


TECHNINĖ SPECIFIKACIJA 

1. SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI
1.1. [bookmark: _Hlk31698696]Klientas – UAB „Ignitis“.
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. Sistema – skambučių centro valdymo sistema, veikianti debesies technologijų pagrindu. 
1.5. Paslaugos – skambučių centro valdymo sistemos paruošimo eksploatacijai, aptarnavimo ir konsultavimo paslaugos.
1.6. Prekės – Debesies technologijų pagrindu veikiančios skambučių centro valdymo sistemos (toliau – Sistema) nuoma.
1.7. Užsakymas – Sutarties pagrindu Paslaugų teikėjui tekstiniu pranešimu, elektroniniu paštu ir/ar per Kliento nurodytą informacinę sistemą teikiamas rašytinis dokumentas, kuriame nurodomi užsakomų Paslaugų kiekiai, Paslaugų suteikimo terminas ir suteikimo vieta.
1.8. Debesies technologijos – paslauga, kuriai suteikti reikalingas tik interneto ryšys. Debesį sudaro sistemos, kurių nereikia įdiegti į kompiuterį.
1.9. IVR – „Interactive Voice Response“  - integruotas balso atsakymas. 
1.10. B2B – „Business to Business” - verslo klientų ir plėtros tarnyba.
1.11. B2C – „Business to Customer“ - privačių klientų tarnyba.
1.12. DTMF – (Dual-tone multi-frequency signaling) dviejų tonų daugiadažnis signalizavimas.
1.13. API – (Application Programming Interface) taikomųjų programų programavimo sąsaja.
1.14. Aplikacija - taikomoji programa.
1.15. REST – (Representational state transfer) programinės įrangos architektūrinis stilius, kuriame naudojamas HTTP pogrupis.
1.16. SOAP – (Simple Object Access Protocol) susirašinėjimo protokolo specifikacija, skirta keistis struktūrizuota informacija įgyvendinant interneto paslaugas kompiuterių tinkluose.
1.17. Konsultantas – sistemos naudotojas/vartotojas.
1.18. Supervizorius – sistemos naudotojas/vartotojas, galintis stebėti ir valdyti Konsultantų profilius ir veiklą.
1.19. Papildomos paslaugos – Pirkimo sąlygose nenumatytos, tačiau su Pirkimo objektu susijusios paslaugos.
1.20. Grupės įmonė(s) arba Grupė – „Ignitis grupė“, AB, ir (ar) jo tiesiogiai ir netiesiogiai valdomas (-mi) juridinis (-iai) asmuo (-enys). 
1.21. Techninė specifikacija (TS) – šis dokumentas su priedais.
1.22. Informacinės saugos incidentas – Sistemos pažeidžiamumas, kylantis dėl programinės įrangos ir aparatinės įrangos komponentų aptikto trūkumo, dėl kurio kyla grėsmė konfidencialumui, vientisumui ar Paslaugų prieinamumui. Informacinės saugos incidentai klasifikuojami pagal tarptautinę CVSS klasifikavimo skalę (https://nvd.nist.gov/vuln-metrics/cvss# ) į:
1.23. Kritinės reikšmės pažeidžiamumai – tokie pažeidžiamumai kuriems yra priskirti 9 - 10 balų pagal tarptautinę CVSS klasifikavimo skalę.
1.24. Svarbios reikšmės pažeidžiamumai – tokie pažeidžiamumai, kuriems yra priskirti 7 – 8,9 balai pagal tarptautinę CVSS klasifikavimo skalę.
1.25. Vidutinės reikšmės pažeidžiamumai – tokie pažeidžiamumai, kuriems yra priskirti 4 – 6,9 balai pagal tarptautinę CVSS klasifikavimo skalę.
1.26. Žemos reikšmės pažeidžiamumai – tokie pažeidžiamumai, kuriems yra priskirti 0,1 – 3,9 balai pagal tarptautinę CVSS klasifikavimo skalę.
1.27. Sistemos pasiekiamumas – . tai sistemos paros veikimo procentinis laikas, per kurį vartotojas pagal poreikį gali naudotis visais sistemos funkcionalumais.
1.28. Aukšto prioriteto problema – tai klaida, dėl kurios tolesnis darbas su sistema yra negalimas arba susidaro grėsmė sistemos duomenų integralumui ir saugumui, sistemos naudotojų veiklos tęstinumui, teisingam informacijos pateikimui.
1.29. Žemo prioriteto problema – kai pastebėtas neteisingas sistemos veikimas, realizavimo neatitikimas specifikacijai, dėl kurių gali būti tęsiami sistemos naudotojo veiksmai, klaidos kurių buvimas neįtakoja sistemos kaupiamų duomenų iškraipymo.

2. PIRKIMO OBJEKTAS
2.1. Genesys sistemos aptarnavimo paslaugos (toliau – Sistema) 

3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS
3.1. Preliminarios Pirkimo objekto apimtys pateikiamos žemiau esančioje Lentelėje Nr. 1. (paslaugų užsakymo kiekiai ar įsipareigojimai sutarties laikotarpiu bus tikslinami pirkimo etape)

[bookmark: _Hlk34729957]
Lentelė Nr. 1. Preliminarios Pirkimo objekto apimtys 
_
	Eil. Nr.
	Pirkimo objektas
	Mato
vnt.
	Preliminarus kiekis mato vnt. Sutarties galiojimo laikotarpiu*

	1.
	Sistemos paruošimo eksploatacijai paslaugos (vienkartinė paslauga)
	vnt.
	1

	2.
	Sistemos nuomos paslaugos (įskaitant aptarnavimo paslaugas), iš jų:
	mėn.
	24

	2.1.
	Konsultantų licencijos (nuomos pagrindu)
	vnt.
	150

	2.2.
	IVR licencijos (nuomos pagrindu)
	vnt.
	900

	3.
	Konsultavimo paslaugos
	val.
	400



* - Klientas turi teisę koreguoti perkamų Paslaugų kiekius, t. y. atskirose eilutėse nurodytas preliminarus Paslaugų kiekis gali būti keičiamas (didėti ar mažėti nuo nurodyto preliminaraus eilutės kiekio), neviršijant bendros Sutarties kainos. Klientas neįsipareigoja nupirkti viso nurodyto preliminaraus Paslaugų kiekio ar bet kokios jų dalies, taip pat Klientas neįsipareigoja išpirkti Paslaugų visai Sutarties kainai ar bet kokiai jos daliai.

3.2. Sutarties galiojimo laikotarpiu Klientas turi teisę įsigyti Pirkimo sąlygose nenumatytas, tačiau su Pirkimo objektu susijusias paslaugas (toliau – Papildomos paslaugos) už ne daugiau kaip 10 (dešimt) procentų, skaičiuojamų nuo bendros Sutarties kainos. Tačiau perkamų Paslaugų ir Papildomų paslaugų bendra suma negalės viršyti bendros Sutarties kainos.
 

4. PASLAUGŲ TEIKIMO VIETA
4.1. Paslaugų teikėjas teikia Paslaugas, naudodamasis savo IT infrastruktūra. 
4.2. Paslaugų teikimo rezultatai turi būti siunčiami Klientui Sutartyje nurodytu elektroniniu paštu arba kitu Šalių suderintu komunikacijos būdu.
4.3.  Sutarties vykdymo metu susitikimai su Paslaugų teikėju  organizuojami nuotoliniu būdu. Esant pagrįstam poreikiui, Šalių susitarimu susitikimai gali būti organizuojami Grupės įmonių biuruose Vilniuje, be papildomo apmokėjimo.

5. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI
5.1. Pirkimo objekto aprašymas
5.1.1. [bookmark: _Ref29367503]Sistemos paruošimo eksploatacijai paslaugas sudaro:
5.1.1.1. Sistemos konfigūravimo darbai; 
5.1.1.2. Pirminių duomenų į Sistemą sukėlimas;
5.1.1.3. Sistemos naudotojų ir administratorių mokymai;
5.1.1.4. Sistemos priėmimo testavimas.

5.1.2. [bookmark: _Ref29367465]Sistemos nuomos paslaugas (įskaitant aptarnavimo paslaugas) sudaro: 
5.1.2.1. Naudojimasis Sistema, atitinkančia reikalavimus, nurodytus funkciniuose ir nefunkciniai reikalavimuose.
5.1.2.2. Aptarnavimo paslaugos (TS 5.1.3. p.), atitinkančios reikalavimus, nurodytus funkciniuose ir nefunkciniai reikalavimuose.

5.1.3. [bookmark: _Ref29367480]Aptarnavimo paslaugas sudaro:
5.1.3.1. Sistemos funkcijų palaikymas ir profilaktinė priežiūra (TS 5.1.4. p.);
5.1.3.2. Techninių Sistemos darbo problemų sprendimas (TS 5.1.5. p.);
5.1.3.3. Informacinės saugos incidentų valdymas ir priežiūra (TS 5.1.5. p.).

5.1.4. Sistemos funkcijų palaikymas ir profilaktinė priežiūra apima:
5.1.4.1. Eksploatuojamos Sistemos atitikimo realizuotiems funkciniams ir nefunkciniams reikalavimams stebėseną ir nukrypimų pašalinimą;
5.1.4.2. Suteiktų Paslaugų ataskaitų bei registruotų ir išspręstų Techninių Sistemos darbo problemų / pašalintų nukrypimų statistikos pateikimą suderintu periodiškumu;
5.1.4.3. Sistemos versijų atnaujinimą, Sistemos versijų pataisymų, kurie reikalingi tinkamam Sistemos funkcionalumo veikimui ir duomenų saugumui užtikrinti, įdiegimą;
5.1.4.4. Pagalba Klientui telefonu, elektroniniu paštu dėl Sistemos veikimo arba Paslaugų teikėjo pagalbą užregistravus problemą dėl Sistemos veikimo sutrikimų, kurių atsakymai nereikalauja papildomos duomenų analizės ir nesusiję su Sistemos funkcionalumo praplėtimu specialiai Klientui. 
5.1.4.5. Periodinės sistemos kokybės rodiklių ataskaitos.

5.1.5. Informacinės saugos incidentų valdymas ir priežiūra, kuri apima:
5.1.5.1. Sistemos pažeidžiamumų patikras ir taisymą;
5.1.5.2. Sistemos funkcionalumo atstatymą po incidento;
5.1.5.3. Informacinės saugos incidentų užkardymą ir šalinimą;
5.1.5.4. Informacinės saugos incidento pasekmių šalinimą;
5.1.5.5. Informacinės saugos incidento priežasčių nustatymą ir jų šalinimą.

5.1.6. [bookmark: _Ref29367493]Konsultavimo paslaugas (šios TS 3.1. punkto Lentelės Nr. 1 eil. Nr. 3) sudaro papildomai užsakomi Sistemos konfigūravimo darbai ir paslaugos, kurie nėra numatyti funkciniuose ir nefunkciniai reikalavimuose.

6. PASLAUGŲ TEIKIMO TVARKA IR TERMINAI 
6.1. Sistemos paruošimo eksploatacijai paslaugos (vienkartinės paslaugos) turi būti suteiktos pilna apimtimi iki 2026 m. gruodžio x dienos (tiksli data bus numatyta pirkimo etape). Sistema turi būti paruošta darbui bei Sistemos nuomos paslaugos turi būti pradėtos teikti nuo 2026 m. gruodžio x dienos 0:00 val. (tiksli data bus numatyta pirkimo etape). Sistemos paruošimo eksploatacijai paslaugų teikimo metu Klientas ir Paslaugų teikėjas turi suderinti ir pasitvirtinti detalią techninę užduotį. Paruošimo eksploatacijai paslaugos laikomos suteiktomis, kai ištestuota Sistema yra priimama, Šalims pasirašant Sistemos perdavimo-priėmimo aktą su žyma „Perduota eksploatacijai“.
6.2. Sistemos nuomos paslaugos (įskaitant aptarnavimo paslaugas) turi būti pradėtos teikti Klientui pateikus Užsakymą, kuris bus teikiamas po Sistemos perdavimo–priėmimo akto su žyma „Perduota eksploatacijai“ pasirašymo. Preliminarus Konsultantų skaičius – 150 (vienas šimtas penkiasdešimt), preliminarus IVR ir balso ryšio perdavimo linijų skaičius – 900 (devyni šimtai), tačiau jis gali didėti ar mažėti nuo nurodyto kiekio (neviršijant Sutarties kainos). Klientas įsipareigoja 24 (dvidešimt keturis) mėnesius, skaičiuojant nuo Nuomos paslaugų Užsakymo pateikimo dienos, kiekvieną mėnesį užsakyti Nuomos paslaugų ne mažesniam kaip 50 (penkiasdešimt) Konsultantų ir 100 (vieną šimtą) IVR ir balso ryšio perdavimo linijų skaičiui (galimi minimalūs paslaugų užsakymo kiekiai ar įsipareigojimai sutarties laikotarpiu bus tikslinami pirkimo etape). Tokio įsipareigojimo sąlyga netaikoma nutraukus sutartį dėl Paslaugų teikėjo kaltės ar jo iniciatyva. 
6.3. Konsultavimo paslaugos – preliminarus kiekis – 400 (keturi šimtai valandų) valandų, teikiamos Sutarties galiojimo laikotarpiu pagal Kliento poreikį, atskirais Užsakymais. Konsultavimo paslaugos teikiamos tik raštu, suderinus su Pirkėjo atstovu Konsultavimo paslaugų turinį, apimtis ir atlikimo terminu (paslaugų užsakymo kiekiai ar įsipareigojimai sutarties laikotarpiu bus tikslinami pirkimo etape).
6.4. Paslaugų teikimo tvarka ir terminai, kaip įvardinta aukščiau, nurodyti šioje TS, įskaitant priedus, bei Sutartyje. Tvarka ir terminai gali būti detalizuojami Sutarties vykdymo metu galutiniame Paruošimo eksploatacijai paslaugų teikimo plane ir kituose šalių suderintuose dokumentuose. Tačiau visais atvejais Sutarties vykdymo metu šalys neturi teisės didinti (viršyti) TS, įskaitant priedus, nurodytų terminų (išskyrus Sutartyje aiškiai nustatytus atvejus). Tai nepanaikina šalių teisės dokumentacijoje abipusiu sutarimu susiderinti trumpesnių terminų ar detalizuoti, tikslinti Paslaugų teikimo tvarką, nekeičiant Pirkimo sąlygų.
6.5. Sutarties vykdymo metu bet kuris dokumentas, susitarimas ar kitas dokumentas, reikalingas tinkamam Paslaugų teikimui užtikrinti, laikomas suderintu tik gavus rašytinį Kliento patvirtinimą.

7. KOKYBĖ IR TRŪKUMŲ PAŠALINIMAS
Bus patikslinta pirkimo etape.
8. APMOKĖJIMO SĄLYGOS
Bus patikslinta pirkimo etape.
9. KARTU SU TEIKIAMOMIS PASLAUGOMIS PATEIKIAMI DOKUMENTAI
9.1. [bookmark: _Hlk34738296][bookmark: _Hlk33704474]Paslaugų teikėjas per 5 (penkias) darbo dienas nuo Sutarties įsigaliojimo dienos turi pateikti Klientui Paruošimo eksploatacijai paslaugų teikimo planą (toliau – Planas), parengtą vadovaujantis Paslaugų teikėjo pasiūlyme pateiktu preliminariu planu). Klientas per 5 (penkias) darbo dienas pateikia pastabas arba patvirtina Planą, derinimų skaičius neribojamas. Visais atvejais Paslaugų teikėjas privalo suderinti Planą per 2 (dvi) savaites nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
9.2. Per 3 (tris) darbo dienas nuo Sutarties įsigaliojimo dienos Paslaugų teikėjas turi pateikti Sistemos naudotojų vadovą, kuriame būtų paaiškinta, kaip naudotis visu Sistemos funkcionalumu.
9.3. Per 3 (tris) darbo dienas nuo Sutarties įsigaliojimo dienos Paslaugų teikėjas turi pateikti Sistemos administravimo ir priežiūros vadovą. 
9.4. [bookmark: _Hlk34058062][bookmark: _Hlk35602962]Ne vėliau kaip likus 10 (dešimt) darbo dienų iki planuojamos Sistemos funkcionalumo priėmimo testavimo pradžios datos Paslaugų teikėjas turi pateikti suplanuoto testuoti Sistemos funkcionalumo priėmimo testavimo scenarijus ir / arba kitą Sistemos aktualią dokumentaciją, kuria vadovaudamasis Klientas gali įvykdyti Sistemos funkcionalumo priėmimo testavimą. 
9.5. Per 5 (penkias) darbo dienas po Sutarties pasirašymo Paslaugų teikėjas ir Klientas suderina duomenų apsikeitimo formatus bei būdus.
9.6. [bookmark: _Hlk33189942] Paslaugų teikėjas, Klientui pareikalavus, per 5 (penkias) darbo dienas nuo reikalavimo gavimo dienos turi pateikti Klientui ataskaitą apie Konsultantų turimas prieigos teises.
9.7. Paslaugų teikėjas turi ne rečiau kaip 1 (vieną) kartą per ketvirtį raštiškai (elektronine forma) informuoti Klientą apie Sistemos programinės įrangos gamintojo išleistus saugumo pažeidžiamumų pataisymus ir suplanuoti pataisymų diegimą (jei tokie Sistemos pataisymai buvo atlikti).
9.8. Sutarties galiojimo pabaigoje arba prieš nutraukiant Sutartį, pagal Kliento pareikalavimą, Paslaugų teikėjas privalo per 7 (septynias) kalendorines dienas nuo Kliento pareikalavimo dienos, pateikti Paslaugų teikėjo IT infrastruktūroje laikomus Kliento duomenis visa apimtimi.

10. KLIENTO SUTARTINIAI ĮSIPAREIGOJIMAI
10.1. Bendradarbiauti su Paslaugų teikėju, teikiant reikalingą informaciją Užsakymų vykdymo metu.
[bookmark: _Hlk35603218]10.2. Sistemos paruošimo eksploatacijai metu skirti darbuotoją bei, pagal poreikį, kitus Kliento specialistus, įgyvendinant Sistemos paruošimo eksploatacijai veiklas, nurodytas TS 5.1.1 punkte.
10.3. Savalaikiai informuoti Paslaugų teikėją apie bet kokius jam žinomus vidaus ar išorės įvykius, kurie gali turėti įtakos Paslaugų teikimui.
10.4. Klientas privalo priimti iš Paslaugų teikėjo jo suteiktas kokybiškas Paslaugas, atitinkančias teisės aktų ir Užsakyme numatytus Paslaugų reikalavimus, ir tinkamai bei laiku atsiskaityti su Paslaugų teikėju Sutartyje numatytomis sąlygomis.

