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KOMPIUTERINIŲ DARBO VIETŲ IR MOBILIŲ TELEFONŲ PRIEŽIŪROS PASLAUGŲ
PIRKIMO TECHNINĖ SPECIFIKACIJA


I BENDROJI INFORMACIJA
1. Europos socialinio fondo agentūra (toliau – Paslaugų gavėjas) perka kompiuterinių darbo vietų ir mobilių telefonų priežiūros paslaugas (toliau – Paslaugos). 
2. Paslaugų teikimo terminas – 36 (trisdešimt šeši) mėnesiai nuo Paslaugų pirkimo sutarties įsigaliojimo.
3. Paslaugų teikimo vieta M. Katkaus g. 44, LT-09217 Vilnius arba nuotoliniu būdu.
3.1. Paslaugų teikėjas prižiūrimą įrangą gauna, grąžina ir prižiūri M. Katkaus g. 44, LT-09217 Vilnius, kai to negalima padaryti nuotoliniu būdu.
3.2. Esant poreikiui teikėjas prižiūrimą įrangą tvarko savo patalpose ir atlikęs darbus, įrangą grąžina M. Katkaus g. 44, LT-09217 Vilnius.

II REIKALAVIMAI PASLAUGOMS
4. Prižiūrima Paslaugos gavėjo įranga:
	Įrangos tipas
	Įranga
	Preliminarus kiekis* 

	Darbo vietos įranga
	Nešiojamas kompiuteris su Windows operacine sistema
	190 vnt.

	Darbo vietos įranga
	Mobilus telefonas su Android operacine sistema
	190 vnt.


* Kiekis, kuris sutarties vykdymo metu gali didėti arba mažėti.

5. Paslaugų aprašymas:
5.1. Kompiuterinių darbo vietų priežiūra:
5.1.1. Gedimų nustatymas ir šalinimas. 
5.1.2. Operacinių sistemų bei kitos programinės įrangos instaliavimas, konfigūravimas, atnaujinimas, priežiūra remiantis Paslaugos gavėjo nurodymais.
5.1.3. Kompiuterinių darbo vietų tinklo gedimų identifikavimas bei šalinimas.
5.1.4. Kompiuterinių darbo vietų vartotojų konsultavimas techniniais klausimais.
5.1.5. Tvarkyklių atnaujinimas, derinimas.
5.1.6. Periferijos pajungimas prie kompiuterinių darbo vietų, pajungimas prie kompiuterinio tinklo.
5.1.7. Naujų darbo vietų rengimas.	
5.2. Mobilių telefonų priežiūra:
5.2.1. Vartotojų paskyrų susiejimas.
5.2.2. VPN kliento instaliavimas ir konfigūravimas.
5.2.3. Office 365 programų konfigūravimas.
5.2.4. Informacijos išvalymas prieš perduodant naujam telefono naudotojui.

6. Paslaugų lygio susitarimas
Įsipareigojimo klasė: SLA1
Darbo laikas: I-V 08:00-18:00



	Incidentas

	Prioritetas Critical
	Prioritetas High
	Prioritetas Medium
	Prioritetas Low

	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas

	30 min.
	2 val.
	1 val.
	4 val.
	2 val.
	8 val.
	4 val.
	16 val.



	Paslaugos užsakymas

	Prioritetas High
	Prioritetas Medium
	Prioritetas Low

	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas

	2 val.
	8 val.
	4 val.
	16 val.
	8 val.
	32 val.



Reakcijos laikas – laikas nuo pranešimo apie užduotį, per kurį Paslaugos teikėjas el. paštu turi patvirtinti Paslaugų gavėjui apie pranešimo gavimo faktą bei mobilizuoti resursus užduoties sprendimui arba realizacijai.
SLA (Service Level Agreement) sprendimo laikas yra sąvoka, kuri nurodo laiko tarpą, per kurį Paslaugų teikėjas turi išspręsti arba atkurti Paslaugų sutartimi garantuotus arba numatytus Paslaugų lygio reikalavimus.

Poveikio (angl. Impact) ir Aktualumo (angl. Urgency) aprašymas ir pritaikymo gairės. 
Poveikio (angl. Impact) tipai:
	„High“
	·  paveikia didelį skaičių naudotojų. Nustoja veikti kritinės sistemos/paslaugos.

	„Moderate“
	·  paveikia vidutinį skaičių darbuotojų/naudotojų. Nustojusios veikti paslaugos/sistemos nėra kritinės

	„Minor“
	·  paveikia vieną darbuotoją. Sulėtėja teikiamos paslaugos funkcionalumas



Aktualumo (angl. Urgency) tipai:
	„High“
	· neveikia kritinė paslauga/sistema. Sutrikimo žala, laikui bėgant, greitai auga. Darbuotojas negali atlikti savo pagrindinių funkcijų.

	„Medium“
	· sutrikimo žala, laikui bėgant, išauga vidutiniškai. Paveiktas darbuotojo funkcijų atlikimas, naudojamas laikinas sprendimas ( angl. Workaround) funkcijoms atlikti.

	„Low“ 
	·  paveiktos paslaugos/sistemos yra papildomos ir retai naudojamos. Sutrikimo žala, laikui bėgant, išauga nedaug. Darbas kurį atlieka naudotojas/darbuotojas nėra kritiškas laiko atžvilgiu






	
 Prioritetų priskyrimas pagal Poveikį ir Aktualumą
	Poveikis (angl. Impact)

	
	,,High‘‘
	,,Moderate‘‘
	,,Minor‘‘

	Aktualumas (angl. Urgency)
	,,High‘‘
	Kritinis
	Aukštas
	Vidutinis

	
	,,Medium‘‘
	Aukštas
	Vidutinis
	Žemas

	
	,,Low‘‘
	Vidutinis
	Žemas
	Žemas



KRITINIS INCIDENTAS (angl. Major Incident) yra didžiausio poveikio (angl. Impact) ir aktualumo (angl. Urgency) incidentas, kuris paveikia daugelį naudotojų ir vieną ar kelias kritines sistemas (remtis kritinių sistemų sąrašu).
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