorijas: aukšta, vidutinė, žema:

	5.1.
	Aukšta. Situacijos, dėl kurių gali kilti avarinių situacijų.
- Didelės problemos arba sutrikimai, reikalaujantys nedelsiant imtis veiksmų. 
- Perteklinio pajėgumo praradimas operatyviai svarbiose sistemose.
- Trikdymas, paveikiantis didelį skaičių vartotojo sąsajų, dėl kurio vartotojo sąsaja tampa nenaudojama.
- Problemos apdorojant informaciją iš kelių jutiklių.
- Pagrindinės linijos valdymo sistemos gedimas.
- LAN ir WAN sistemą veikiantis trikdis, paveikiantis daugelį geografiškai arti esančių jutiklių.
- Didelis pakartotinių paleidimų skaičius / su perkrovimu.
 -Dažni (bet ne nuolatiniai) sistemos gedimai.
 -Trikdymas, turintis įtakos galimybei naudoti sistemą valdant bet kurį iš jutiklių.
 -Trikdymas, paveikiantis didelę geografinę teritoriją, neleidžiantis operacinio naudojimo apibrėžtoje atsakomybės srityje

	5.2. 
	Vidutinė.  Rimtos problemos arba sutrikimai, turintys įtakos konkrečiai funkcionalumo sričiai, bet ne visai sistemai. Rimtas sutrikimas, turintis įtakos galutinio vartotojo paslaugoms. Toliau pateikiamos situacijos, kai užklausos tipas yra vidutinis: nedideli paleidimai iš naujo reti sistemos gedimai arba nepagrindinių funkcinių paslaugų gedimai sutrikimas, bloginantis sistemos ir (arba) jos dalių našumą, turintis nedidelį poveikį sistemai, problemos susijusios su jutiklių valdymu, problemos susijusios su jutiklių duomenų gavimu ir apdorojimu iš vieno jutiklio, problemos susijusios su perteklinių paslaugų pertekliumi, kai problemos neturi įtakos galutinio vartotojo operacijoms.

	5.3.
	Žema. Bendro pobūdžio užklausos ir nedidelės problemos, turinčios nedidelį poveikį produkto funkcionalumui. Žemo tipo pavyzdžiai yra šios situacijos:
- Trikdžiai, kurie neturi įtakos situacijos vaizdo kompiliavimui ar jutiklio valdymui ir nesukelia jokių paslaugų sutrikimų
- Neteisingi sistemos spaudiniai arba kalbos klaidos vartotojo sąsajoje
- Dokumentacijos sutrikimai
- Veikimo duomenų bazės užklausos, pvz., laivų duomenų bazė

	6.
	Tiekėjas privalo pašalinti SBGS programinės įrangos klaidas per šiuos terminus Laikotarpiai bus skaičiuojami iki klaidos šalinimo darbų pradžios (nuotoliniu būdu telefonu / el. paštu / tiekėjo teikiamu nuotoliniu VPN ryšiu).

	6.1.
	Didelė SBGS programinės įrangos klaida–ne vėliau kaip per 3 kalendorines dienas (nustatyti gedimą) ir 14 kalendorinių dienų (pašalinti gedimą);

	6.2.
	Vidutinė SBGS programinės įrangos klaidą pašalinti ne vėliau kaip per 40 kalendorinių dienų;

	6.3.
	Maža SBGS programinės įrangos klaida bus pašalinta per kitą suplanuotą programinės įrangos atnaujinimą.

	7.
	Sutarties palaikymo laikotarpiu Tiekėjas periodiškai pateikia atnaujintus SBGS programinės įrangos komponentus, kurie yra sukurti pagal įprastą Tiekėjo programinės įrangos kūrimo grafiką, įskaitant atnaujintas licencijas, jei to reikalauja tiekėjo licencijavimo politika. Atnaujinta SBGS taikomoji programinė įranga pateikiama ne vėliau kaip per 3 mėnesius po to, kai Tiekėjas išduoda naują versiją, arba kasmet, jeigu Tiekėjas pagal įprastą programinės įrangos kūrimo grafiką SBGS taikomąją programinę įrangą atnaujina kelis kartus per metus.

	8.
	Atnaujintoje SBGS taikomosios programinės įrangos versijoje turi būti atnaujinimo proceso instrukcijos.

	9.
	 Visai naujai įrangai suteikiama ne mažesnė, kaip 12 mėn. garantiją, o pašalintam gedimui nemažiau kaip 6 mėn.
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TECHNICAL REQUIREMENTS
REPAIR AND MAINTENANCE SERVICES FOR PROGRAMS AND COMPONENTS OF THE STATE BORDER GUARD SERVICE RADAR SUBSYSTEM (hereinafter-SBGS)

	No.
	Requirement

	1.
	The support shall be provided for all application (functional) software components that SBGS consist of. During the entire support period, designated by the contract, the Supplier or its authorized representative shall give technical advice and assistance in written form, using mutually agreed electronic collaboration services (messaging, e-mail, etc.) or verbally by phone.

	2.
	The technical advice and assistance provided by the Supplier shall include detailed instructions how to eliminate possible issues on installation, configuration and maintenance of SBGS application software components.

	3.
	Providing of technical advice and assistance shall start no later than in 3 working (business) days after receiving the Customer’s request. Response for the request shall include information of corrective procedures by either the Supplier or the Customer.

	4.
	During the entire contractual support period the Supplier shall eliminate the SBGS software errors identified by the Purchaser in accordance with requirements listed herein. 

	5.
	The SBGS software errors shall be classified by the Purchaser considering the importance and urgency of resolving the error in to the following four categories: 
high, medium, low.

	5.1.
	High. Situations that could lead to an emergency.
- Major problems or disruptions requiring immediate action. 
- Loss of redundant capacity in operationally critical systems.
- Disturbance affecting the meaning of user interfaces, causing the user interfaces to become unusable.
- Problems processing information from multiple sensors.
- Failure of the mainline control system.
- LAN and WAN system is affected by a disturbance affecting all geographically close sensors.
- High number of restarts / with reboots.
- Frequent (but not permanent) system failures.
- Disturbance affecting the ability to use the system to control any of the sensors.
- Disturbance affecting a geographical area, preventing operational use in a defined area of ​​responsibility

- Recovery time 72 hours. For critical errors, restoration of functions up to 14 calendar days.

	5.2. 
	Medium. Serious problems or disruptions that affect a specific area of ​​functionality, but not the entire system. Serious disruption that affects end-user services. The following are situations where the request type is moderate: minor reboots infrequent system failures or failures of non-core functional services a disruption that degrades the performance of the system and/or its parts, with a minor impact on the system, problems related to sensor management, problems related to receiving and processing sensor data from a single sensor, problems related to redundancy of redundant services, where the problems do not affect end-user operations.
- Troubleshooting time: 40 calendar days.

	5.3.
	Low Low. General queries and minor issues that have a minor impact on product functionality. Examples of low-level issues include:
- Issues that do not affect situational awareness compilation or sensor control and do not cause any service disruption
- Incorrect system printouts or language errors in the user interface
- Documentation issues
- Operational database queries, such as the ship database
Repair time: 90 calendar days or next software update.

	6.
	The supplier must eliminate SBGS software errors within the following deadlines. The periods will be calculated until the start of error elimination work (remotely by phone / e-mail / remote VPN connection provided by the supplier).
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	High SBGS software error – no later than 3 calendar days (to fix the error) and 14 calendar days (to fix the error);

	6.2.
	Medium SBGS software error not later than within 40 calendar days;

	6.3.
	Low SBGS software error in the next scheduled software release.

	7.
	During contractual support period, the Supplier shall periodically provide updated SBGS software components, that are developed in accordance with Suppliers’ regular software development schedule, including updated licenses if such are required by supplier’s licensing policy. Updated SBGS application software shall be provided not later than 3 months after the Supplier issues new version or annually, in case the Supplier, in accordance with  regular software development schedule, updates SBGS application software several times in a year.

	8.
	The updated version of SBGS application software shall include instructions of updating process.

	9.
	All new equipment is covered by a minimum warranty of 12 months, and refurbished equipment is covered by a minimum warranty of 6 months.
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