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SMS ŽINUČIŲ VALDYMO PLATFORMOS NUOMA IR SMS ŽINUČIŲ SIUNTIMAS PER SMS ŽINUČIŲ VALDYMO PLATFORMĄ VIEŠOJO PIRKIMO SUTARTIS

Nr.
Vilnius

Valstybinė mokesčių inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos (toliau — UŽSAKOVAS), atstovaujama XXX XXX, veikiančio pagal Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko 2024 m. kovo 26 d. įsakymą Nr. V-102 „Dėl įgaliojimų suteikimo“ ir XXX (toliau — TIEKĖJAS), atstovaujama XXX XXX, veikiančio pagal XXX, (toliau kartu vadinamos — ŠALIMIS, o kiekviena atskirai — ŠALIMI), remdamosi įvykusio supaprastinto atviro konkurso „Skambučių centro valdymo sistemos nuomos viešasis pirkimas“ pirkimo Nr. XXX (toliau — KONKURSAS) rezultatais bei vadovaudamosi Lietuvos Respublikos viešųjų pirkimų įstatymu ir Lietuvos Respublikos civiliniu kodeksu (toliau — Civilinis kodeksas), sudarė šią sutartį (toliau — SUTARTIS).
KONKURSE TIEKĖJUI pateikti KONKURSO dokumentai bei TIEKĖJO KONKURSE pateiktas pasiūlymas toliau yra vadinami KONKURSO DOKUMENTAIS. Jeigu SUTARTIS nenustato kitaip, SUTARTYJE vartojamos sąvokos reiškia tą patį, ką ir KONKURSO DOKUMENTUOSE vartojamos sąvokos.
1. SUTARTIES DALYKAS
1.1. [bookmark: _Hlk180049468]SUTARTIES dalykas — SMS žinučių valdymo platformos nuoma ir SMS žinučių siuntimas per SMS žinučių valdymo platformą (toliau — PASLAUGA arba PASLAUGOS ATLIKIMAS). PASLAUGOS ATLIKIMAS detalizuotas SUTARTYJE.
1.2. Visa nauda, kurią TIEKĖJAS suteiks UŽSAKOVUI SUTARTIES galiojimo metu, vykdydamas SUTARTIES nuostatas, toliau vadinama — PASLAUGOS ATLIKIMO rezultatu.
1.3. PASLAUGĄ atlieka TIEKĖJAS UŽSAKOVUI.
1.4. SUTARTYJE, KONKURSO DOKUMENTUOSE ir kituose dokumentuose, į kuriuos daro nuorodą KONKURSO DOKUMENTAI, nustatyti reikalavimai PASLAUGOS ATLIKIMUI ir ŠALIMS toliau SUTARTYJE vadinami REIKALAVIMAIS.
1.5. PASLAUGOS ATLIKIMAS turi būti vykdomas pagal REIKALAVIMUS.
1.6. Įsigaliojus naujiems norminiams teisės aktams, susijusiems su PASLAUGOS ATLIKIMU, TIEKĖJAS privalo vykdyti jų nuostatas nuo įsigaliojimo datos. PASLAUGOS ATLIKIMUI keliamų reikalavimų nuostatos, neatitinkančios įsigaliojusio naujo teisės akto, nuo tokio teisės akto įsigaliojimo datos netaikomos, o vietoj jų taikomos įsigaliojusio naujo norminio teisės akto nuostatos. 
2. KAINA IR ATSISKAITYMAS
2.1. [bookmark: _Ref137859863]UŽSAKOVAS TIEKĖJUI avanso nemoka, t. y. iš anksto su TIEKĖJU neatsiskaito.
2.2. SUTARTIES vertė XXXXX,XX Eurų be pridėtinės vertės mokesčio (toliau — PVM) XXXXX,XX Eurų su PVM. Į PASLAUGOS įkainius įtraukti visi susiję su TIEKĖJO įsipareigojimų pagal SUTARTĮ vykdymu TIEKĖJO mokami mokesčiai, pridėtinės išlaidos, išlaidos susijusios su Sąskaitų administravimo bendrąja informacine sistema (toliau — SABIS). PASLAUGOS kainą sudaro įkainiai, detalizuoti žemiau pateikiamose 1-2 lentelėse:
1 lentelė.
	Eil. 
Nr.
	PASLAUGOS
DALIS
	Kiekis/mėn.
	Abonentinis mokestis už 1 mėnesio
SMS žinučių valdymo platformos nuomą, 
EUR be PVM 
	Abonentinis mokestis už 1 mėnesio
SMS žinučių valdymo platformos nuomą, 
EUR su PVM 

	A
	B
	C
	D
	E

	1.
	SMS žinučių valdymo platformos nuoma
	12
	
	



2 lentelė.
	Eil. 
Nr.
	PASLAUGOS
DALIS
	Kiekis
/mėn.
	SMS žinučių kiekis per 1 mėnesį*
	Mokestis už 1 (vieną) SMS žinutę į Lietuvos tinklus EUR be PVM
	Mokestis už 1 (vieną) SMS žinutę į Lietuvos tinklus EUR su PVM
	Mokestis už 1 (vieną) SMS žinutę į užsienio tinklus 
EUR be PVM
	Mokestis už 1 (vieną) SMS žinutę į užsienio tinklus 
EUR su PVM

	A
	B
	C
	D
	E
	F
	G
	H

	1.
	SMS žinučių siuntimas per SMS žinučių valdymo platformą
	12
	10000
	
	
	
	


*UŽSAKOVAS neįsipareigoja išpirkti viso SMS žinučių siuntimo skaičiaus. Siunčiamų SMS žinučių skaičius SUTARTIES galiojimo laikotarpiu gali mažėti ar didėti, priklausomai nuo UŽSAKOVO poreikio.
2.3. UŽSAKOVAS mokės TIEKĖJUI kas mėnesį abonentinį mokestį, t. y. 1 (vieno) mėn. nuomos kainą už SMS žinučių valdymo platformos nuomą, ir už faktiškai išsiųstų SMS žinučių kiekį. 
2.4. UŽSAKOVAS atsiskaito su TIEKĖJU dalimis už kiekvieną PASLAUGOS dalį (mėnesį) apmokant ją atitinkančia PASLAUGOS kainos dalimi per 30 kalendorinių dienų po to kai UŽSAKOVAS patvirtina PVM sąskaitą faktūrą SABIS informacinėje sistemoje. 
2.5. TIEKĖJAS turi pateikti PVM sąskaitą faktūrą per informacinę sistemą SABIS kuri pasiekiama adresu https://sabis.nbfc.lt/. 
2.6. [bookmark: _Ref116377747]SUTARTYJE minimas apmokėjimas įvykdomas atitinkamą sumą pervedus į SUTARTYJE nurodytą TIEKĖJO sąskaitą.
2.7. Visos SUTARTYJE numatytos sumos ir mokėjimai yra apskaičiuojami ir atliekami eurais.
2.8. PASLAUGOS įkainiai dėl kainų lygio pasikeitimo ir pasikeitusių mokesčių neperskaičiuojami, išskyrus žemiau esančiuose 2.9 ir 2.10 punktuose nurodytus atvejus. 
2.9.  SUTARTIES kainodaros taisyklė — fiksuotas įkainis. SUTARTYJE nustatytų įkainių su PVM peržiūra atliekama, kai pasikeičia pridėtinės vertės mokestis (PVM). SUTARTIES galiojimo metu joje nustatyti PASLAUGOS įkainiai, turi būti koreguojami, taikant naują pasikeitusį PVM dydį. 
2.10.  Bet kuri SUTARTIES ŠALIS SUTARTIES galiojimo metu turi teisę inicijuoti SUTARTYJE numatytų įkainių perskaičiavimą (keitimą, susitarimą) ne anksčiau kaip po 6 (šešių) mėnesių nuo SUTARTIES įsigaliojimo dienos (jeigu perskaičiavimas jau buvo atliktas — nuo paskutinio perskaičiavimo pagal šį punktą dienos), jeigu Ūkio subjektams suteiktų paslaugų kainų pokytis (k), apskaičiuotas kaip nustatyta 2.13 punkte, viršija 5 procentus. Atlikdamos perskaičiavimą ŠALYS vadovaujasi Valstybės duomenų agentūros viešai Oficialiosios statistikos portale paskelbtais Rodiklių duomenų bazės duomenimis, iš kitos ŠALIES nereikalaudamos pateikti oficialaus Valstybės duomenų agentūros ar kitos institucijos išduoto dokumento ar patvirtinimo.
2.11.  ŠALYS privalo keitime nurodyti indekso reikšmę laikotarpio pradžioje ir jos nustatymo datą, indekso reikšmę laikotarpio pabaigoje ir jos nustatymo datą, kainų pokytį (k), perskaičiuotus įkainius, perskaičiuotą pradinės SUTARTIES vertę.
2.12.  Perskaičiuotieji įkainiai taikomi užsakymams, pateiktiems po to, kai ŠALYS sudaro susitarimą dėl įkainių perskaičiavimo.
2.13.  Nauji įkainiai apskaičiuojami pagal formulę:
, kur
a – įkainis (Eur be PVM)) (jei jis jau buvo perskaičiuotas, tai po paskutinio perskaičiavimo).
a1 – perskaičiuotas (pakeistas) įkainis (Eur be PVM)
k – Pagal Ūkio subjektams suteiktų paslaugų kainų indeksą (J62 Kompiuterių programavimo, konsultacinė ir susijusi veikla) apskaičiuotas Ūkio subjektams suteiktų paslaugų kainų pokytis (padidėjimas arba sumažėjimas) (%). „k“ reikšmė skaičiuojama pagal formulę: 
 , (proc.) kur
Indnaujausias – kreipimosi dėl kainos perskaičiavimo išsiuntimo kitai šaliai datą naujausias paskelbtas Ūkio subjektams suteiktų paslaugų kainų indeksas (J62 Kompiuterių programavimo, konsultacinė ir susijusi veikla);
Indpradžia – laikotarpio pradžios datos (metų ketvirčio) Ūkio subjektams suteiktų paslaugų kainų indeksas (J62 Kompiuterių programavimo, konsultacinė ir susijusi veikla). Pirmojo perskaičiavimo atveju laikotarpio pradžia (metų ketvirtis) yra SUTARTIES įsigaliojimo dienos ketvirtis. Antrojo ir vėlesnių perskaičiavimų atveju laikotarpio pradžia (metų ketvirtis) yra paskutinio perskaičiavimo metu naudotos paskelbto atitinkamo indekso reikšmės metų ketvirtis. 
2.14.  Skaičiavimams indeksų reikšmės imamos keturių skaitmenų po kablelio tikslumu. Apskaičiuotas pokytis (k) tolimesniems skaičiavimams naudojamas suapvalinus iki vieno skaitmens po kablelio, o apskaičiuotas įkainis „a“ suapvalinamas iki dviejų skaitmenų po kablelio. 
2.15.  Vėlesnis kainų arba įkainių perskaičiavimas negali apimti laikotarpio, už kurį jau buvo atliktas perskaičiavimas.
2.16.  PASLAUGOS rezultato naudojimas negali reikalauti iš UŽSAKOVO jokių, didinančių PASLAUGOS įkainius išlaidų.
2.17. Už PASLAUGĄ atsiskaitoma kas mėnesį, sumokant fiksuotą mokestį.
2.18.  UŽSAKOVAS taip pat nustato tiesioginio atsiskaitymo su subtiekėjais galimybę. UŽSAKOVAS, TIEKĖJUI pasiūlyme nurodžius pasitelkiamus subtiekėjus, arba, vadovaujantis SUTARTIES 3.9 punktu, pranešus apie subtiekėjo pasitelkimą, ne vėliau kaip per 3 darbo dienas nuo SUTARTIES sudarymo ar TIEKĖJO pranešimo, informuoja subtiekėjus apie tiesioginio atsiskaitymo galimybę, o subtiekėjas, norėdamas pasinaudoti tokia galimybe, raštu pateikia prašymą UŽSAKOVUI. Tuo tikslu turi būti sudaroma trišalė SUTARTIS tarp UŽSAKOVO, TIEKĖJO ir konkretaus subtiekėjo, o TIEKĖJAS turi teisę tik pagrįstai prieštarauti tiesioginiams mokėjimams subtiekėjui. Jei TIEKĖJAS neprieštarauja mokėjimams subtiekėjui, UŽSAKOVAS perveda sumas, nurodytas TIEKĖJO pateikiamose PVM sąskaitose-faktūrose arba subtiekėjo TIEKĖJUI pateiktuose dokumentuose kaip subtiekėjui mokėtinas sumas už TIEKĖJO įsipareigojimų pagal SUTARTĮ dalį, tiesiogiai atitinkamam subtiekėjui į jo nurodytą banko sąskaitą. Tokie mokėjimai yra laikomi tinkamu UŽSAKOVO atsiskaitymu su TIEKĖJU pagal SUTARTĮ.

3. PASLAUGOS VYKDYMAS IR ATLIKIMAS
3.1. Visi REIKALAVIMAI (visos sąlygos) susiję su PASLAUGOS ATLIKIMU, SUTARTYJE tampa TIEKĖJO įsipareigojimais.
3.2. PASLAUGA pilna apimtimi pradedama teikti nuo 2025-05-15. 
3.3. PASLAUGOS vykdymas skaičiuojamas nuo SUTARTIES įsigaliojimo dienos.
3.4. PASLAUGOS, atitinkančios techninėje specifikacijoje nustatytus reikalavimus turi būti suteiktos per 20 (dvidešimt darbo dienų) nuo SUTARTIES įsigaliojimo dienos. 
3.5. Prisijungimai UŽSAKOVO naudotojams turi būti suteikti iš karto nuo SUTARTIES įsigaliojimo dienos. Prisijungimai turi būti perduodami / atsiunčiami el. paštu ar kitu saugiu būdu perduodami tik įgaliotiems UŽSAKOVO naudotojams.
3.6. TIEKĖJAS turi suteikti SMS žinučių siuntimo paslaugą per SMS savitarnos platformą ir užtikrinti sklandų paslaugos veikimą SUTARTIES galiojimo laikotarpiu.
3.7.  TIEKĖJAS privalo turėti pakankamus techninius ir finansinius išteklius, būtinus SMS žinučių siuntimo paslaugai palaikyti. 
3.8.  PASLAUGOS kokybė turi atitikti KONKURSO DOKUMENTŲ reikalavimus ir Civilinio kodekso nuostatas.
3.9.  SUTARTIES vykdymui TIEKĖJAS gali pasitelkti subtiekėjus. Sudarius SUTARTĮ, tačiau ne vėliau negu SUTARTIS pradedama vykdyti, TIEKĖJAS įsipareigoja UŽSAKOVUI pranešti žinomų subtiekėjų pavadinimus, kontaktinius duomenis ir jų atstovus. TIEKĖJAS privalo informuoti apie minėtos informacijos pasikeitimus visu SUTARTIES vykdymo metu, taip pat apie subtiekėjus, kuriuos jis ketina pasitelkti vėliau. SUTARTIES galiojimo metu, TIEKĖJAS nurodytus subtiekėjus gali keisti tik prieš tai raštu suderinęs su UŽSAKOVU. Keičiamas (-i) subtiekėjas (-ai) turi turėti ne žemesnę, nei nurodyta KONKURSO DOKUMENTUOSE, kvalifikaciją, jei jo pajėgumais buvo remiamasi tam, kad atitikti KONKURSO DOKUMENTUOSE nustatytus reikalavimus, šiuo atveju pateikiami ir subtiekėjo pašalinimo pagrindų nebuvimą patvirtinantys dokumentai, numatyti KONKURSO DOKUMENTUOSE.
3.10.  ŠALYS, siekdamos užtikrinti aplinkosauginių principų laikymąsi, kad PASLAUGAI teikti būtų sunaudojama mažiau gamtos išteklių, įsipareigoja nespausdinti popierinių dokumentų, susijusių su SUTARTIES vykdymų ir naudoti tik elektroninius dokumentus.

4. ŠALIŲ ATSAKOMYBĖ
4.1. ŠALYS privalo susilaikyti nuo bet kokių veiksmų, kurie galėtų pakenkti kitai ŠALIAI. 
4.2. Jei TIEKĖJAS neįvykdo arba netinkamai įvykdo SUTARTYJE numatytus įsipareigojimus, UŽSAKOVAS turi teisę pareikalauti atlyginti SUTARTIES sąlygų nevykdymu ar netinkamu vykdymu jam padarytus tiesioginius nuostolius, bet ne didesne nei SUTARTIES verte, išskyrus Civilinio kodekso 6.252 straipsnio 1 dalyje įtvirtintas išimtis ir pagal Civilinį kodeksą galimus regreso atvejus.
4.3. Už TIEKĖJO vėlavimą atlikti sutartinius įsipareigojimus numatomi delspinigiai ― 0,06 procento nuo vėluojamų atlikti sutartinių įsipareigojimų vertės, už kiekvieną pavėluotą dieną, bet ne daugiau kaip 5 procentai nuo SUTARTIES vertės.
4.4. Už UŽSAKOVO vėlavimą atsiskaityti su TIEKĖJU numatomi delspinigiai ― 0,06 procento nuo vėluojamos apmokėti sumos, už kiekvieną pavėluotą dieną, bet ne daugiau kaip 5 procentai nuo SUTARTIES vertės. 
4.5. Nutraukus SUTARTĮ 5.5.2 punkte nurodytu pagrindu, TIEKĖJAS per 5 (penkias) darbo dienas nuo SUTARTIES nutraukimo dienos sumoka UŽSAKOVUI 5 procentų nuo SUTARTIES vertės dydžio baudą ir TIEKĖJAS įtraukiamas į nepatikimų tiekėjų sąrašą.
4.6. Jeigu naudojimosi PASLAUGŲ teikimo metu paaiškės, kad UŽSAKOVUI atitenkanti TIEKĖJO perduota susijusi su PASLAUGŲ teikimu dokumentacija yra nepilna, ir jos nepakanka, kad įvykdyti kokį nors iš reikalavimuose numatytų PASLAUGOS teikimo tikslų, su tuo susijusius UŽSAKOVO nuostolius padengs TIEKĖJAS.
4.7. Už SUTARTIES 3.9 papunktyje nustatytos sąlygos pažeidimus, TIEKĖJUI skiriama 5000 EUR bauda.

5. SUTARTIES GALIOJIMAS, PAKEITIMAS IR NUTRAUKIMAS
5.1. SUTARTIS įsigalioja nuo abiejų ŠALIŲ pasirašytos SUTARTIES užregistravimo UŽSAKOVO informacinėje sistemoje dienos ir galioja iki visiško TIEKĖJO ir UŽSAKOVO įsipareigojimų pagal SUTARTĮ įvykdymo momento.
5.2. SUTARTIS galioja 13 mėnesių nuo SUTARTIES įsigaliojimo datos (įskaitant atsiskaitymo terminą).
5.3. UŽSAKOVAS turi teisę nutraukti SUTARTĮ, jeigu TIEKĖJAS SUTARTIES galiojimo laikotarpiu pagal galiojančius teisės aktus praranda teisę užsiimti ūkine-komercine ar kitokia, būtina PASLAUGOS atlikimui, veikla.
5.4.  Jeigu TIEKĖJAS netinkamai vykdo SUTARTĮ, UŽSAKOVAS gali ją nutraukti raštu įspėjęs TIEKĖJĄ prieš 10 kalendorinių dienų.
5.5. SUTARTIS gali būti nutraukta anksčiau nurodyto termino:
5.5.1. ŠALIŲ rašytiniu susitarimu;
5.5.2. UŽSAKOVAS gali nutraukti SUTARTĮ, prieš 10 kalendorinių dienų įspėjęs raštu TIEKĖJĄ, jeigu jis nevykdo sutartinių įsipareigojimų ar netinkamai juos įvykdo ir tai yra esminis SUTARTIES pažeidimas. Nustatydamas esminį SUTARTIES pažeidimą UŽSAKOVAS privalo vadovautis Civilinio kodekso 6.217 straipsnio nuostatomis. Esminiu SUTARTIES pažeidimu taip pat bus laikoma daugiau kaip 1 mėnesio įsipareigojimų pagal SUTARTĮ vykdymo vėlavimas arba prievolių įvykdymo trūkumų nepašalinimas per papildomai suteiktą laiką.
5.5.3. ŠALIS gali nutraukti SUTARTĮ, jeigu kita ŠALIS netinkamai vykdo SUTARTYJE numatytus įsipareigojimus ir jeigu prieš tai ją įspėjus raštu, per rašte nurodytą protingą terminą neištaisė dėl SUTARTIES nevykdymo ar netinkamo vykdymo susidariusių trūkumų.
5.6.  UŽSAKOVAS gali vienašališkai nutraukti SUTARTĮ Viešųjų pirkimų įstatymo 90 straipsnio 1 dalyje nurodytais pagrindais.
5.7. Jeigu TIEKĖJAS savo iniciatyva anksčiau laiko nori nutraukti SUTARTĮ, TIEKĖJAS gali ją nutraukti tik raštu įspėjęs UŽSAKOVĄ prieš 10 kalendorinių dienų. TIEKĖJAS taip pat įsipareigoja per 5 darbo dienas nuo UŽSAKOVO reikalavimo kompensuoti UŽSAKOVUI visus tiesioginius nuostolius, atsiradusius dėl tokio SUTARTIES nutraukimo.
5.8. SUTARTIES sąlygos SUTARTIES galiojimo laikotarpiu negali būti keičiamos, išskyrus Viešųjų pirkimų įstatymo 89 straipsnyje numatytus atvejus.
5.9.  Visi SUTARTIES pakeitimai, papildymai ir priedai galioja, jeigu jie yra sudaryti raštu ir patvirtinti abiejų ŠALIŲ įgaliotų atstovų parašais. Visi SUTARTIES pakeitimai, papildymai ir priedai tampa sudėtinėmis ir neatskiriamomis SUTARTIES dalimis.
5.10.  UŽSAKOVAS pasilieka sau teisę atsisakyti visos PASLAUGOS ar PASLAUGOS dalies pirkimo, jeigu jis neturės pakankamo, nuo jo nepriklausančio finansavimo (UŽSAKOVAS yra iš Lietuvos Respublikos biudžeto finansuojama, Lietuvos Respublikos mokesčių administratoriaus funkcijas atliekanti įstaiga), arba PASLAUGOS ar PASLAUGOS dalies pirkimo nereikės vykdant mokesčių administratoriaus funkcijas, arba dėl kitų priežasčių. Šiuo atveju jokios sankcijos numatytos SUTARTYJE UŽSAKOVUI netaikomos. Tokio atsisakymo atveju UŽSAKOVAS apmoka TIEKĖJUI už iki atsisakymo faktiškai įvykdytą pagal SUTARTĮ PASLAUGOS dalį (dalis).
5.11. UŽSAKOVAS gali vienašališkai nutraukti SUTARTĮ, jeigu TIEKĖJAS jo subtiekėjas, ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi ar juos kontroliuojantys asmenys yra įtraukti į subjektų bei jų grupių, kurioms taikomos Jungtinių Tautų Organizacijos Saugumo Tarybos  rezoliucijų, nukreiptų prieš terorizmą (Jungtinių Tautų Saugumo Tarybos rezoliucija 1267(1999) su pakeitimais) ir Europos Sąjungos finansinių sankcijų, konsoliduotą sąrašą.

6. NENUGALIMOS JĖGOS APLINKYBĖS (FORCE MAJEURE)
6.1. Nė viena iš SUTARTIES ŠALIŲ neatsako už prisiimtų įsipareigojimų visišką ar dalinį neįvykdymą, jeigu ji įrodo, kad įsipareigojimų neįvykdė dėl nenugalimos jėgos aplinkybių (Force Majeure).
6.2. ŠALIS, kuri dėl nenugalimos jėgos aplinkybių negali įvykdyti savo įsipareigojimų, privalo nedelsdama, bet ne vėliau kaip per 5 dienas nuo aplinkybių atsiradimo ar paaiškėjimo, raštu informuoti apie tai kitą ŠALĮ. Jeigu nenugalimos jėgos aplinkybės užsitęsia ilgiau kaip vieną mėnesį, bet kuri ŠALIS, pranešusi kitai ŠALIAI raštu, turi teisę nutraukti SUTARTĮ.
6.3. Nenugalimos jėgos aplinkybėmis yra laikomos aplinkybės, apibrėžtos Civilinio kodekso 6.212 straipsnyje ir Atleidimo nuo atsakomybės esant nenugalimos jėgos aplinkybėms taisyklėse, patvirtintose Lietuvos Respublikos Vyriausybės 1996 m. liepos 15 d. nutarimu Nr. 840.

7. KITOS NUOSTATOS
7.1. SUTARTIES punktų pavadinimai nustatomosios galios neturi ― jų tikslas yra tik palengvinti SUTARTIES nuostatų paiešką.
7.2. SUTARTIS sudaryta Viešųjų pirkimų įstatymo ir Civilinio kodekso pagrindu. Visiems ginčams, kilusiems dėl SUTARTIES vykdymo, spręsti taikomi Lietuvos Respublikos norminiai teisės aktai.
7.3. Visi ginčai, kylantys dėl SUTARTIES tarp ŠALIŲ, sprendžiami ŠALIŲ tarpusavio sutarimu, o nesutarus − Lietuvos Respublikos teisės aktų nustatyta tvarka.
7.4. Už SUTARTIES tinkamą vykdymą iš UŽSAKOVO pusės atsakinga ― Mokestinių prievolių departamento vyresnioji patarėja Daiva Vaičiulionienė, el. pašto adresas: Daiva.Vaiciulioniene@vmi.lt, tel. +370 5 2668 215. Apie pasikeitusį atsakingą asmenį TIEKĖJAS informuojamas raštu.
7.5. SUTARTIS turi priedą PASLAUGOS TECHNINĖ SPECIFIKACIJA, kuris yra neatskiriama SUTARTIES dalis.
8. ŠALIŲ REKVIZITAI
8.1. ŠALYS įsipareigoja nedelsdamos raštu pranešti viena kitai apie SUTARTYJE nurodytųjų rekvizitų pasikeitimą.
8.2. ŠALIŲ rekvizitai yra tokie:
	UŽSAKOVAS:
	 
	TIEKĖJAS:

	Valstybinė mokesčių inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos 
Įmonės kodas: 188659752
Vasario 16-sios g. 14, LT-01107, Vilnius
Tel. (8 5) 268 7800
Atsiskaitomoji sąskaita:
LT70 4040 0636 1000 0158
Lietuvos Respublikos finansų ministerija
Finansų įstaigos kodas 40400


Pareigos
Vardas Pavardė
	 
	XXXXXXXXXXXX
XXX g. XX, XXX
Įmonės kodas: XXXXXXX
Tel. XXXX
El. paštas. XXXXX 
Atsiskaitomoji sąskaita:
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXX bankas



Pareigos 
Vardas Pavardė








SUTARTIES priedas


PASLAUGOS TECHNINĖ SPECIFIKACIJA


1. Vartojami terminai ir sąvokos:
	Eil. Nr.
	Terminas
	Apibrėžimas

	1.
	APTARNAVIMO PADALINIAI
	Padaliniai, atsakingi už klientų aptarnavimą telefonu, SCVS naudotojai.

	2.
	IP
	Interneto protokolas

	3.
	IT
	Informacinės technologijos

	4.
	ITIL
	IT paslaugų valdymo praktika, skirta operacijoms ir paslaugoms suderinti.

	5.
	IVR
	Angl. k. Interactive Voice Response, automatinis interaktyvus telefono atsakiklis, SCVS dalis. 

	6.
	KOMISIJA
	Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko įsakymu KONKURSUI organizuoti ir rezultatams įvertinti sudaryta Viešojo pirkimo komisija

	7.
	KONKURSAS
	Skambučių centro valdymo sistemos nuomos, jos priežiūros ir palaikymo paslaugų  įsigijimo viešojo pirkimo konkursas

	8.
	KONKURSO DOKUMENTAI
	Skambučių centro valdymo sistemos nuomos, jos priežiūros ir palaikymo paslaugų įsigijimo viešojo pirkimo konkurso dokumentai

	9. 
	MSN
	Kelių abonentų numerių (MSN, angl. Multiple Subscriber Number) funkcija, leidžianti vienu ryšio kanalu (ISDN, SIP ar kitu protokolu) naudoti kelis telefono numerius. Kiekvienam numeriui galima priskirti specifinius įrenginius. Ši funkcija leidžia naudotojui valdyti ir atskirti skambučius pagal tai, koks įrenginys turi juos priimti.

	10.
	SC 
	Skambučių centras

	11.
	SC AGENTAS
	SCVS naudotojas, kuris turi techninę galimybę priimti ir atlikti skambučius

	12.
	SCVS
	Skambučių centro valdymo sistema, virtualus skambučių centras – tai sistema, leidžianti operatyviai valdyti skambučių srautus, lengvai ir efektyviai vykdyti priimtų bei atliktų skambučių analizę, optimaliai išnaudoti žmogiškuosius resursus, gerinti klientų aptarnavimo kokybę.

	13.
	SCVS prieigų skaičius 
	SCVS prisijungusių AGENTŲ skaičius 

	14.
	SLA
	Skambučių skaičiaus %,  atsilieptas per x laiką

	15.
	SMS
	Trumpoji žinutė (trumpinys iš angl. Short Message Service ),  paslauga, skirta trumpųjų žinučių siuntimui tarp mobiliųjų telefonų arba kitų panašių įrenginių.

	16.
	SUTARTIS
	Viešojo pirkimo paslaugų sutartis

	17.
	TIEKĖJAS
	Lietuvos ir užsienio valstybių ūkio subjektas, turintis kompetenciją ir pajėgumus, dalyvauti viešojo pirkimo atvirame konkurse

	18.

	UŽSAKOVAS
	Perkančioji organizacija - Valstybinė mokesčių inspekcija prie LR finansų ministerijos 


2. Techniniai reikalavimai

2.1. [bookmark: _Hlk180049548]SMS žinučių savitarnos svetainei taikomi reikalavimai:

1) [bookmark: _Hlk180049610]Prieiga prie SMS žinučių siuntimo įrankio per naršyklę (savitarnos svetainę) nesusieta su telefono numeriu;
2) Savitarnos svetainėje turi būti galimybė kurti naudotojus ir naudotojų grupes (naudotojų grupės informacijoje turi būti galimybė nurodyti padalinio pavadinimą bei jo adresą) priskiriant joms vartotojus;
3) Savitarnos svetainėje sistemos prieigos galimybės suskirstytos į roles. Rolė suteikia prieigos galimybę prie tam tikro sistemos funkcionalumo. UŽSAKOVUI atitenka savitarnos sistemos naudotojų kūrimo ir teisių valdymo rolė (administratorius);
4) Savitarnos svetainėje siunčiant SMS adresatų grupei, galima parinkti žinučių išsiuntimo klientams laiką. Nepasirinkus laiko, žinutės išsiunčiamos einamuoju momentu (arba tiksliai nustatytu laiku, pvz. 20.00 val.);
5) Savitarnos svetainės administratorius turi galėti reguliuoti žinučių siuntimo laiką, t. y. nustatyti, kada žinutės negali būti išsiunčiamos. Vartotojas nustato siuntimą, tačiau jei laikas patenka į administratoriaus nustatytą laiką, tada išsiunčiama po to laiko;
6) Savitarnos svetainė rodo klaidos pranešimą įvedus telefono numerį netinkamu formatu: neatitinka 11 simbolių skaičiaus. Žinutė neišsisiunčia netinkamo formato telefono numeriui, rodant klaidos pranešimą, kad blogas telefono numerio formatas;
7) Savitarnos svetainėje turi egzistuoti adresatų blokavimo sąrašas. Savitarnos svetainės sistema neleidžia išsiųsti SMS adresatams, kuris tel. Nr. įtrauktas į adresatų blokavimo sąrašą. Įtraukti gali tik reikiamą rolę turintis sistemos naudotojas;
8) Savitarnos svetainėje turi būti galimybė SMS importuoti, o vėliau išsiųsti, iš .xls arba .csv failo, kurio struktūra: tel. numeris; žinutės tekstas laisvos formos (pastaba: tekstas gali nesutapti);
9) Savitarnos svetainėje turi būti realizuotas SMS siuntimo šablonų sprendimas. Šablonus turi būti galimybė priskirti pagal grupes. Grupei turi būti galimybė priskirti kelis šablonus;
10) Savitarnos svetainėje turi būti siunčiamų ir išsiųstų SMS ataskaita atvaizduojama lentelės forma. Struktūrą sudaro: žinutės paštas (grupė, kuri buvo pasirinkta siunčiant SMS žinutę); žinutės siuntėjo vartotoj vardas; žinutės siuntėjo vardas ir pavardė; pilnas žinutės tekstas; žinutės siuntimo laikas; statusas; konkrečios žinutės kaina. Kiekvienas stulpelis gali būti filtruojamas pagal nustatyta stulpeliui kriterijų: įvestas teksto fragmentas ar telefono numerį; data. Turi būti galimybė ataskaitos eksportavimas .xls arba .csv formatais;
11) Savitarnos svetainėje turi būti skiltis „Neišsiųsti pranešimai“. Naudotojas mato savo siųstus pranešimus, kurie buvo nesėkmingai išsiųsti gavėjui. Vieno mygtuko paspaudimu išsiunčiamas pakartotinas pranešimas. Turi būti rolė leidžianti matyti visus UŽSAKOVO neišsiųstus pranešimus;
12) Savitarnos svetainėje turi būti galimybė suplanuotam masiniam pranešimų (SMS) siuntimui ne mažiau 100 000 vnt.
13) Turi būti numatyta galimybė siųsti SMS pranešimus daugiau nei vienam gavėjui ar gavėjų grupėms neribojant gavėjų skaičiaus. 
14) Turi būti numatyta siuntėjo pavadinimo rodymo vietoj siuntėjo telefono numerio galimybė. 
15) Turi būti numatyta Automatizuotų žinučių efektyvumo ataskaitų galimybė.

2.2. Duomenų saugos ir informacijos konfidencialumo reikalavimai:

1) TIEKĖJAS galės vykdyti pirkimo sutartį tik TIEKĖJO specialistams (komandos nariams) pasirašiusius Konfidencialumo pasižadėjimo formą, patvirtintą Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko 2019 m. sausio 7 d. įsakymu Nr. V-4 „Dėl duomenų tvarkymo sutarties ir konfidencialumo pasižadėjimo“.
2) TIEKĖJAS turi užtikrinti ir garantuoti, kad jo darbuotojai, kurie atliks PASLAUGĄ, saugos duomenų paslaptį tiek PASLAUGOS teikimo metu, tiek pasibaigus PASLAUGOS sutarčiai, tiek pasibaigus TIEKĖJO darbuotojų darbo ar kitokiems santykiams su TIEKĖJU.
3) TEIKĖJUI ir jo darbuotojams gali būti taikoma Lietuvos Respublikos baudžiamajame kodekse, Lietuvos Respublikos administracinių nusižengimų kodekse ir kituose Lietuvos Respublikos galiojančiuose teisės aktuose numatyta atsakomybė, jeigu TEIKĖJAS ir / ar jo darbuotojai PASLAUGOS vykdymo metu pažeis informacijos saugumo (konfidencialumo, vientisumo ir prieinamumo) reikalavimus. TEIKĖJAS turės atlyginti nuostolius, susijusius su neteisėtu informacijos tvarkymu ar kitais informacijos saugumo pažeidimais.
4) TIEKĖJO darbuotojams draudžiama savavališkai atlikti diegimus bei kitokius konfigūravimo darbus.
5)  TIEKĖJUI ir jo darbuotojams gali būti taikoma Lietuvos Respublikos baudžiamajame kodekse, Lietuvos Respublikos administracinių nusižengimų kodekse ir kituose Lietuvos Respublikos teisės aktuose numatyta atsakomybė, jeigu TIEKĖJAS ir/ar jo darbuotojai pažeis informacijos saugumo (konfidencialumo, vientisumo ir prieinamumo) reikalavimus.
6) TIEKĖJUI viešai neskelbtina informacija teikiama tik tokios apimties, kuri būtina PASLAUGAI atlikti. TIEKĖJAS turi imtis visų teisinių, techninių ir organizacinių priemonių gautai informacijai apsaugoti, todėl TEIKĖJUI nustatomi tokie pagrindiniai reikalavimai: 
a) neskleisti ir neperduoti kitiems fiziniams ar juridiniams asmenims iš UŽSAKOVO gautos informacijos, užtikrinti tinkamą jos saugą, laikyti ją paslaptyje net pasibaigus sutarties galiojimui;
b) nedelsiant, ir jei įmanoma, praėjus ne mažiau kaip 24 valandoms nuo galimo duomenų saugumo incidento nustatymo, apie įvykusį ar galimai įvykusį duomenų saugos incidentą informuoti UŽSAKOVĄ el. paštu duomenu_sauga@vmi.lt;
c) atlyginti informacijos neteisėto tvarkymo nuostolius.
7) Paslaugos teikimo metu TIEKĖJAS privalo vadovautis 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dėl laisvo tokių duomenų judėjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymu, Organizacinių ir techninių kibernetinio saugumo reikalavimų, taikomų kibernetinio saugumo subjektams, aprašu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“ ir kitais teisės aktais, reglamentuojančiais saugų duomenų tvarkymą.
8) TIEKĖJAS ir UŽSAKOVAS turės pasirašyti UŽSAKOVO Duomenų tvarkymo sutartį. TIEKĖJUI bus sudarytos sąlygos susipažinti su Duomenų tvarkymo sutarties tekstu ir teikti pasiūlymus dėl šios sutarties sąlygų.
9) Jeigu PASLAUGOS vykdymui TIEKĖJO darbuotojams reikėtų prieigos prie VMI infrastruktūroje esančių informacinių išteklių, tai prieiga prie jų būtų suteikiama tik per VMI įdiegtą Administratorių veiksmų kontrolės sistemą (AVKS), vadovaujantis Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos informacinių sistemų naudotojų administravimo taisyklių, patvirtintų Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko 2007 m. gruodžio 29 d. įsakymu Nr. V-455 (2018 m. rugpjūčio 16 d. įsakymo Nr. V-403 redakcija), nuostatomis.
10) Visi informacijos saugumo reikalavimai, taikomi Paslaugos teikėjui, yra taikomi ir jo subrangovams.
11) Testavimas negali būti vykdomas su realiais duomenimis, išskyrus būtinus atvejus, suderintus su UŽSAKOVU, kurių metu naudojamos organizacinės ir techninės  duomenų saugumo priemonės, užtikrinančios realių duomenų saugumą.
12) TIEKĖJAS turi užtikrinti SMS žinučių savitarnos svetainės, joje tvarkomų ir saugomų, bei jos atsarginėse kopijose saugomų duomenų saugą.
13) SMS žinučių savitarnos svetainė turi būti apsaugota nuo pagrindinių per tinklą vykdomų atakų: SQL įskverbties (angl. SQL injection), įterptinių instrukcijų atakų (angl. Cross-site scripting), atkirtimo nuo PASLAUGOS (angl. DOS), paskirstyto atsisakymo aptarnauti (angl. DDOS). Pagrindinių per tinklą vykdomų atakų sąrašas skelbiamas Atviro tinklo programų saugumo projekto (angl. The Open Web Application Security Project (OWASP)) interneto svetainėje www.owasp.org.
14) TIEKĖJAS turi parengti, išbandyti ir UŽSAKOVUI pateikti SMS žinučių savitarnos svetainės veiklos atkūrimo planą.
15) Turi būti fiksuojami ir saugomi vienerius metus ir du mėnesius (viso 14 mėnesių) šie elektroninės informacijos saugai svarbūs įvykiai:
a) [bookmark: _GoBack]SMS žinučių savitarnos svetainės posistemio ir / ar jo elementų, įskaitant audito funkciją, įjungimas ir išjungimas ar perkrovimas;
b) sėkmingi ir nesėkmingi bandymai prisijungti ir atsijungti prie SMS žinučių savitarnos svetainės;
c) visi SMS žinučių savitarnos svetainės naudotojų vykdomi veiksmai, apimant veiksmus su duomenimis, naudotojų ar jų grupių bei administratorių teisių naudotis posistemio ištekliais pakeitimus, posistemio parametrų, laiko ir / ar datos pakeitimus ir kitus veiksmus;
d) kiti UŽSAKOVO nurodyti įrašai apie elektroninės informacijos saugai svarbius įvykius.
16) Audituojamų įrašų laiko žymos turi būti sinchronizuotos ne mažiau kaip vienos sekundės tikslumu ir turi būti naudojami mažiausiai 2 laiko sinchronizavimo šaltiniai.
17) Kiekvienas įrašas turi apimti šiuos duomenis: veiksmą atlikusio naudotojo vardą (prisijungimo identifikatorių), atliktą veiksmą (turi būti fiksuojamas naudotojo sąsajoje atliktas veiksmas), su kokio asmens (-ų) duomenimis atliktas veiksmas, objekto, su kuriuo atliktas veiksmas, identifikatorių, naudotojo įvestą asmens duomenų naudojimo tikslą, įrenginio, susijusio su įvykiu, vardą (identifikatorių), įvykio rūšį / pobūdį, veiksmo arba įvykio datą ir tikslų laiką, įvykio rezultatą ir kitą informacijos saugai svarbią informaciją (suderintą su UŽSAKOVU).
18) Naudotojų veiksmai turi būti fiksuojami naudotojo sąsajoje konkretų atliktą veiksmą atspindinčiais pavadinimais. Be to turi būti pateikiamas detalus fiksuojamų veiksmų žinynas.
19) UŽSAKOVAS turi turėti prieigos teises prie SMS žinučių savitarnos svetainės žurnalinių įrašų.
20) Prieigos teisės prie SMS žinučių savitarnos svetainės turi būti suteikiamos tik tiems PASLAUGOS TIEKĖJO darbuotojams, kuriems šios prieigos teisės būtinos jų funkcijoms vykdyti.
21) Kiekvienas SMS žinučių savitarnos svetainės naudotojas privalo būti unikaliai identifikuojamas ir autentifikuojamas. Naudotojų autentifikavimas ir identifikavimas turi būti realizuotas vaidmenų pagrindu.
22) Turi būti užtikrinti naudotojų slaptažodžių saugumo reikalavimai.
23) TIEKĖJAS turi atlikti PASLAUGAI teikti naudojamų operacinių sistemų ir programinės įrangos priežiūrą bei diegti atnaujinimus. Atnaujinimų diegimo procedūra turi būti suderinta su UŽSAKOVU.
24) Turi būti naudojama tik legali programinė įranga.
25) Turi būti užtikrintas patalpų, kuriose bus saugoma UŽSAKOVO informacija, bei naudojamos įrangos saugumas.
26) Patalpose, kuriose bus saugoma UŽSAKOVO informacija, turi būti oro kondicionavimo ir drėgmės kontrolės įranga, įrengti gaisro ir įsilaužimo davikliai ir kt.
27) Duomenų centro įranga turi įtampos filtrą ir atsarginį maitinimo šaltinį.
28) TIEKĖJAS privalo užtikrinti, kad PASLAUGAI teikti naudojamame duomenų centre esantys UŽSAKOVO duomenys ir jų kopijos būtų neprieinamos tretiesiems asmenims.
29) Visos duomenų laikmenos, kuriose saugoma UŽSAKOVO informacija, turi būti apskaitomos, kontroliuojamos ir fiziškai apsaugotos. TIEKĖJAS turi turėti laikmenų administravimo procedūras.
30) PASLAUGOS teikimo metu TIEKĖJAS privalo užtikrinti apsaugą nuo įsilaužimų, duomenų vagysčių ir kibernetinių atakų. TIEKĖJAS privalo ne rečiau kaip vieną kartą per metus atlikti SMS žinučių savitarnos svetainės atsparumo įsilaužimui testavimą ir šio testavimo rezultatus pateikti UŽSAKOVUI.
31) TIEKĖJAS privalo užtikrinti apsaugą nuo kenksmingos programinės įrangos.
32) Elektroninė informacija atsarginėse kopijose turi būti užšifruota arba turi būti imtasi kitų priemonių, užtikrinančių atsarginėse kopijose esančios informacijos saugumą.
33) Kartą per vienerius metus TIEKĖJAS privalo pateikti informacijos saugos valdymo pagal ISO/IES 27001, informacijos saugos ir kibernetinio saugumo priemonių pagal ISO/IEC 27008 ir ISO/IEC 27017 standartų reikalavimus vertinimo paslaugų rezultatus UŽSAKOVUI, kad UŽSAKOVAS galėtų įsitikinti, jog  TIEKĖJAS užtikrina tinkamas organizacines ir technines duomenų saugumo priemones, naudojamas duomenų centre.
34) Prisijungti prie SMS žinučių savitarnos svetainės turi būti galima tik iš UŽSAKOVO vidinio kompiuterių tinklo arba prisijungimui prie SMS žinučių savitarnos svetainės turi būti naudojamas kelių faktorių autentifikavimas ir prisijungti prie SMS žinučių savitarnos svetainės turi būti galima tik iš suderintų IP adresų.

2.3. REIKALAVIMAI PRIEŽIŪRAI IR PALAIKYMO PASLAUGOMS:

1) Mėnesinis palaikymas turi apimti šias paslaugas:
a) Registruotų SMS savitarnos platformos incidentų sprendimą, sutrikimų, problemų pašalinimą žemiau nustatytomis sąlygomis;
b) SMS savitarnos platformos aplinkos administravimą, aptarnavimą;
c) SMS savitarnos platformos atstatymas incidento atveju;
d) SMS savitarnos platformos paslaugos lygio (greitaveikos, stabilumo, prieinamumo) užtikrinimas;
2) SMS savitarnos platformos incidentų ir kitų palaikymo kreipinių klasifikacija turi atitikti tokius reikalavimus:
a) Incidento prioritetas priklauso nuo dviejų IT incidento atributų – skubumo (nurodo kaip skubiai atitinkamas sutrikimas turi būti pašalintas) bei įtakos (nurodo kaip plačiai atitinkamas sutrikimas įtakoja teikiamas paslaugas) lygių. TIEKĖJO IT pagalbos sistemoje priskirtas skubumo lygmuo Skambučio centro valdymo sistemai yra 1 – Aukštas. Palaikymo incidentų ir kreipinių prioriteto nustatymas turi būti vykdomas pagal įtakos lygį, kaip pateikta lentelėje žemiau;
b) Registruotų SMS savitarnos platformos incidentų sprendimą, sutrikimų, problemų pašalinimą žemiau nustatytomis sąlygomis;
c) SMS savitarnos platformos aplinkos administravimą, aptarnavimą, parametrų optimizavimą;
d) SMS savitarnos platformos atstatymas avarijos atveju;
e) SMS savitarnos platformos paslaugos lygio (greitaveikos, stabilumo, prieinamumo) užtikrinimas;
f) Konsultacijos dėl SMS savitarnos platformos eksploatacijos, taip pat VMI darbuotojų konsultacijos dėl funkcionalumo naudojimo telefonu, elektroniniu paštu, ir kitais šalių sutartais komunikavimo būdais - iki 16 (šešiolikos) val. per mėn.; 
g) Sutartų mėnesinio palaikymo veiklų ir SMS savitarnos platformos paslaugos lygio ataskaitų teikimas.
3) SMS savitarnos platformos incidentų ir kitų palaikymo kreipinių klasifikacija turi atitikti UŽSAKOVO galiojančias vidines IT paslaugų teikimo tvarkas. Pagal UŽSAKOVO galiojančias IT paslaugų lygio tvarkas, Incidento prioritetas priklauso nuo dviejų IT incidento atributų – skubumo (nurodo kaip skubiai atitinkamas sutrikimas turi būti pašalintas) bei įtakos (nurodo kaip plačiai atitinkamas sutrikimas įtakoja teikiamas paslaugas) lygių. VMI IT pagalbos sistemoje priskirtas skubumo lygmuo Skambučio centro valdymo sistemai yra 1 – Aukštas. Palaikymo incidentų ir kreipinių prioriteto nustatymas turi būti vykdomas pagal įtakos lygį, kaip pateikta lentelėje žemiau:
	Poveikis
	Aprašymas

	1 - Aukštas
	Šis įtakos lygis pasirenkamas, kai VMI IT pagalbos darbuotojų nuomone atitinkamas IT incidentas įtakoja visus naudotojus.

	2 – Vidutinis
	Šis įtakos lygis pasirenkamas, kai VMI IT pagalbos darbuotojų nuomone atitinkamas IT incidentas įtakoja grupę naudotojų.

	3 – Žemas
	Šis įtakos lygis pasirenkamas, kai VMI IT pagalbos darbuotojų nuomone atitinkamas IT incidentas įtakoja pavienį naudotoją.



2. Pasirinkus atitinkamą IT incidento įtakos lygį, IT incidento prioritetas bus automatiškai paskaičiuotas, naudojantis žemiau pateikta matrica:
	Skubumas / Poveikis
	1 – Aukštas poveikis
	2 – Vidutinis poveikis
	3 – Žemas poveikis

	Skubiai
	1 - Kritinis
	2 - Aukštas
	3 – Vidutinis

	Vidutiniškai skubiai
	2 - Aukštas
	3 - Vidutinis
	4 - Žemas

	Nėra skubu
	3 - Vidutinis
	4 – Žemas
	5 - Labai žemas



3. Palaikymo paslaugos turi teikiamos darbo dienomis šiais laikais:
	
	Pirmadienis
	Antradienis
	Trečiadienis
	Ketvirtadienis
	Penktadienis

	nuo
	07:30
	07:30
	07:30
	07:30
	07:30

	iki
	18:00
	18:00
	18:00
	18:00
	18:00



4. Reakcijos į palaikymo incidentus bei kreipinius ir jų sprendimo laiko reikalavimai:
	
	Prioritetas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas* 

	1
	Kritinis
	Negali viršyti 1 valandos
	Negali viršyti 3 valandų

	2
	Aukštas
	Negali viršyti 1 darbo valandos
	Negali viršyti 6 darbo valandų

	3
	Vidutinis
	Negali viršyti 4 darbo valandų
	Negali viršyti 12 darbo valandų

	4
	Žemas
	Negali viršyti 6 darbo valandų
	Negali viršyti 18 darbo valandų

	5
	Labai žemas
	Negali viršyti 8 darbo valandų
	Negali viršyti 24 darbo valandų



4) Kreipiniai dėl SMS savitarnos platformos darbo sutrikimo, problemos ar reikalingos konfigūracijos pakeitimo registruojami UŽSAKOVO IT pagalbos sistemoje. TIEKĖJAS sistemos klaidų ir/ar trikdžių šalinimo valdymą atlieka TIEKĖJAS IT pagalbos sistemoje. Krepinių, incidentų, konsultacijų poreikio valdymo vaidmenys bei priemonės, naudojamos palaikymo paslaugų rėmuose:
	Atsakingas
	Naudojamos komunikacijos priemonės
	Aprašymas
	TIEKĖJAS
	UŽSAKOVAS (VMI)

	1. Visi naudotojai
	Telefonas, El. paštas, ITpagalbos sistema
	SMS savitarnos platformos naudotojas pateikia užklausą, perduodamas kuo išsamesnę informaciją, t. y. klaidos pranešimas, kokia SMS savitarnos platformos valdymo įrankio sisteminė dalis paveikta ir pan.
	
	X

	2. VMI 1 pagalbos linija
	Telefonas, El. paštas, IT pagalbos sistema

	Klasifikuoja naudotojų pateiktas užklausas, priskiria prioritetą bei sprendžia savo kompetencijos ribose arba perduoda 2 pagalbos linijai
	
	X

	3. VMI 2 pagalbos linija
	Telefonas, El. paštas, IT pagalbos sistema

	Sprendžia iš 1 lygio gautas užklausas, incidentus arba perduoda TIEKĖJUI.

	
	X

	4. TIEKĖJAS
	Telefonas, El. paštas, IT pagalbos sistema

	Sprendžia iš 2 lygio gautas užklausas, incidentus – analizuoja paklausimą ir pateikia atsakymą/ sprendimą nustatytu reakcijos ir atsakymo laiku.
2 pagalbos linija bendradarbiauja pateikdamas reikiamus duomenis ar informaciją apie pasiūlytų priemonių poveikį.
	X
	

	5. VMI
	Telefonas, El. paštas, IT pagalbos sistema
	Galutinio atsakymo/ sprendimo gavimo patvirtinimas.
	
	X


5) Išskirtiniais atvejais, jei per nurodytą laiką neįmanoma ištaisyti klaidos ar pašalinti sutrikimo, TIEKĖJAS privalo su UŽSAKOVU suderinti problemos pašalinimo terminus.
6) Esant UŽSAKOVO poreikiui, atsižvelgiant į klaidos sudėtingumą, palaikymo paslaugos gali būti suteikiamos tiek nuotoliniu būdu, tiek UŽSAKOVO patalpose (angl. k. on site).



