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1. Dokumenty sarasas

Valstybinés mokesciy inspekcijos Mokes¢iy informacijos informacinés sistemos (toliau —
MIIS) steigimo pagrindas:
MIIS steigimo teisinj pagrinda sudaro Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo
istatymo (toliau — MAI) 25 straipsnio 1 dalies 1 punktas, 26 straipsnio 1 dalies 1 punktas ir 27
straipsnio 1 dalies 1 punktas.

MIIS kuriama ir tvarkoma, vadovaujantis:

1. 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 d¢l
fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo
panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) (toliau — Bendrasis
duomeny apsaugos reglamentas);

2. MA]J;

3. Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu;

4. Lietuvos Respublikos valstybés informaciniy iStekliy valdymo jstatymu (toliau —
Valstybés informaciniy iStekliy valdymo jstatymas);

5. Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy jstatymu;

6. Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo jstatymu;

7. Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir
jstaigy jstatymu;

8. Valstybés informaciniy sistemy steigimo, kiirimo, modernizavimo ir likvidavimo tvarkos
aprasu , patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2013 m. vasario 27 d. nutarimu Nr. 180 ,,D¢l
Valstybés informaciniy sistemy steigimo, kiirimo, modernizavimo ir likvidavimo tvarkos apraSo
patvirtinimo* (toliau — Aprasas);

9. VieSo naudojimo kompiuteriy tinkluose neskelbtinos informacijos kontrolés ir ribojamos
vieSosios informacijos platinimo tvarka, patvirtinta Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2003 m. kovo
5 d. nutarimu Nr. 290 ,,Dé¢l VieSo naudojimo kompiuteriy tinkluose neskelbtinos informacijos
kontrolés ir ribojamos vieSosios informacijos platinimo tvarkos patvirtinimo*;

10. Bendryjy elektroninés informacijos saugos reikalavimy aprasu, Saugos dokumenty turinio
gairiy aprasu ir Elektroninés informacijos, sudarancios valstybés informacinius iSteklius, svarbos
jvertinimo ir valstybés informaciniy sistemy, registry ir kity informaciniy sistemy klasifikavimo
gairiy aprasu, patvirtintais Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2013 m. liepos 24 d. nutarimu Nr. 716
,»Del Bendryjy elektroninés informacijos saugos reikalavimy apraso, Saugos dokumenty turinio
gairiy apraSo ir Elektroninés informacijos, sudaran¢ios valstybés informacinius isteklius, svarbos
jvertinimo ir valstybés informaciniy sistemy, registry ir kity informaciniy sistemy klasifikavimo
gairiy apraso patvirtinimo* (toliau — Bendryjy elektroninés informacijos saugos reikalavimy
apraSas, Saugos dokumenty turinio gairiy aprasas ir Elektroninés informacijos, sudarancios valstybes
informacinius iSteklius, svarbos jvertinimo ir valstybés informaciniy sistemy, registry ir kity
informaciniy sistemy klasifikavimo gairiy aprasas);

11. Organizaciniy ir techniniy kibernetinio saugumo reikalavimy, taikomy kibernetinio
saugumo objektams, aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2018 m. rugpjucio 13 d.
nutarimu Nr. 818 ,,Dél Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo jstatymo jgyvendinimo*;

12. Paslaptyje nelaikomos informacijos apie mokes¢iy mokétoja paskleidimo tretiesiems
asmenims taisyklémis, patvirtintomis Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos
finansy ministerijos virSininko 2004 m. liepos 29 d. isakymu Nr. VA-147 ,,Dél Paslaptyje nelaikomos
informacijos apie mokes¢iy mokétoja paskleidimo tretiesiems asmenims taisykliy patvirtinimo*
(toliau — Paslaptyje nelaikomos informacijos apie mokes¢iy mokétoja paskleidimo tretiesiems
asmenims taisyklés);



13. Konsultacijy ir informacijos teikimo Valstybin¢je mokes¢iy inspekcijoje taisyklémis,
patvirtintomis Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos
vir§ininko 2007 m. spalio 9 d. jsakymu Nr. VA-66 , D¢l Konsultacijy ir informacijos teikimo
Valstybinéje mokesciy inspekcijoje taisykliy patvirtinimo*;

14. Techniniais valstybés registry (kadastry), zinybiniy registry, valstybés informaciniy
sistemy ir kity informaciniy sistemy elektroninés informacijos saugos reikalavimais, patvirtintais
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2013 m. spalio 4 d. jsakymu Nr. 1V-832 ,,Dél Techniniy
valstybés registry (kadastry), zinybiniy registry, valstybés informaciniy sistemy ir kity informaciniy
sistemy elektroninés informacijos saugos reikalavimy patvirtinimo* (toliau — Techniniai valstybés
registry (kadastry), zinybiniy registry, valstybés informaciniy sistemy ir kity informaciniy sistemy
elektroninés informacijos saugos reikalavimai).

15. kitais teisés aktais.

2. Savokos ir sutrumpinimai
1 lentelé. Savokos ir sutrumpinimai

Savoka / terminas /
santrumpa / Zyméjimas

Apibudinimas / apibrézimas

skambucio uzsakymo funkcija, kai Paklauséjas gali uZsisakyti

CallBack skambutj, t. y. MIC konsultantai patys paskambins mokeséiy
mokétojui
Internetinio pokalbio su paklausé¢ju kanalas, kai paklauséjas ir
Chat konsultantas bendrauja tiesiogiai interneto tinklalapio (www.Mano

VML.It ar pan.) aplinkoje
Vienalaikio narSymo biidas, kai konsultantas konsultacijos telefonu

Co-browse ar internetinio pokalbio metu mato paklauséjo interneto tinklalapj ir
jo atliekamus veiksmus

DB Duomeny bazé

DODVS Valstybinés mokegéiq ipspekcijog Qarbp organi;aYimo ir dokumenty
valdymo informaciné sistema, veikianti VMI viduje

ESKIS / Mano VMI Elektroninio Svietimo, konsultavimo ir informavimo paslaugy
sistema

ESKIS vykdytojas ESKIS vykdytojas

EWT Prognozuojamas skambucio laukimo eiléje laikas

FA Fizinis asmuo

Genesys Kontakty centro valdymo programiné jranga

IS Informacinés sistemos

einantis skambutis ﬁ?(i:igtoy?/s;ltantas skambina mokes¢iy mokétojui (paklauséjui) savo

IVR (angl. Interactive Voice Response) — Interaktyvi balso valdymo
sistema, skirta automatiskai valdyti gaunamiems skambuciams pagal
skambinanciojo pasirinkimus. Sistema leidZia priimti skambucius,

IVR efektyviai juos paskirstyti pagal pasirenkamas temas ir Kitus
pozymius, suteikia galimybe identifikuoti skambinanc¢ius asmenis ir
jdiegti telefoninés savitarnos paslaugas

KMK / MZ Konsultacinés medziagos katalogas / Mokes¢iy zinynas

Konsultantas MIIS sistemos naudotojas, kuris konsultuoja Paklauséjus

Medija Kontakty centre naudojamas komunikavimo kanalas: balsas, el

pastas (VMI atveju el. paklausimai), pokalbis internetu




Mokesc¢iy informacijos centras, kuris turéty buti tapatinamas su

MIC Mokes¢iy informacijos departamentu
MID Mokes¢iy informacijos departamentas
MIIS Mokes¢iy informacijos informaciné sistema
Konsultavimo  funkcijas  vykdantys Valstybinés  mokescCiy
MIIS naudotojas inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos valstybés

tarnautojai ar darbuotojai, turintys teis¢ naudotis MIIS
Mokesc¢iy mokétojas / MM | Mokesc¢iy mokétojas taip, kaip apibrézta VMI tvarkose
Fizinis asmuo, kuri kreipiasi § MIC, bet kuria medija (komunikacijos

Paklausejas kanalu, pvz. el. pastu, paklausimus Mano VMI, telefonu)

PING Unikalus 6 skai¢iy kodas, priskiriamas fiziniam asmeniui Mano VMI
sistemoje. PIN6 galioja tik su FA kortel¢je jrasytais telefono
numeriais

Vykdytojas / Tiekéjas MIIS Vykdytojas.

VMI prie FM / Uzsakovas Va_lls_tybi_r_lé mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos
Kontakty centro pasiekiamumo lygio rodiklis: per x sekundziy

SLA (paprastai 20) nuo skambucio pastatymo | eile atsakyty skambuciy
dalis, %. Angliskai tai vadinama Service Level Agreement

SMS Telefonu gautas ir iSsiystas praneSimas

Kitos vartojamos sgvokos atitinka Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo jstatyme,
Lietuvos Respublikos pridétinés vertés mokescio jstatyme, Lietuvos Respublikos buhalterinés
apskaitos jstatyme, Lietuvos Respublikos valstybés informaciniy istekliy valdymo jstatyme ir kituose
Sioje specifikacijoje nurodytuose teisés aktuose vartojamas sgvokas.



3. Ivadas

MIIS valdytoja ir MIIS tvarkytoja yra VMI prie FM, kuri atitinkamai yra ir MIIS asmens
duomeny valdytoja, ir MIIS asmens duomeny tvarkytoja.

MIIS paskirtis:

1. automatizuotai valdyti ir tvarkyti mokes¢iy mokétojy paklausimus, gautus telefonu, el
pastu, paklausimai per Mano VMI ir chat;

2. atvaizduoti konsultavimo ir informavimo procese naudojamus duomenis konsultavimo
funkcijas vykdantiems MIIS naudotojams;

3. automatiSkai kaupti detalius statistinius duomenis bei pagal nustatytus kriterijus vykdyti Siy
duomeny analize;

4. gauti 1§ kity VMI prie FM IS elektroniniu biidu pateikty paklausimy informacijg bei
duomenis, reikalingus mokes¢iy mokétojui ir jo atstovaujamam mokes¢iy moketojui identifikuoti;

5. kaupti ir tvarkyti telefonu bei elektroniniu biidu suteiktas konsultacijas;

6. pateikti mokesCiy mokétojams automating konsultacija (informaciniai, edukaciniai
praneSimai ir pan.).

MIIS nuostatai:

Valstybinés mokesciy inspekcijos Mokes¢iy informacijos informacinés sistemos nuostatai,
patvirtinti Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos
virSininko 2007 m. kovo 16 d. Nr. VA-107 ,,.D¢l Valstybinés mokesciy inspekcijos Mokesciy
informacijos informacinés sistemos nuostaty patvirtinimo pakeitimo* (Valstybinés mokesciy

inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2019 m. geguzés 29 d. jsakymo
Nr. VA-47 redakcija, toliau — MIIS nuostatai).

MIIS duomeny saugos nuostatai:

Visy Valstybinés mokesciy inspekcijos informaciniy sistemy elektroninés informacijos saugos
politikg reglamentuoja Valstybinés mokesCiy inspekcijos informaciniy sistemy duomeny saugos
nuostatai, patvirtinti Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy
ministerijos virSininko 2005 m. spalio 10 d. jsakymu Nr. V-197 ,Dél Valstybinés mokesCiy
inspekcijos informaciniy sistemy duomeny saugos nuostaty patvirtinimo* (Valstybinés mokesciy
inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2016 m. sausio 18 d. jsakymo
Nr. V-13 redakcija, toliau — VMI IS duomeny saugos nuostatai).

Specifikacijoje apibréziami pagrindiniai MIIS komponentai, kurie sukuria prielaidas VMI
realiu laiku ir minimaliomis sagnaudomis seékmingai vykdyti jai pavestus mokes¢iy administravimo,
funkcinius uzdavinius.

Specifikacijoje teikiamos realizuotos sasajos su vidinémis VMI apjungianciomis mokesciy
administravimo procesy rezultatus duomeny konfidencialumo, vientisumo ir prieinamumo
principais.
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4. Kirimo (modifikavimo) projekto tikslas

MIIS modifikavimo tikslas — informaciniy technologijy priemonémis uztikrinti tinkamg /
efektyvy mokesC¢iy mokétojy Svietimag ir konsultavimg bei efektyvy turimy zmogiskyjy istekliy
valdyma, aptarnaujant mokes¢iy mokétojus telefonu ir elektroniniu badu.

Igyvendinus Projekta, jo rezultatai atne§ teigiamg naudg Sioms dviem Projekto tikslinéms

grupéms:

o Netiesioginei Projekto tikslinei grupei — mokes¢iy mokétojams: bus uztikrintos mazesnés
laiko ir finansinés sgnaudos, nes bus didesnés galimybés prisiskambinti | MIC, bus teikiamos
kokybiskos konsultacijos ir informacija, todél sumazés tikimybé pakartotinai skambinti § MIC arba
teikti paklausima rastu;

e Tiesioginei Projekto tikslinei grupei — VMI MIC darbuotojams: bus uztikrintas
efektyvesnis mokesCiy mokétojy konsultavimo ir informavimo paslaugos teikimas, kokybiSkos
konsultacijos ir informacijos suteikimas, kuris prisidés prie mokes¢iy mokétojy sagmoningumo
didinimo, tinkamo mokestiniy prievoliy vykdymo bei padidins galimybes valstybei surinkti daugiau

mokesciy.

2 lentelé. Projekto antriniai tikslai ir juy vertinimo Kkriterijai

Projekto Planuojamos Planuojamos projekto veiklosFiziniai rodikliai
uZdaviniai projekto veiklosaprasymas
pavadinimas
1. Patobulinti [1.1. MIC wveiklos [Sios veiklos jgyvendinimo [Parengtas VMI vidinis
MIC proceso metus bus: procediirinis dokumentas
konsultavimo iratnaujinimas 1) Atnaujintas ir jdiegtas |— 1 vnt.
informavimo  |(patobulinimas), MIC veiklos procesas —
telefonu apraSymas ir vidinis VMI procedirinis |[Patobulinta MIIS: esamos
sistemg jdiegimas dokumentas, kuriame bus programinés ir
apraSytos vidinés procediros, [telekomunikacinés
procesai, funkcijos, |(telefonai ir  ausinés)
numatytos atsakomybés ir kt.  ffrangos pakeitimas, jy
2) Atnaujinta MIIS, |integravimas j sistemg — 1
atnaujinant MIIS programin¢ |vnt.
ir telekomunikacine
(telefonai ir ausinés) jranga, |Apmokyty asmeny
kuri yra Dbitina, siekiant [skaicius — 15.
uztikrinti  kokybiska MIC
funkcionavima.
3) Ivykdomi  darbuotojy
mokymai, kaip  naudotis
atnaujinta sistema.
1.2. KMK /MZ [Sios veiklos jgyvendinimo |Atnaujintas bei
skelbiamos metu bus patobulintas KMK /  patobulintas KMK / MZ —
informacijos turinio MZ skelbiamos informacijos |1 vnt.
tobulinimas, turinys, pagerintas  jame
informacijos ir |pateikiamos informacijos ir
dokumenty dokumenty grupavimas,
grupavimo, struktlira ir atvaizdavimas.
struktiiros ir [Siekiant  greitai  suteikti
atvaizdavimo kokybiskas konsultacijas
pagerinimas telefonu, biitina
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konsultantams pateikti
tinkamos formos ir turinio
aktualia informacija, kuri
bty lengvai surandama.
KMK / MZ pateikiama
informacija nemaza dalimi
lemia mokesciy informacijos
centro teikiamos paslaugos
kokybe, konsultacijos greitj ir

trukme.
1.3. Tyrimo, ar [Sios veiklos jgyvendinimo [Tyrimo, ar MIC teikiama
MIC teikiama |metu numatomas vienas |paslauga patenkina
paslauga patenkina [tyrimas, atliekamas projekto |mokesciy mokétojy
mokesCiy mokeétojy |pradzioje, kuriuo vertinama, [lukesCius, ataskaita — 1
lukescius, kiek naudotojy tenkina MIC nt.
vykdymas teikiama paslauga projekto

radZioje.

5. Esamas kompiuterizavimo lygis ir kompiuterizuojami veiklos procesai
5.1 VMI informacinés sistemos

3-oje lenteléje pateikiamas VMI naudojamy informaciniy sistemy ir jy sasajy su MIIS trumpas
apraSymas.

3 lentelé. VMI informacinés sistemos ir ju sasajos su MIIS

Nr. Pavadinimas Apibiidinimas Sasajos su MIIS

1. | Mokes¢iy mokétojy | Padéti MM realizuoti jy teises ir | Surenka su autentifikuoto
elektroninio Svietimo, | pareigas, jgyvendinti MokesCiy | paklauséjo atstovavimu
konsultavimo ir | administravimo jstatymo | susijusig informacija
informavimo paslaugy | nustatytas mokesciy | Paklauséjo pagal telefono
sistema (ESKIS / Mano | administratoriaus funkcijas | numerj ir/arba PIN MIIS
VMI) Sviesti, konsultuoti ir informuoti | (IVR sistema),

mokes¢iy mokétojus. Uztikrina | autentifikacija
elektroniniy paslaugy uzsakymy | Idiegtas iskiepis Chat,
priémimg i§ MM bei elektroniniy | Cobrowse, Callback
paslaugy rezultaty pateikimg MM | funkcionalumui.

bei MM teis¢ susipazinti SU Savo
MMR ir mokesCiy apskaitos
duomenimis. Vyksta dokumenty
kiirimas/registravimas ir susijusios
informacijos susijusios su
paslaugomis gavimas

2. | Valstybinés mokes¢iy | Tiksliai ir teisingai atspindéti VMI | Gauti sarasa prievoliy ir
inspekcijos Mokesciy | finansing biikle, veiklos rezultatus | permoky.
apskaitos informaciné | ir finansinius srautus apskaitoje ir
sistema: Apskaitos | finansinéje atskaitomybgje,
posistemis (MAIS | naudojantis ziniatinklio
Apskaita) paslaugomis, realizuoti

informacines sgsajas su kitomis
informacinémis sistemomis,
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automatizuoti priverstinio
iSieskojimo, mokestiniy gincy,
mokestiniy nepriemoky

iSieskojimo vykdymo proceduras.
Vykdoma: mokes¢iy apskaitos
procediiros; jmoky j valstybés ir
savivaldybiy biudzetus bei fondus

iskaitymas; nepriemoky

iSieskojimo procediros ir kt.
Valstybinés mokesCiy | Tvarkyti  mokesCiy  mokeétojy | Sasajy néra.
inspekcijos MokesCiy | registro  duomenis, mokeétojy
apskaitos informacine | klasifikavimg bei apskaita, taip pat

sistema: Klienty posistemis
(MAIS Klientai)

tvarkyti duomenis apie juridinius
ir fizinius asmenis, jy rySius,
kontakting informacija.

Mokesciy
mokeétojy
registras (MMR)

Tvarkyti mokes¢iy mokétojy
registro duomenis, mokétojy
klasifikavimg bei apskaita, taip
pat tvarkyti duomenis apie
mokes¢iy mokétojus, jy
elektroniniy rysiy informacija,
kontakting informacija..

Gaunama su fiziniu
asmeniu susijusig
informacija, reikalinga

paklauséjui pagal veiklos
klausimus autentifikuoti.
Surenka su autentifikuoto
paklauséjo atstovavimu
susijusig informacija.

Valstybinés
inspekcijos
saugyklos
sistema (DS)

mokesciy
Duomeny
informaciné

Naudojant teisés akty nustatyta
tvarka VMI DS  esancius
duomenis, uztikrinti greitesnj,
patogesn] ir efektyvesn] mokesciy
1 biudzetg sumokéjima, padéti MM
ir MIA jgyvendinti savo teises ir
pareigas, jgyvendinti mokesciy
jstatymus, taip pat: apripinti
sprendimus  priiman¢ius VMI
darbuotojus aktualia, teisinga,
iSsamia bei aktualia informacija;
idiegti ir palaikyti Siuolaikines
informacines technologijas;
suteikti darbuotojams patogius
jrankius, naudojant VMI IS bei
kity Saltiniy duomenis; realizuoti
papildomus duomeny kontrolés
mechanizmus; pritaikyti VMI DS
naudotojy  poreikiams, leisti
efektyviai panaudoti duomeny
analizei ir duomeny kokybés
kontrolei skirtas priemones ir kt.

Sasajy néra.

Valstybinés mokesciy
inspekcijos pridétinés vertés
mokescio informacijos
mainams tarp  Europos
Sajungos valstybiy skirta

Kompiuterizuoti VMI nustatytas
pridétinés vertés mokescio (toliau
PVM) administravimo
funkcijas, igyvendinant PVM
istatyma, ES reikalavimus,

Sasajy néra.
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informaciné sistema

(ITIS_EU)

susijusius su PVM
apmokestinamy prekiy gabenimo
tarp ES valstybiy nariy kontrole;
kompiuterizuoti rizikos valdymo
funkcijas, susijusias su mokesciy
mokeétojy aptarnavimu,
jgyvendinant MAJ]  nustatytas
mokesciy administravimo
funkcijas.

DODVS

Apriipinti VMI prie FM ir AVMI
padalinius  informacija,  kuri
reikalinga nustatytoms funkcijoms
vykdyti, veiklai planuoti,
organizuoti, kontrolei, jvertinti,
padaliniy personalo darbui
pagerinti bei realizuoti dokumenty
tvarkymo funkcijas.

Sasaja skirta dokumenty
suklrimui, registravimuli,
turinio ikelimui 1
DODVS, dokumenty
paieSkai i duomeny
gavimui. T.p. dokumenty
susiejimo  ir  susiety
dokumenty pateikimui,
bei dokumenty
registravimo ir
anuliavimo vykiy
gavimui i§ DODVS

Valstybinés mokesciy
inspekcijos Akcizy
informacing sistema (AIS)

Uztikrinti  tinkamg  akcizais
apmokestinamy prekiy judéjimo,
deklaravimo, mokestiniy prievoliy
jvykdymo uztikrinimo, akcizy
lengvaty ir pan. kontrole. AIS
leidzia  kontroliuoti  akcizais
apmokestinamy prekiy judéjimo
duomenis su deklaracijy
duomenimis, uztikrinti, kad i$
akcizais apmokestinamy prekiy
sandéliy akcizais apmokestinamos
prekés, kurioms taikomos akcizy
lengvatos, biity parduodamos tik
asmenimis, kurie turi teis¢ tokias
prekes jsigyti pan.

Sasajy néra.

Valstybineés
inspekcijos
deklaravimo
sistema (EDS)

mokesciy
elektroninio
informaciné

Siekiant gerinti mokesciy
mokétojy aptarnavimg, suteikti
galimybe MM, jregistruotiems
EDS naudotojais, informacinémis
ir rySio technologijomis atlikti
mokesc¢iy ir pajamy deklaravimo
procediras, pateikti VMI su
mokesciy administravimu
susijusius  dokumentus,  juos
valdyti ir apdoroti.

Gauti
atstovaujamy
sarasg

paklaus¢jo
subjekty

10.

Valstybinés
inspekcijos

mokesciy
audito

Igyvendinti  MAI]
susijusias su

administratoriaus

nuostatas,
mokesciy
atliekamomis

Sasajy néra.
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informacing sistema | MM mokestiniy prievoliy
(Audito 1S) vykdymo  rizikos  nustatymo,
atrankos mokestiniams

patikrinimams ir mokestiniams
tyrimams, mokestiniy patikrinimy
ir mokestiniy tyrimy vykdymo

funkcijomis.
11. | Valstybinés mokesciy | Informaciniy technologijy | Sasajy néra.
inspekcijos gyventojy | priemonémis vykdyti duomeny,
pajamy mokescio | susijusiy su GPM, PSD], fizinio
informaciné sistema | asmens (Seimos) NTM, gyventojy
(GYPAYS) deklaruotu turtu, tvarkyma ir su

Siais  duomenimis  susijusios
veiklos procediiras.

12. | Tapatybiy ir teisiy valdymo | Techninémis priemonémis | Sgsajy néra.
sistemos (TTVYS) tvarkyti  VMI  informaciniy
sistemy  naudotojy  kirimo,
modifikavimo, blokavimo,
atblokavimo funkcijas.
Naudotojams suteikti, atimti roles.

13. | Valstybinés mokesciy | Informaciniy technologijy | Sasajy néra.
inspekcijos integruota | priemonémis centralizuotai
mokesciy informacin¢ | kaupti,  tvarkyti  jgyvendinti
sistema (IMIS) Lietuvos Respublikos Mokes¢iy
administravimo jstatymo
nustatytas mokesciy
administravimo funkcijas,

uztikrinti  mokes¢iy  mokétojy
(fiziniy ir juridiniy asmeny)
mokestiniy prievoliy deklaravimo,
mokesciy apskaiciavimo,
deklaravimo ir teisingumo
patikros ir kontrolés procediiras,
realizuoti informacines sasajas su
valstybés registrais, valstybés
informacinémis sistemomis ir Kity
institucijy informacinémis
sistemomis,  siekiant  gerinti
mokes¢iy mokeétojy aptarnavima.

5.2 VMI strukturiniai padaliniai

VMI struktiirg sudaro: Valstybiné mokes¢iy inspekcija prie LR finansy ministerijos (VMI prie
FM) ir 5 Apskri¢iy valstybinés mokesciy inspekcijos (AVMI) (Zr. 1 paveiksla).
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pav. 1 VMI struktira

VMI prie FM struktiirg sudaro: Mokestiniy prievoliy, Teisés, Didziyjy mokesciy mokétojy
stebésenos ir konsultavimo, Informaciniy iStekliy valdymo, Kontrolés, Mokes¢iy informacijos,
Atrankos ir paramos auditui, Akcizy administravimo, MokesCiy apskaitos, Nepriemoky
administravimo, Tarptautinio bendradarbiavimo departamentai ir Administravimo, Vidaus saugumo,
Strateginio valdymo, Vidiniy procediiry valdymo ir Vidaus audito skyriai tiesiogiai pavaldis VMI
prie FM virSininkui. (zr. 2 paveikslg).
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( VMI prie FM virSininkas j

Vidaus audito skyrius -} [ Patargjas )

( Vidiniy procedorny valdymo skyrius )——( Vidaus saugumo skyrius )
( Teisés departamentas )——(Atrankos Ir paramos auditui departamentas)

- Apeliacijy skyrius - 5 skyriai

- Mokesciy administravimo ir teisés skyrius - Stebésenos administravimo skyrius
- Netiesioginiy mokes£iy skyrius - Analitinio modeliavimo skyrius

- Tiesioginiy mokes&iy skyrius

[ ]
(Viriininlm pmdumjuj (Vir-_'iininlm pa\mdlmtojas]
: [ v 2 h - Akcizy administravimo
Strateginio valdymo skyrius, Mokesciy apskaitos Kontrolés departamentas Y
m departamentas
CermE e (" -Kontroles metodologijos_\ Ve £ i i
Tarptautinio r o skyrius - Aptarnavimo skyrius
bendradarbiavimo ST D D Kontroles veiklos - Kontrolés ir stebésenos
atskaitomybés skyrius T skyrius
dePammentas - Prievoliy apskaitos organ!zaw_mo ir . . j
] - ; skyrius koordinavime skyrius — _
- Europos Sajungos reikaly ir !‘" sy tvarkymo skyri - PVM kontrolés skyrius (" DidZiyjy mokestiy )
zead r H - jmo va Mo SKYTIUS - .
tarptautiniy rySiy skyrius \. E v, -Verslo elektroningje mokétojy stebésenos ir
- Tarptautiniy informatijos — — erdvéje ir elektroninémis konsultavimo
mainy skyrius Mokesciy informacijos priemonémis kontrelés \_ departamentas
departamentas skyrius £ = [ Kontrolés skyrius <\
. . (72 . . . B - Mokeséiy planavimo s skym
Administravimo skyrius - Gyventojy pajamy ir Kortroles i+ oreen i -l kontrolés skyrius
Zemeés mokesciy skyrius = P | - Mokestiy mokétojy
~ - Pridétines vertés Fyrius PSS - konsultavime skyrius
Informaciniy istekliy mokeséio ir akcizy skyrius ;:5::" Ol patiErinimy - Tarptautiniy sandoriy
1 - Pelno ir kity mokes&i 2 .
\valdymo departamentas | T 4 - - 4 juridiniy asmeny kﬂ“t_;"es ﬁ"‘-""“_‘ )
g R T S - patikrinimy skyriai - VEIKOS planavimo ir
- Informaciniy sistemuy ir - Bendrosios informacijos A - organizavimeo skyrius
. - - Pazeidimy vertinimo - .
elektroniniy paslaugy skyrius ki
plétros skyrius - Strateginés | SKyrius J Nepriemoky N
- Vidiniy informaciniy komunikacijos skyrius administravimo
igtekliy kirimo sk:.'ri_us - Sﬁftim“‘ irmetodikos departamentas J
- Infclmjnacin_ig i&ekllf.l \_ skyrius J (" - Bankroto ir h
adn‘nnlstralul_mu SI‘V"‘.’S F —— restruktirizavimo skyrius
- Infnn_hacmug éprendumu || Mokestiniy prievoliy - Mokestiniy paskaly
testavimo skyrius L departamentas ) sutargiy administravimo
- Informaciniy istekliy o = skyrius
paslaugy skyrius I - Nepriemoky isieskajimo
p. A administravimo skyrius | P o Y N )
- Deklaravimeo procediry I organizavime Skvm_"s
administravimao skyrius [ . Valstybe.l e
- Duomeny tvarkymo |~ e .
| \_ skyrius ) |
| |
| I
I I
\ 5 apskriciy valstybinas ]

mokesfiy inspekcijos

pav. 2 VMI prie FM struktira

Toliau 4-oje lenteléje pateikiami VMI struktiriniai padaliniai ir jy veiklos procesai,
kompiuterizuoti MIIS:
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4 lentelé. Padaliniai, kuriy veiklos procesai kompiuterizuoti MIIS

Padalinio Veiklos procesai
pavadinimas
VMI prie FM Programinémis priemonémis rengia atsakymus j paklausimus dél:
Mokestiniy 1. pateiktose gyventojy pajamy mokescio deklaracijose nustatyty trukumy ir /
prievoliy ar priestaravimy;

departamentas | 2. papildomai pateikty dokumenty, kuriy buvo prasoma tiriant gyventojy
pajamy mokesc¢io deklaracijas nustacius trukumus ir / ar prieStaravimus;

3. prievoliy gyventojy pajamy mokescio prievoliy pasikeitimo;

4. Gyventojo prane$imo apie iSlaidas PRC912 formoje, papildomo lapo
PRCI12P formoje, patvirtintose Valstybinés mokesCiy inspekcijos prie
Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2018 m. gruodzio 3 d.
isakymu Nr. VA-92 | D¢l Gyventojo praneSimo apie iSlaidas PRC912 formos,
papildomo lapo PRC912P formos uzpildymo bei pateikimo mokesCiy
administratoriui taisykliy patvirtinimo“* nustatyty triikumy ir / ar prieStaravimy;
5. nekilnojamojo turto mokescio deklaracijy pateikimo ir trilkumy;

6. pelno mokescio deklaracijy Sablony netinkamo veikimo;

7. prisijungimo priec VMI informaciniy sistemy priemoniy, slaptazodziy

18davimo;

8. importo pridétinés vertés mokes¢io duomeny pateikimo / pakeitimo.
Mokesciy Programinémis priemonémis rengia atsakymus j paklausimus dél:
apskaitos 1. informacijos apie skolas, delspinigius, jy susidarymo laikotarpius,

departamentas | delspinigius ir pan.;

2. mokestiniy prievoliy likuc¢iy suderinimo;

3. dél sumokéty / jskaityty jmoky;

4. moky jskaitymo;

5. ROIK priskyrimo konkrec¢iai baudos jmokai.

MID Programinémis priemonémis tvarko ir rengia atsakymus j paklausimus bei
nukreipimas kitiems VMI padaliniams i§vadoms;

Skambu¢iy ] 1882 numerj aptarnavimas, jy saugojimas, vertinimas,
autentifikavimas;

VMI prie FM ir AVMI darbuotoju konsultavimas vidiniy 9999 numeriu;
Internetiniy pokalbiy (chat) i§ autorizuotos srities Mano VMI aptarnavimas;
Bendras vienalaikis nar§ymas interneto portale (co-browse);

Atskambinimas, kai Paklaus¢jas uzsisako MIC skambutj pats;

Konsultacinio medziagos katalogo skelbiamos informacijos turinio
tobulinimas, informacijos ir dokumenty grupavimo, struktiiros ir atvaizdavimo
pagerinimas

Priskirty paklausimy atlikimo kontrolg;

Stebéti ir analizuoti uzklausy, gauty jvairiomis medijomis, srautus;

Formuoja bendrasias veiklos vykdymo ataskaitas;

Registruoja sistemos naudotojus, priskiria teises, vykdo kitas duomeny
apsaugos priemones.

5.3 Kompiuterizuojamos veiklos vykdymo tvarkos aprasai

Pagrindiniy MIIS veiklos procesy apraSai ir schemos yra tapatiis kity VMI IS analogiskiems
procesams ir yra pateikiami Mokes¢iy mokétojy Svietimo, konsultavimo ir informavimo procediiry
vadove.
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ApraSomi Sie procesai:

Konsultavimas ir informavimas telefonu:

1. Konsultavimas ir informavimas telefonu.

2. leinanc¢io skambucio aptarnavimas.

3. Interaktyvios balso valdymo sistemos (toliau — IVR) veikimas.

4. Eilés parinkimas.

5. Konsultavimas ir pokalbio uzbaigimas.

6. Paklauséjo identifikavimas konsultacijos metu.

7. Paklauséjo identifikavimas PING.

8. Automatiné gyventojy Zemés mokescio (toliau — GZM) sumokéjimo konsultacija.
9. Pasitik¢jimo linija.

10. Pokalbio konsultavimo telefonu jraso perdavimas paklauséjui

Konsultavimas ir informavimas rastu:
1. Paklausimo pateikimas.

2. Paklausimo tvarkymas.

3. Atsakymo rengimas.

4. Atsakymo pateikimas.

5. Elektroniniy laiSky aptarnavimas.

Konsultacijy ir informacijos teikimas VMI pokalbiy svetainéje (angl. chat).
Vienalaikis narSymas (angl. Co-Browsing).

Atskambinimas.

Kokybés valdymas:

1. Bendras kokybés valdymo procesas.

2. Interakcijos kokybés vertinimo procediira.

3. Kokybés standarto palaikymas.

Temos keitimas.
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6. Veiklos reikalavimai
6.1 Funkciné schema

MIIS funkcing struktiirg sudaro:

ogakrwdpE

pokalbiy ir paklausimy valdymo posistemé;
pokalbiy jraSymo ir vertinimo posisteme;
konsultavimo posistemé:

konsultanto posistemg;

administravimo posistemé;

ataskaity rengimo ir analizés posisteme.

Pokalbiy ir paklausimy valdymo posistemes funkcijos:

CoNR LN E

identifikuoja mokes¢iy mokétoja;

valdo pokalbiy ir paklausimy srautus;

vykdo laisvy konsultanty paieska;

nukreipia pokalbius ir paklausimus laisvam konsultantui;
suteikia pokalbiams ir paklausimams identifikacin] numerj;
suteikia automating konsultacija;

registruoja ir kaupia pokalbiy ir paklausimy duomenis;
vykdo duomeny mainus tarp posistemiy;

inicijuoja trumpyjy telefoninio rysio Zinuciy siuntima.

Pokalbiy jraSymo ir vertinimo posistemés funkcijos:

ok whE

jraSo ir kaupia pokalbiy jraSus;

leidZia iSklausyti iSsaugotus pokalbiy jrasus;

pagal poreikj pateikia su pokalbio jrasu susijusius duomenis;
leidZia jvertinti jrasus;

vykdo duomeny eksportg j reikiamg formata (pvz., MP3);
vykdo duomeny mainus su pokalbiy valdymo posisteme.

Konsultavimo posistemés funkcijos:

1.
2.
posisteme;

NGk~ W

9.
10.
11.

vykdo duomeny mainus su Nuostaty 11 punkte nurodytomis VMI prie FM IS;
vykdo su paklausimais susijusiy duomeny mainus su pokalbiy ir paklausimy valdymo

leidzia inicijuoti pokalbj internetu;

perduoda internetinio pokalbio duomenis pokalbiy ir paklausimy valdymo posistemei;
atvaizduoja internetinio pokalbio turinj;

leidzia uzsisakyti paskambinima i$§ naujo;

perduoda paskambinimo i§ naujo duomenis pokalbio valdymo posistemei;

sukuria bendro narSymo sgsaja tarp MIIS naudotojo ir mokes¢iy mokétojo;

vykdo vaizdo duomeny perdavimg pokalbiy ir paklausimy valdymo posistemei;

vykdo trumpyjy telefoninio rysio Zinuciy siuntima;

priima duomenis, susijusius su trumposiomis telefoninio rysio zinutémis, i§ pokalbiy ir

paklausimy valdymo posistemes.

Konsultanto posistemés funkcijos:

1.
2.
3.

atlieka mokes¢iy mokeétojy duomeny paieska pagal jo mokes¢iy mokétojo koda;
atlieka duomeny mainus su Nuostaty 11 punkte nurodytomis VMI prie FM IS;
leidZia keisti konsultanto biisenas;
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4. atvaizduoja gautus duomenis i§ konsultavimo bei pokalbiy ir paklausimy valdymo
posistemiy.

Administravimo posistemés funkcijos:

tvarko interaktyvaus atsakiklio parametrus;

administruoja MI1S naudotojus;

pateikia sisteminius parametrus;

fiksuoja sistemos komponenty funkcijy ir duomeny prieinamuma;
vykdo sistemos konfigliravimo ir operatyviy parametry keitima.

ko

Ataskaity rengimo ir analizés posistemés funkcijos:

automatiskai kaupia detalius statistinius duomenis;

rengia ataskaitas pagal suvestus parametrus;

pateikia parengty ataskaity sarasus;

leidzia ataskaity perziiirg ekrane;

spausdina ataskaitas;

atlieka duomeny eksportg j reikiamg formatg (pvz., CSV);
nuasmenina duomenis statistinei analizei.

NookrowhE

Pokalbiy ir

Konsultanto paklausimy
posisteme valdymo

posisteme

Pokalbiy jraSymo ir
vertinimo
posistemé

Konsultavimo Administravimo

posistemeé posistemeé

Ataskaity rengimo
ir analizés
posisteme

pav. 3 MIIS funkciné architektira
6.2 Vidiniai ir iSoriniai duomeny srautai

MIIS vidiniai ir iSoriniai duomeny srautai — tai duomeny srautai tarp atskiry vidiniy
posistemiy bei tarp VMI vidiniy ir iSorés institucijy informaciniy sistemy.

Atliekant duomeny integracijos darbus turi biiti paruosti atitinkamos VMI IS specializuoti
integraciniai moduliai. Sie integraciniai moduliai turi biiti orientuoti j konkre¢ios VMI IS specifika,
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bet jy iSorinés programinés sgsajos turi grieztai atitikti MIIS projekte iSvardytus techninius

reikalavimus.

ESKIS / Manavi|

DODY3

Genesys Core

|

EDS - m
~_ -
hh“‘m. /_ws Ko.niultar;tl.okda_;’bo
e it
HH“‘“M.‘HH Integracinis modulis / ° yeorkep
MMR DB - Db
7
/DB/
s
MAIS DB =i
pav. 4 ISoriniai ir vidiniai duomeny srautai
5 lentelé. ISoriniai ir vidiniai duomeny mainai
o e Duomeny
Nr. Telke.J.a s/ Duomeny apraSymas Periodiskumas perdavimo
Gavéjas _
budas
1 EDS /| Teikiami duomenys: Pagal poreikj WS,

MIIS mokes¢iy mokétojy saraSas (masyvas), struktiirizuoti
kuriems paklauséjas gali atstovauti EDS: duomenys
vardas, pavardé (FA) arba pavadinimas
(JA), MM kodas .

2 MMR /| Teikiami fiziniy asmeny duomenys: Pagal poreikj DB—DB,

MIIS pavarde, vardas, pilietybe, gimimo data, struktiirizuoti
gyvenamoji  vieta, paklaus¢jo duomenys
sutuoktinio vardas, pavarde, gimimo
data, mirties data, taip pat sutuoktinio
ankstesniy pavardziy (jeigu buvo)
sgrasas, mirties data, gyvenamoji vieta,
paklausejo tévo vardas, pavarde, gimimo
data, mirties data, taip pat tévo
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Nr.

Teikéjas /

Gavéjas

Duomeny aprasSymas

Periodiskumas

Duomeny
perdavimo
budas*

ankstesniy pavardziy sarasas, paklauséjo
motinos vardas, pavardé, gimimo data,
mirties data, taip pat motinos ankstesniy
pavardziy sgraSas, paklaus¢jo vaiky
vardai, pavardés, gimimo datos, mirties
datos, asmens dokumento tipo kodas ir
pavadinimas,  asmens  dokumento
i8davimo data, serija ir numeris, asmens
dokumento galiojimo pabaiga,
darbovieciy pavadinimy sgrasas,
kuriuose dirba paklauséjas, bankai,
veiklos EVRK, dydis, paklaus¢jo PVM
mokétojo kodas,  paklauséjo PVM
mokestinis laikotarpis,
kompensacininko kodas, atstovavimo
teis¢, Atstovaujamo MM kodas (JA
kodas, FA asmens kodas), atstovaujamo
MM pavadinimas/ vardas, pavarde¢,
atstovo tipas, gyventojo veikla, teisinis
statusas, kontrolés veiksmai

MAIS
MIIS

/

Teikiami duomenys:

prievolés tipo  (mokesCio) kodas,
prievolés operacijos kodas, prievoles
suma, prievolés sumokéjimo terminas,
suma jtraukta j mokestinj gin¢g, suma
perduota Turto bankui, suma jtraukta j
kreditorinius  reikalavimus,  jmokos
kodas, permokos tipas, permokos suma

Pagal poreikj

DB—DB,
struktiirizuoti
duomenys

DODVS
MIIS

/

Teikiami duomenys:

Perduodami dokumento identifikatoriai,
dokumento busenos ir kiti techniniai
parametrai, tokie kaip dokumenty ir juos
paruoSusiy  darbuotojy = duomenys
registravimui  DODVS, dokumento
registravimo DODVS data ir numeris,
susiejimo biisena

Pagal poreikj

WS,
struktiirizuoti
duomenys

MIIS
DODVS

/

Perduodami  dokumenty ir  juos
paruoSusiy  darbuotojy  duomenys
registravimui  DODVS, dokumento
registravimo DODVS data ir numeris,
Elementas projekto rySiui su Sablonu
nustatyti, dokumento  registravimo
pozymis, dokumento antrasté, projekto

Pagal poreikj

WS,
struktiirizuoti
duomenys
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Nr.

Gavéjas

Teikéjas /

Duomeny aprasSymas

Periodiskumas

Duomeny
perdavimo
budas*

pozymis, dokumento siuntéjas,
dokumento gavejas, dokumento
rengéjas, papildomy projekto atributy
(metaduomeny) rinkinys, dokumento
priedo tipas, failo pavadinimas,
dokumento turinys, DODVS susiejimo
tipo kodas.

MIIS
ESKIS
Mano
VMI

/

Teikiami duomenys:

Paklauséjo telefono numeris, skambucio
laikas, paklaus¢jo surinktas PIN6 kodas,
vykio pranesimo unikalus
identifikatorius, jvykio laikas, jvykio
veiksmas, paklauséjo asmens kodas,
dokumento unikalus identifikatorius,
atsakymo turinys, pozymiai, pokalbio
trukmé, kontaktavimo tema, prisegto
failo turinys, prisegto failo pavadinimas;
Dokumento identifikatorius,  rusies
kodas, pavadinimas, registracijos data,
registracijos numeris, DODVS'e.

Pagal poreikj

DB—DB,
struktiirizuoti
duomenys

ESKIS
Mano
VMI
MIIS

/

Teikiami duomenys:

Paklaus¢jo telefono numeris, PIN6
asmens kodas, asmens TIN kodas, MAIS
jraSo identifikatorius, vardas, pavardé,
fizinio asmens  kodas  uzsienio
valstybéje, atstovavimo tipas, Teises
pavadinimas, mokesCiy mokétojo tipas

Pagal poreikj

DB—DB,
struktiirizuoti
duomenys

Ivykio pranesimo unikalus
identifikatorius, rezultato kodas

Pagal poreikj

WS,
struktiirizuoti
duomenys

6.3 Koncepcinis duomeny modelis
6.3.1 MIIS techninés jrangos architektiira

MIIS techninés jrangos architektiira sudaryta i§ §iy komponenciy:

1. Kliento lygmuo: naudotojo darbo viety kompiuteriai, esantys CMA lokaliuose tinkluose ir

turintys prieiga prie atitinkamo aplikacijy serverio;
2. Vidurinis lygmuo: aplikacijy klasteris ir serveriai;
3. Duomeny bazes lygmuo: MIIS, MMR, MAIS ir ESKIS/Mano VMI duomeny bazés;

4. Sasajos su kitomis sistemomis per tarpines duomeny struktiiras arba tiesiogiai tarp duomeny

baziy per duomeny baziy sasajas (angl. DB link).
Saveikaujant su iSorinémis sistemomis, naudojamos ugniasien¢s.
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Techninés jrangos gedimo atveju sistema atstatoma i§ kopijy, sukurty naudojant VMware
programines jrangos priemoneés. Kopijy darymo tvarkg ir periodiskumg nustato VMI.

6.3.2 MIIS programinés jrangos architektiira

MIIS sistemos naudotojai dirba su MIIS komponentémis.

MIIS programinés jrangos architekttiros schema pateikta 10.2. priede.

MIIS duomeny bazei naudojama duomeny baziy valdymo sistema — pagrindiné, vidiné
Sistemos DB. Sioje DB bus saugomi visi Sistemos konfigiiravimo ir veiklos uztikrinimo duomenys
bei klienty uzklausy turinys.

MIIS sistemos duomeny bazés procediiry ir funkcijy bei jy pakety programinis kodas duomeny
bazéje saugomas neuzkoduotas.

Email server komponentas, paimantis, perduodantis elektroninio pasto laiskus i§ / } VMI pasto
server]. Palaitkomi protokolai POP3, IMAP, SMTP ir EWS. Realizacijai pasirinkta naudoti EWS ir
SMTP protokolus. Veikia kaip VMI pasto serverio klientin¢ aplikacija ir neatlicka savarankiSsko
elektroninio pasto serverio vaidmens

Apache Cassandra yra — skirta Co-browse ir paskambinimo i$ naujo uzklausy aptarnavimo
tarpiniams duomenims saugoti bei Interaction Recording jraSyty pokalbiy saugojimo vietos
informacijai.

SIP modulis - komponenty visuma, atsakinga uz SIP skambuéiy aptarnavimg. Apima dvi
komponenty grupes: SIP Serveris ir Media serveriai. SIP serveris uZtikrina skambuciy signalizacijos
(valdymo) uztikrinimg. Media serveriai uztikrina balsiniy praneSimy transliavimg, konferencijy ir
pokalbio jraSymo funkcionalumus. Komponentai diegiami dviejuose virtualiuose serveriuose
poromis dideliam patikimumui (HA) uztikrinti. HA valdymas ir funkcionalumas uztikrinamas
skirtingai:

e SIP serveriui naudojama Virtual IP technologija. Framework nurodo, kuris komponentas
Primary roléje ir tam virtualiam serveriui priskiriamas virtualus IP adresas.

e Medija serveriams naudojama srauty apkrovos balansavimo (Load balance) technologija,
kai apkrovimas dalijamas porai komponenty tolygiai. Ir vieno neveikimo atveju visa apkrova skiriama
veikian¢iam komponentui.

Framework komponenty visuma, atsakinga uz Sistemos valdyma, konfigiiravima, uzklausy
marsrutizavimg. Komponentai diegiami dviejuose virtualiuose serveriuose poromis dideliam
patikimumui (HA) uztikrinti. HA valdymas ir funkcionalumas uztikrinamas MIIS vidinémis
priemonémis.

Interaction Recording komponentai. Atsakingi uz jrasyty pokalbiy ir jy susiety metaduomeny
apdorojima, talpinima faily saugykloje ir duomeny bazéje, paieska, perklausg, vertinimo formy
administravimg ir vertinimo ataskaity pateikimg per naudotojo sasaja SpeechMiner.

Integracinis modulis vykdo integracines funkcijas tarp ESKIS, DODVS, MMR, MAIS, EDS ir
Core komponenty, bei konsultanto naudotojo sasajos.

Interactive Insights (GI2) produkty grupé atsakinga uz interakcijy aptarnavimo detaliy
metaduomeny registravimg realiame laike (Interaction Concentrator), transformavima i Zvaigzdeés
tipo schema Infomart (GIM), agregavimg (Reporting and Analytics Aggregates), istoriniy ataskaity
Sablony ruosima, ataskaity generavima bei pateikimg MIIS atsakingiems darbuotojams i§siunciant
per el. pasta. Ataskaitoms formuoti naudojama SAP BusinessObjects Business Intelligence
Platform.

6.3.3 Duomenys

Paklausimy duomeny grupé:
1. Skambucio duomeny grupé:
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1.1.  pokalbio pradzios data, laikas;

1.2.  pokalbio tema;

1.3.  garso jrasas;

1.4.  garso jraso trukmé;

1.5.  telefono rySio numeris;

1.6.  pokalbio identifikatorius (toliau — ID);

1.7.  paklauséjo identifikacinis numeris arba asmens kodas;
1.8.  konsultanto identifikacinis kodas.

2. SMS (angl. Short Message Service) zinutés duomeny grupé:

2.1. zinutés iSsiuntimo laikas;
2.2.  zinutés gavimo laikas;
2.3. Zinutés tema;

2.4.  Zinutés turinys;

2.5.  telefono rySio numeris.

3. Paskambinimo i$§ naujo (angl. CallBack) duomeny grupé:
3.1.  Paskambinimo i§ naujo uzsakymo data, laikas;

3.2.  Dbesikreipiancio pastabos;

3.3.  telefono rySio numeris;

3.4.  paklauséjo identifikacinis numeris arba asmens kodas;
3.5.  skambucio ID.

4. Bendro nar§ymo (angl. Co-browsing) duomeny grupé:
4.1.  sesijos pradzios data, laikas;

4.2.  sesijos trukmé;

4.3. paklaus¢jo identifikacinis numeris arba asmens kodas;
4.4.  konsultanto identifikacinis kodas.

5. Pokalbio internetu duomeny grupé:

5.1.  pokalbio pradzios data, laikas;

5.2.  pokalbio tema;

5.3.  pokalbio turinys;

5.4.  pokalbio trukmé;

5.5.  pokalbio ID;

5.6.  paklaus¢jo identifikacinis numeris arba asmens kodas;
5.7.  konsultanto identifikacinis kodas.

6. EL laiSko duomeny grupé:

6.1.  siuntimo data, laikas;

6.2.  gavimo data, laikas;

6.3. el. laiSko tema;

6.4. el laisko turinys;

6.5. el laisko priedy turinys;

6.6.  siunt¢jo el. pasto adresas;

6.7.  gavéjo el. pasto adresas;

6.8.  paklausimo dokumento registracijos numeris;

6.9.  paklausimo dokumento registracijos data.

7. Gauto, siun¢iamo dokumento duomeny grupé:

7.1.  dokumento tipas;

7.2.  dokumento gavimo data;

7.3.  dokumento turinys;

7.4.  priedy turinys;

7.5.  dokumento registracijos numeris;

7.6.  dokumento registracijos data;
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7.7.  mokes¢iy mokétojo dokumento registracijos numeris;
7.8.  siuntéjo adresas (-ai);

7.9.  siuntéjo vardas (-ai), pavardé (-és) ar pavadinimas;
7.10. siunt¢jo identifikacinis numeris arba asmens kodas;
7.11. siuntéjo telefono numeris (-iai);

7.12. siuntéjo el. pasto adresas;

7.13. gavéjo adresas (-ai);

7.14. gavéjo vardas (-ai), pavardé (-és) ar pavadinimas;
7.15. gavéjo identifikacinis numeris arba asmens kodas;
7.16. gavéjo telefono numeris (-iai);

7.17. gavéjo el. paSto adresas;

7.18. dokumento biisena.

Besikreipian¢io mokes¢iy mokétojo, turinio sutikimg autentifikuotis telefono rysSio
priemonémis, identifikavimo duomeny grupé:

1. telefono rySio numeris (-iai);

2. autentifikavimo telefonu kodas (angl. PING);

3. vardas (-ai) ir pavardé (-és);

4. identifikacinis numeris arba asmens kodas.

Atstovaujamy mokesciy mokétojy duomeny grupé:
pavadinimas arba vardas (-ai) ir pavardé (-és);
identifikacinis numeris arba asmens kodas;
atstovavimo tipas;

el. pasto adresas;

telefono rySio numeris (-iai).

aogrwnPE

Kiti mokesc¢iy mokétojo duomenys:

1. juridinio asmens teisinio statuso pavadinimas;

2. mokesc¢iy mokeétojo tipo pavadinimas;

3. mokes¢iy mokeétojo grupés pavadinimas;

4. tkininko kompensacininko kodas;

5. pridétinés vertés mokescio (toliau — PVM) mokétojo kodas;
6. PVM mokestinis laikotarpis;

7. zemés mokesc¢io mokétina suma.

6.4 Duomeny teikimas ir naudojimas

MIIS kaupiami duomenys teikiami neatlygintinai, vadovaujantis Bendruoju duomeny apsaugos
reglamentu, kitais teisés aktais, reglamentuojanciais asmens duomeny teikimg ir gavimg. MIIS
duomenys neteikiami, jeigu duomeny gaveéjui gauti Siuos duomenis néra teisinio pagrindo, numatyto
Lietuvos Respublikos jstatymuose ir / ar Europos Sajungos teisés aktuose.

Pakartotiniam panaudojimui teikiamy MIIS parengty duomeny néra.

MIIS duomenys teikiami duomeny perdavimo kanalu, atitinkan¢iu duomeny saugumui
keliamus reikalavimus. Atsakymai ] paklausimus teikiami raStu, elektroniniu paStu (imantis
papildomy saugumo priemoniy, pavyzdziui, duomeny Sifravimo) ar kompiuterinése laikmenose.

Duomeny gavéjo praSyme gauti duomenis nurodomi: asmens duomeny naudojimo tikslas,
teikimo ir gavimo teisinis pagrindas ir teikiamy asmens duomeny apimtis.

MIIS naudotojams prieigos teisés prie MIIS kaupiamy duomeny suteikiamos pagal praSymus,
kuriuose nurodomos funkcijoms vykdyti reikalingos MIIS prieigos teisés. ISskiriamos duomeny
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perzitiros, jvairiy sprendimy tvirtinimo ir administravimo teisés, pagal kurias taikomi apribojimai
jvairiuose MIIS moduliuose.

Suteikiant naudotojui teise dirbti MIIS, nurodoma rolé ir matymo sritis. Suteikiant naudotojui
role, nurodoma, kuriems biitent duomenims ta rolé suteikiama. Tai padaroma, nurodant matymo sritj.
Matymo sritis apibrézia lentelés jrasy aibe, kurig gali tvarkyti ar perzitréti atitinkamas naudotojas.
Matymo sritys gali biiti grupuojamos, vienai matymo sric¢iai gali priklausyti keletas kity matymo
sri¢iy. Pradinés matymo sritys nustatomos, atsizvelgiant | organizacijos struktirg. KeiCiantis
organizacijos struktiirai, atitinkamai turi biiti koreguojama matymo sritys. Matymo sritys gali biti
priskirtos kitoms matymo sritims be apribojimy. Turi buti draudziamas priskyrimas, kai matymo
sritys priskiriamos viena kitai tarpusavyje, t. y. matymo sri¢iy uzdary raty susidarymas. Negalima
suteikti naudotojui rolés, jei nenurodoma matymo sritis.

Naudotojas gali perzitiréti ir tvarkyti tam tikrus duomeny rinkinius tik tam tikroje matymo
srityje. Vienam naudotojui gali biiti suteikiamos kelios jvairiy kombinacijy rolés ir matymo sritys.

Operacijas su naudotojais gali atlikti tik pagrindinis administratorius ir naudotojy
administratorius.

Sukuriant naudotoja, MIIS atlicka veiksmus:

1. sukuria naudotojo aprasg IS (] naudotojo galiojimo pradzios datos laukelj jraSo sistemos
data);

2. sukuria roliy suteikimo naudotojui aprasus IS;

3. sukuria DB naudotojg su tokiu pa¢iu pavadinimu;

4. suteikia DB roles DB naudotojui.

Su MIIS gali dirbti tik sistemoje registruoti naudotojai, kurie identifikuojami naudotojo vardu ir
slaptazodziu. Naudotojy administratorius gali pakeisti matymo sritis, roles tiems naudotojams,
kurias administruoti turi teis¢ naudotojy administratorius.

MIIS naudotojy grupéms prieinami duomenys:

Naudotojy grupé Prieinami duomenys
[Sorinis autorizuotas Vienintelé sgsaja, yra realizuojama ziniatinklio puslapio jskiepiu. Taip
naudotojas realizuojamas pokalbis internetu (Chat), Co-Browse ir CallBack

funkcionalumas.
Konsultanto naudotojas | Pagal suteiktg rolg ir priskirta matymo sritj konsultavimui reikalingos

duomenys
Administratoriaus Interakcijy marsSrutizavimo strategijas, konfigiiracijas
naudotojas Naudotojy vykdomy veiksmy auditavimo rezultaty duomenys
Administratoriaus ir Sistemos konfigtiracijos
supervizoriaus Operatyviniai parametrai
naudotojas Servisy stebésenos ir valdymo informacija

Realaus laiko statistinei informacija

Vidiniy naudotojy registravimo ir jiems priskirty roliy bei matymo
sri¢iy sistemoje duomenys

Duomeny Istorines ataskaitas, jy administravimas (Interactive Insights)
supervizoriaus
naudotojas
Pokalbiy supervizoriaus | Pokalbiy jraSymo, jy kokybinio vertinimo ir sugeneruotos ataskaitas
naudotojas (SpeechMiner)

6.5 Nefunkciniai reikalavimai
6.5.1 Saugumo ir konfidencialumo reikalavimai
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MIIS organizacinés ir techninés duomeny saugos priemones, skirtos uztikrinti MIIS duomeny
konfidencialuma, prieinamuma, vientisuma jgyvendinamos vadovaujantis Bendryjy elektroninés
informacijos saugos reikalavimy apraSu, Saugos dokumenty turinio gairiy apraSu ir Elektroninés
informacijos, sudarancios valstybés informacinius iSteklius, svarbos jvertinimo ir valstybés
informaciniy sistemy, registry ir kity informaciniy sistemy klasifikavimo gairiy aprasu, Lietuvos
standartais LST ISO/IEC 27002, LST ISO/IEC 27001, VMI IS duomeny saugos nuostatais,
Techniniais valstybés registry (kadastry), zinybiniy registry, valstybés informaciniy sistemy ir kity
informaciniy sistemy elektroninés informacijos saugos reikalavimais bei kitais duomeny sauga
reglamentuojanciais Lietuvos Respublikos teisés aktais.

MIIS darbui naudojama tik legali programiné jranga. Kiti programinés jrangos naudojimo
reikalavimai yra nustatyti Valstybinés mokesCiy inspekcijos programinés ir aparatinés jrangos
naudojimo taisyklése, patvirtintose Valstybinés mokesCiy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos
finansy ministerijos vir§ininko 2010 m. lapkri¢io 9 d. jsakymu Nr. V-336 ,,Dél Valstybinés mokes¢iy
inspekcijos programings ir aparatinés jrangos naudojimo taisykliy® (2019 m. sausio 14 d. jsakymo
Nr. V-17 redakcija, toliau — Programinés ir aparatinés jrangos taisyklés).

MIIS tarnybinés stotys bei MIIS naudotojy, tvarkan¢iy MIIS duomenis, kompiuterinés darbo
vietos apsaugotos nuo kenksmingos programingés jrangos. Kitos programinés jrangos, skirtos MIIS
apsaugoti nuo kenksmingos programinés jrangos, naudojimo nuostatos ir jos atnaujinimo
reikalavimai nustatyti Programinés ir aparatinés jrangos taisyklése.

Daromos MIIS duomeny baziy atsarginés kopijos. Atsarginiy elektroninés informacijos kopijy
darymo ir atkiirimo reikalavimai yra nustatyti Valstybinés mokesCiy inspekcijos elektroninés
informacijos atsarginiy kopijy prieziiiros taisyklése, patvirtintose Valstybinés mokesciy inspekcijos
prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos vir§ininko 2011 m. gruodzio 6 d. jsakymu Nr. V-415
D€l Valstybinés mokesCiy inspekcijos elektroninés informacijos atsarginiy kopijy priezitiros
taisykliy®.

Duomeny subjekty teises ir jy jgyvendinimo tvarkg MIIS reglamentuoja Duomeny subjekty
teisiy jgyvendinimo Valstybin¢je mokes¢iy inspekcijoje aprasas, patvirtintas Valstybinés mokesc¢iy
inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2018 m. geguzés 7 d. jsakymu
Nr. VA-33 ,,.D¢él Duomeny subjekty teisiy jgyvendinimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje apraso
patvirtinimo* .

Vadovaujantis MA] 68 straipsnio nuostatomis, asmens duomenys MIIS saugomi einamuosius
ir penkerius pra¢jusius kalendorinius metus. Pasibaigus duomeny saugojimo terminui, duomenys
sunaikinami, iSskyrus tuos atvejus, kai pagal Lietuvos Respublikos teisés aktus, kuriuose nustatytas
ilgesnis duomeny panaudojimo terminas, Sie duomenys sunaikinami pra¢jus 5 metams po mokesc¢iy
mokétojo veiklos pabaigos ar kito jvykio (veiksmo), kuriam jvykus, duomenys nenaudojami.

6.5.2 Ergonominiai reikalavimai

Skyriuje pateikiami ergonominiai reikalavimai sistemos naudotojo sasajai.

Naudotojo sgsaja turi biiti lengvai suprantama ir patogi naudotojui naudoti.

MIIS naudotojo sasaja turi biti lietuviska — visi dialogai, meniu, praneSimai apie klaidas,
pagalbos ekranai pateikiami taisyklinga lietuviy.

Sistemoje turi biiti pradinis puslapis, kuriame kiekvienam naudotojui pateikiama profiliuota, t.
y. konkrec€iai jam aktuali MIIS informacija.

Turi biiti profiliuotos informacijos nustatymo galimybé (pvz., individualis praneSimy
nustatymai, asmenings iS§saugotos paieskos ir kt.).

MIIS turi pranesti apie sistemos klaidas ir / arba priminimus apie neatliktus, taciau privalomus
atlikti veiksmus, kompiuterio ekrane. Visi klaidy praneSimai turi biiti lietuviy kalba.
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MIIS turi biiti i§sami meniu sistema, trumpos pagalbos ekrane galimybé, turi biiti galimybé
naudotojams pasinaudoti kontekstine pagalbos sistema. Meniu punkte gali biiti atskiras modulis arba
sugrupuoti moduliai, turintys savo rekvizitus.

MIIS skirtinguose moduliuose atlickamos panasios operacijos turéty buti atlickamos tomis
paciomis naudotojo komandomis ir klaviattros klavisais. Visy moduliy naudotojo sasaja privalo biiti
bendra vizualiai — navigacijos dialogai, meniu, naudotojy ekrany langai ir rodiniai turi bati sudaryti
naudojant bendras taisykles.

MIIS turi turéti operatyvios (angl. on-line ) duomeny paieskos priemones. Duomeny paieska
turi biiti galima atlikti kiekviename duomeny jvedimo, perziiiros lange.

PraneSimai naudotojams apie sistemos sutrikimus ir naudotojy klaidas turi biiti informatyviis
kartu su patarimais ir nurodymais naudotojams.

6.5.3 Atitikimo tarptautiniams ir geros praktikos standartams reikalavimai

Taikomoji programiné jranga turi biti suprojektuota taip, kad nereikalauty i§ MIIS naudotojy
turéti programavimo jgiidziy ir mokéti specifines programavimo kalbas.

Reikalavimai MIIS sistemos architektiirai:

1. Ple¢iamumas: visi architektiros komponentai turi turéti plétimosi galimybes, augant
naudotojy skaiciui ir duomeny apimtims;

2. Prieinamumas / darbingumas: visi kritiniai architektiiros komponentai turi biiti dubliuojami
arba turi biiti numatytos jy funkcionalumo dubliavimo priemonés komponento gedimo atveju. MIIS
turi biti technologiskai funkcionali ir pasiekiama pagal principg ,,24 valandos per dieng, 7 dienos per
savaitg, 365 dienos per metus®;

3. Saugumas: architektiira turi uztikrinti MIIS darbingumg ir vientisumg bei Siose sistemose
saugomos, apdorojamos ir kompiuteriniais tinklais perduodamos informacijos konfidencialumg bei
vientisuma;

4. Valdymas: konfigiiravimo paprastumas, sistemos stebéjimas (monitoringas), greitas gedimy
nustatymas ir Salinimas, gedimy prognoz¢ yra gyvybiskai svarbus veiksnys sistemos darbingumui,
saugumui ir pleCiamumui uztikrinti,

5. Tinkamumas: jvertinimo metu nustatoma, ar funkcionalumai padeda efektyviai iSspresti
reikiamg uzdavinj, ar lengva iSmokti ir patogu naudotis funkcionalumu.

Specifiniai jgyvendinimo principai:

1. operacijy uzbaigtumo principas — MIIS registruojamos operacijos, turin€ios visa
reikalingg informacija, charakteringg apibrézto tipo operacijai;

2. unifikuotos duomeny jvedimo formos ir ataskaitos;

3. informacijos jvedimas ir kaupimas pagal mokesCiy administravimo ir administracing
struktlirg. Privalomas mokes¢iy administravimo bei administracinés struktiiros pjiviy susiejimas su
kiekviena IS registruojama operacija;

4. IS registruojamos operacijos fiksuos atsekamumo pozymius, apibréZiancius nustatyty
administravimo operacijy priklausomybe¢ tam tikram mokétojui;

5. operacijy iSlickamumas — MIIS atliekamos koreguojancios operacijos;

6. operacijy atsekamumas — MIIS registruotos operacijos saugoja jas atlikusio asmens
identifikavimo ir atlikimo datas, laiko Zymes bei kita teisés aktuose numatyta fiksuoti informacija;

7. operacijy kontrolé — MIIS registruoja operacijas, tik pritaikius taisykles, tikrinancias ir
perspéjancias apie neatitikimus IS reikalavimams;

8. atvirumas duomeny perdavimui ir pri€mimui su kitomis nustatytomis IS.
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Standartinés programinés jrangos licencijos turi biiti pateiktos su programinés jrangos
palaikymu, kuris turi biiti ne trumpesnis nei kokybés garantija. Jy galiojimas neturi buti apribotas,
nepriklausomai nuo to, ar pirkéjas jsigyja programinés jrangos techninio aptarnavimo paslaugas, ar
ne. Reikalavimai techninéms priemonéms, veikimo charakteristikoms, papildomai programinei
jrangai, realizavimo technologijoms.

Jeigu esamos VMI prie FM infrastruktiiros panaudojimas yra nejmanomas arba nepakankamas,
turi buti suderintas reikalingos jsigyti papildomos infrastruktiros sgraSas bei charakteristikos
(reikalavimai).

6.5.4 Reikalavimai techninéms priemonéms, veikimo charakteristikoms, papildomai
programinei jrangai, realizavimo technologijoms

MIIS naudojamos duomeny bazés bei jy valdymo sistemos turi tenkinti Siuos reikalavimus:

1. naudotojy teisiy nustatymas. Turi buti galimybé kiekvienam naudotojui suteikti jam
reikalingas teises, apribojant galimybe naudotis jo darbui nebiitinomis funkcijomis;

2. duomeny bazés administravimas. Turi bati galimybé vienam ar keliems naudotojams
priskirti duomeny bazés bei jos valdymo sistemos administratoriaus role. Si rolé apima naudotojy bei
ju teisiy valdyma, duomeny bazés perioding prieziiirg, atsarginiy kopijy darymg bei kitas
administravimo funkcijas;

3. atsarginiy kopijy darymas. Duomeny bazés valdymo sistema turi leisti daryti duomeny
atsargines kopijas bei saugoti jas iSorinése laikmenose;

4. integralumo tikrinimas. Turi biiti galimybé patikrinti duomeny bazéje saugomus duomenis,
Ju nepriestaringuma ir iSsamuma;

5. naudotojy kontrolé. Turi biti galimybé gauti konkreCiu metu prisijungusiy naudotojy
sgrasa;

6. turi biiti galimybé plésti duomeny baze, perkelti jg j kitg vieta, kurti rezervines duomeny
kopijas ir, esant reikalui, atlikti atstatymg i8 kopijy;

7. MIIS funkcionalumai turi biiti lengvai konfigiiruojami. Dokumentacijoje turi buti pateikta,
kokius MIIS parametrus galima konfigtruoti ir kaip tai atlikti;

8. MIIS turi buti kuriama ar modifikuojama, panaudojant naujausias sisteminés programinés
jrangos galimybes ir savybes taip, kad standartiniai sisteminés programinés jrangos atnaujinimai
galéty biti vykdomi be iSorinio jsikiSimo;

9. privaloma naudoti programing jranga, kuri turi gamyklinj palaikyma;

10. programings jrangos architektiira turi biti realizuota, iSsaugant duomeny apdorojimo
procediiras ir funkcijas duomeny bazés lygyje;

11. MIIS integracija su kitomis VMI IS turi vykti, panaudojant naudojamy programiniy
produkty standartinius duomeny integravimo metodus ir / ar paslaugomis grindziamg architektiirg
SOA (angl. Service oriented architecture);

12. MIIS turi biiti modifikuojama, nekei¢iant iki $iol naudojamos duomeny baziy valdymo
sistemos platformos;

13. MIIS turi efektyviai i$naudoti teikiamas duomeny baziy valdymo sistemos priemones,
nekuriant / nedubliuojant esamo funkcionalumo;

14. biitinos Sios duomeny kontrolés priemonés:

1) rysio sesijy Sifravimas;

2) pri¢jimo kontrolés sistema su sustiprintu naudotojy autentifikavimu;
3) MIIS sistemos atskyrimas nuo VMI tinklo ir interneto;

4) perimetro apsauga ugniasiene (Firewall);

5) registracijos zurnaly vedimas;

6) standartinés duomeny baziy vientisumo tikrinimo priemonés;
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7) standartinés sisteminés programinés jrangos konfigliracijos vientisumo uztikrinimo
priemonés;
8) isilauzimo aptikimo priemonés.

Kompiuteriai, kurie bus naudojami darbui su MIIS, turi atitikti Siuos reikalavimus:

1. techninés darbo viety kompiuteriy charakteristikos turi tenkinti bent minimalius
informacinés sistemos, kurios pagrindu kuriama MIIS, kliento darbo vietai keliamus reikalavimus;

2. serveriai, skirti MIIS duomeny bazéms laikyti, privalo leisti naudotojams jiems reikiamu
biidu naudotis MIIS bei kita programine jranga, netrikdant nei vienos i$ jy darbo;

3. naudotojy darbo vietose esantys kompiuteriai privalo realizuoti galimybe naudotojams
prisijungti prie MIIS bei naudotis visomis MIIS funkcijomis, kurias naudoti konkretus naudotojas
turi teise;

4. naudotojy darbo vietose esanti kompiuteriné technika privalo leisti naudotojams jiems
reikiamu biidu naudotis IS bei kita programine jranga, netrikdant nei vienos i§ jy darbo.

Kompiuteriy tinklas, kuris bus naudojamas naudotojams prisijungti ir naudotis MIIS, turi
tenkinti Siuos reikalavimus:

1. besijungiantis naudotojas yra autentifikuojamas ir identifikuojamas informacinéje
sistemoje;

2. kompiuteriy tinklas turi uztikrinti naudotojams normaly naudotojy darba tinkle;

3. VMI esantis kompiuteriy tinklas bei jame esantys resursai privalo biati
prieinami i§ bet kurio MIIS naudojancio kompiuterio, jei prisijunges naudotojas turi atitinkamas
teises;

4. kompiuteriy tinklas, naudojamas MIIS, turi biiti suderinamas su kitais kompiuteriniais
tinklais, su kuriais yra sujungtas ar kuriy dalis jis yra;

5. tinklas turi buti pagrjstas TCP/IP protokolu;

6. kompiuteriy tinklas privalo leisti integruoti MIIS su kitomis sistemomis, integracija su
kuriomis numatyta Siame dokumente.

Programiné jranga, kuri bus jdiegta kompiuteriuose, skirtuose taip pat ir darbui su MIIS, turi
tenkinti Siuos minimalius reikalavimus:

1. Microsoft Windows operaciné sistema ne zemesné versija kaip Windows 8;

2. narSyklé — Microsoft Internet Explorer 11.0 arba naujesné;

3. .NET 4 (4.5+)

4. Naudotojy kompiuteriuose jdiegta programiné jranga privalo uztikrinti kompiuterio
apsauga nuo virusy ar kity kenkéjisko pobiidzio programy, kuriy tikslai yra duomeny $nipin¢jimas,
gadinimas ar kita kompiuteriy ir / arba duomeny saugumo pozitiriu neleistina veikla;

5. MIIS privalo dirbti ir bati suderinama su naudotojy kompiuteriuose jdiegta operacine
sistema taip, kad naudotojas galéty prisijungti prie sistemos bei naudotis visomis MIIS funkcijomis,
kurias naudoti konkretus naudotojas turi teis¢;

6. MIIS privalo dirbti ir biiti suderinama su serveriuose, skirtuose biisimai MIIS duomeny
bazei laikyti, esanCia operacine sistema taip, kad leisty jdiegti bei naudoti visa programing jranga,
reikalingg MIIS serveriams veikti.

6.5.5 Reikalavimai techninei dokumentacijai

Visa MIIS dokumentacija turi biiti parengta, laikantis bendrinés lietuviy kalbos taisykliy.

Galutiné dokumentacija turi biiti pateikta jraSyta perneSamose kompiuterinése laikmenose,
CD-ROM).

Atlikus MIIS modifikavimo darbus, pateikiami dokumentai:
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1. duomeny modelis, duomeny struktiiry aprasymas, jeigu buvo kei¢iami duomeny bazés
objektai;

2. funkcinis modelis, moduliy aprasymas, jeigu buvo kei¢iamas modulio funkcionalumas;

3. naudojimo instrukcija, jeigu buvo kei¢iamas modulio funkcionalumas;

4. aktualizuotos integraciniy dokumenty versijos;

5. kompiuterizuotos informacinés pagalbos (,,HTML help*), jei tokia yra sukurta, suteikimo
komponenty naudotojui sistema, jeigu buvo kei¢iamas modulio funkcionalumas;

6. diegimo instrukcija;

7. duomeny rinkiniy tvarkymo / perkélimo taisyklés ir nekoduota duomeny rinkiniy tvarkymo
/ perkélimo programing jranga (pvz., ,,skript'ai), jeigu buvo kei¢iama duomeny rinkiniy tvarkymo /
perkélimo programinég jranga;

8. demontuojamy duomeny perkélimo instrukcija ir nekoduota duomeny perkélimo
programing jranga (pvz., ,,skript'ai®);

9. duomeny tvarkymo ataskaita;

10. administratoriaus instrukcija, jeigu tokia instrukcija tur¢jo buti kei¢iama;

11. istaisyty komponenty nekoduoti programiniai tekstai;

12. kiti pagrjstai reikalaujami dokumentai, bibliotekos.

MIIS projekto dokumenty identifikavimas pateikiamas 6 lentel¢je:
6 lentelé. Projekto valdymo dokumenty santrumpos

Eil. | Kodas Pavadinimas Elektroninis
Nr. formatas
1. PVP Projekto Valdymo Planas pdf, doc

2. PEA Projekto Eigos Ataskaita pdf, doc

3. PGA Projekto Galutiné Ataskaita pdf, doc

4. RR Rizikos Registras pdf, xls

5. PAA Paslaugy Atlikimo Aktas pdf, doc

6. PF Pakeitimo ParaiSkos Forma pdf, doc

7. PPDU | Plétros Paslaugy Projekto Darby Uzduotis pdf, doc

8. SIP Sistemos Jdiegimo Protokolas pdf, doc

9. RTP Rezultaty Tvirtinimo Protokolas pdf, doc

10. | SPR Seminaro (Susitikimo) Protokolas pdf, doc

11. | LL Leidinio Lydrastis pdf, doc

12. | PRS Pastaby Rezultatams Suvestiné pdf, doc

13. | PTP Paslaugy Teikimo Planas pdf, doc

14. | UZS Paslaugy Uzsakymas Pdf, doc

Dokumenty numeris sudaromas pagal tokias taisykles:
MIIS15[ <PP>][_<X>]-<DK>[_<N>][_<pX>] v<versija>,
kur:

<TS> — dokumento taikymo sritis, kurios reik§mé priklauso nuo to, kam skirtas dokumentas;
Jei dokumentas yra tarpinis projekto rezultatas arba jis galioja tiktai Siam projektui, tai TS
sudaroma taip — ,,MIIS15_[<PP>[.<dalis> ][<modulis> ]*;

Jei dokumentas yra galutinis sistemos / posistemio dokumentas, tai TS sudaroma taip —
»<IS> [<modulis> ]%;

<PP> - Paslaugy teikimo projekto kodas (toliau — PP), jei dokumentas susijes su konkreciu
PP ar yra to PP rezultatas;
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<X> - PP dalis (Jei PP skaidomas j dalis );
<DK> — dokumento kodas;

<N> - dokumento eilés numeris;
<pX> dokumento priedo eilés numeris;
<versija> - dokumento versija.
Dokumento bylos pavadinimo pavyzdziai:
MIIS15-PVP v1.0, tai MIIS15 projekto dokumentas ,,Projekto valdymo planas®, kurio versija
yra 1.0.
MIIS15_PP01_02-PPDU v2.0, tai MIIS15 paslaugy teikimo projekto Nr. PPO1 dalies Nr. 02
darby uzduotis, kurios versija yra 2.0.

UZbaigus modifikavimo projekta, pateikiami projekto galutiniai rezultatai, kurie sudaromi i§
pries tai vykusiy projekto plétros etapy galutiniy rezultaty.

7 lentelé. Projekto galutiniai rezultatai

Eil. | Rezultato Rezultato Turinvs Formatas

Nr. kodas pavadinimas y

1. PVP Projekto doc, docx
valdymo planas

2. PF Projekto doc, docx
pakeitimai

3. RR Projekto rizikos doc, docx
ir trukdziai

4. PPDU Vykdyty plétros doc, docx
etapo darby
uzduotys

5. RS Reikalavimy doc, docx
specifikacija

6. DM Duomeny doc, docx
modelis

7. PM Procesy modelis | Abécélés tvarka pateikiamos procesy | doc, docx

modelio  schemos. Procesy modelio
schemai pateikiamas proceso apraSymas,
kuriame nusakomas procesas, jo galimi
variantai, akcentuojant jeities duomenis,
rezultatus ir atsakomybes.

8. DSA Duomeny Skyrius: Duomeny lentelés. doc, docx
struktiiry Abécélés tvarka pateikiamos duomeny
aprasymas lentelés. Duomeny lentele apraSantys

duomenys: pavadinimas, paskirtis,
duomeny baze, duomeny bazés schema,
duomeny lentelés pavadinimas moduliuose,
pavadinimo sutrumpinimas, lentelés jrasy
zurnalas. Duomeny lentelés stulpelius
apraSantys ~ duomenys:  pavadinimas,
formatas, privalomas, paskirtis. Pirminj
rakta apraSantys duomenys: pavadinimas,
sudétis.  Unikalius raktus apraSantys
duomenys: pavadinimas, sudétis. ISorinius
raktus apraSantys duomenys: pavadinimas,
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Eil.
Nr.

Rezultato
kodas

Rezultato
pavadinimas

Turinys

Formatas

sudétis. Indeksus aprasantys duomenys:
pavadinimas, sudétis, indekso unikalumo
pozymis.

Skyrius: Duomeny vaizdy aprasymas.
Abécelés  tvarka pateikiami  duomeny
vaizdai. Duomeny vaizda aprasantys
duomenys: pavadinimas, paskirtis,
duomeny bazé, duomeny bazés schema,
duomeny vaizdo pavadinimas moduliuose,
pavadinimo  sutrumpinimas, duomeny
vaizdo uzklausa arba ,,where* sakinys.
Duomeny lentelés stulpelius apraSantys
duomenys: pavadinimas, formatas,
privalomas, paskirtis.

Skyrius: Duomeny lenteliy naudojami

duomenys.
Domeny ir jy naudojimo apraSymo
duomenys: pavadinimas, paskirtis,

formatas, reikSmiy sarasas. Domeno
naudojimg apraSantys duomenys: duomeny
lentelés, kurioje naudojamas domenas,
pavadinimas, duomeny lentelés stulpelio,
kuriam naudojamas domenas, pavadinimas,
domeno pavadinimas.

Skyrius: Duomeny lenteliy naudojamos
sekos.

Seky ir jy naudojimo apraSymo duomenys:
pavadinimas, paskirtis. Sekos naudojimag
aprasantys duomenys: duomeny lentelés,
kurioje naudojama seka, pavadinimas,
duomeny lentelés stulpelio, kuriam
naudojama seka, pavadinimas, sekos
pavadinimas.

Skyrius: Naudojamos roles.

Roliy ir jy teisiy apraSymo duomenys:
pavadinimas, paskirtis. Rolés teises |
duomeny lenteles aprasantys duomenys:
pavadinimas, duomeny lentel¢, i kurig role
turi suteiktas teises, pavadinimas, teisés.
Roleés teises | duomeny vaizdus apraSantys
duomenys: pavadinimas, duomeny vaizdo, |
kurig rolé turi suteiktas teises, pavadinimas,
teisés. Rolés iSrinkimo teise 1§ seky
apraSantys ~ duomenys:  pavadinimas,
reik§miy seka, | kurig rolé turi iSrinkimo
teis¢, pavadinimas.

MA

Moduliy
apraSymas

Skyrius: Ekraninés formos

doc, docx
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Eil.
Nr.

Rezultato
kodas

Rezultato
pavadinimas

Turinys

Formatas

Ekraning forma aprasantys duomenys:
kodas, pavadinimas, aprasymas,
realizuojamos funkcijos su apraSymais,
iSkvieciami moduliai, grafiniai vaizdai.
Ekraninés formos bloka aprasantys
duomenys: pavadinimas, galimi veiksmai
su bloko jrasais. Ekraninés formos bloko
lauka apraSantys duomenys: pavadinimas,
paskirtis, privalomumas, galimi veiksmai
su lauke esanciais duomenimis. Ekraninés
formos bloko mygtukg  apraSantys
duomenys: pavadinimas, paskirtis

Skyrius: Ataskaity apraSymas

Ataskaitg apraSantys duomenys: kodas,
pavadinimas, apraSymas, realizuojamos
funkcijos su apraSymais, iSkvieciami
moduliai, grafiniai vaizdai.

Skyrius: Duomeny bazés procediiry
apraSymas

Duomeny bazés procediirg apraSantys
duomenys: kodas, pavadinimas, apraSymas,
realizuojamos funkcijos su apraSymais,
i8kvie¢iami moduliai.

Skyrius: Naudojamos rolés

Roliy ir jy teisiy apraSymo duomenys:
pavadinimas, paskirtis. Rolés teisés vykdyti
modulius duomenys: rolés pavadinimas,
paskirtis. Rolés teisés vykdyti modulius
duomenys: rolés pavadinimas, modulio
pavadinimas

10.

FM

Funkcinis
modelis

Abécelés tvarka pagal funkcijos kodus
pateikiamos funkcijos. Funkcijg apraSantys
duomenys: funkcijos kodas, pavadinimas,
aprasymas (tekstas iSsamiai apibiidinantis
funkcijos paskirtj, apribojimus,
i§skirtinumus bei jos naudotojus).
Pateikiamas funkcijy hierarchinis sarasas.

doc, docx

11.

PBS

Priémimo
bandymo
scenarijai

Siame dokumente apibréziami testavimo
scenarijai, pagal  kuriuos  vykdomi
paprojek¢io metu realizuoto sistemos
funkcionalumo priémimo bandymai.
Testavimo scenarijai sudaryti naudojantis
sumodeliuotais veiklos procesais.
Kiekvienam testavimo scenarijui apraSytos
pradinés salygos, testavimo Zzingsniai bei
laukiami rezultatai.

doc, docx
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Eil.
Nr.

Rezultato
kodas

Rezultato
pavadinimas

Turinys

Formatas

Lyginant testavimo scenarijuje aprasytg
tikéting rezultata su gautu testavimo metu
identifikuojamos klaidos (defektai).

12.

NI

Naudojimo
instrukcija

Pateikiamos loginés veiklos uzduociy,
kurios yra atlieckamos, naudojant sistema,
grupés. Kiekvienai grupés uzduociai
jvardijama jos paskirtis, veiksmy sarasas,
kuris turi buti atliktas iki uzduoties
vykdymo, uZduoties vykdyma salygojantys
jvykiai, uZduoties vykdymo Zzingsniali,
naudojant sistemos modulius, ir uzduoties
ivykdymo pasekmé ar reikSmé tolimesnei
veiklai ar sistemos darbui. Kiekvienai
uzduoCiy grupei ir uzduociai pateikiami
jvardinti  duomenys: uzduoCiy grupés
pavadinimas ir paskirtis (su schema),
uzduoties pavadinimas ir paskirtis, veiklos
jvykiai, i8Saukiantys uZzduoties vykdyma,
veiksmai, kurie turi baiti atlikti pries
vykdant uzduotj, uzduoties atlikimo
zingsniai, pasekmés.

doc, docx

13.

AV

Administratoria
us vadovas

Techninés jrangos architektiira (MIIS DB
serveris, aplikacijy serveris, naudotojo
darbo vieta (klientas), rySio priemongs,
,kerSuojantis“ (kesas — tai nedidelés talpos
labai sparti atmintis) serveris, apkrovos
balansavimas, ugniasienés, kiti duomeny
baziy serveriai, atsarginiy kopijy darymo
jrenginys)

Programinés jrangos architektira (DB
serveris, aplikacijy serveris, naudotojo
darbo vieta (klientas), sasajos, tinklai,
programings jrangos architektiiros
diagrama)

Nefunkciniai  reikalavimai  (saugumas,
sistemos valdymas, iSple¢iamumas)
Skyrius: IS saugumo uztikrinimas
Sistemos administravimo lygiai, trumpas IS
technologinio proceso aprasymas
Duomeny saugumg aprasantys duomenys:
duomeny apsauga. Sistemos naudotojai:
naudotojy  sukiirimas ir naikinimas,
slaptazodziai, rolés priskyrimas ir atémimas
naudotojui, sistemos administratoriai. Rolés
ir jy apraSai: teisiy suteikimo principai,
roliy sukiirimas ir naikinimas, rolés teises,
roliy grupés. Reikalavimai duomeny

doc, docx
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Eil.
Nr.

Rezultato
kodas

Rezultato
pavadinimas

Turinys

Formatas

apsaugai: matymo sri¢iy sukiirimas ir
naikinimas, matymo sriciy priklausomybés
hierarchijos sudarymas, operacijos su
matymo sritimis,  keifiantis ~ VMI
organizacinei struktirai, DB serverio faily
sistemos saugumas.

Skyrius: Duomeny mainai

Duomeny mainus apraSantys duomenys:
procediiry rezimai, kodavimas, duomeny
mainy valdymo moduliai, procediry
vykdymo nustatymo taisyklés, pradiné
procediiry  startavimo konfigtiracija.
Procedury startavimo laiky lentelé:
procediiros  kodas, duomeny  baze,
startavimo intervalas. Procediiry startavimo
taisykliy lentelé: pirmos procediiros kodas,
duomeny bazé, antros procediiros kodas,
duomeny bazé. Pagal poreikius vykdomy
procediiry lentelé: procediros kodas,
duomeny baze, kada vykdoma, i§ tekstiniy
faily importuojamy procediiry nustatymas
Skyrius: Sistemos patikimumo uztikrinimas
Sistemos patikimumo uztikrinimag
aprasantys duomenys. Priemonés
naudojamos sistemos patikimumui
uztikrinti: integralumas, aplikacijy ir DB
serveriy patikimumo uztikrinimas,
konfidencialumas. Papildomos priemonés,
kurias galima naudoti sistemos
patikimumui uZztikrinti: rySio priemonés,
apkrovos balansavimas, DB serveris, tinklo
gedimai, aplikacijy serverio gedimai
Skyrius: Kopijavimas ir atstatymas
Kopijavimg ir atstatyma apraSantys
duomenys: aplikacijy serverio atsarginés
kopijos. DB atsarginiy kopijy darymas:
jvadas, rekomenduojama DB atsarginiy
kopijy darymo tvarka, DB atstatymas i
atsarginiy kopijy

Skyrius: Sisteminiy—programiniy
prane$imy apraSymas
PraneSimus apraSantys duomenys.

PraneSimai formose: praneSimas, priezastis,
ka reikéty daryti, praneSimai ataskaitose
Skyrius: Kiti darbai (ryS$iai, tinklas),
turintys jtakos IS darbui

Darbus, kurie turi jtakos IS darbui,
apraSantys
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Eil. | Rezultato Rezultato Turinys Formatas
Nr. kodas pavadinimas
duomenys: prielaidos IS rySiy saugumui,
rysio
priemonés, ugniasienés, tinklo gedimai,
sistemos patikimumo uztikrinimas
Skyrius: Trumpas IS technologinio proceso
apraSymas
Technologinj IS  procesa apraSantys
duomenys: technologinis procesas,
architektiira
Skyrius: Kliento darbo vietos paruosimas:
ORACLE Jinitiator instaliavimas,
pakeitimai, sertifikato instaliavimas ] IE
aplinka.
14. | — Programinés —
jrangos
kompiuterizuoto
s pagalbos
tekstai
15. | — DB objekty ir zip
aplikacijy
serverio
instaliacinis
paketas
16. | — Programiné fmx, rep,
jranga plx, mmx,
DB obj.
17. | — Programinés fmb, rdf,
jrangos iSeities pll, mmb,
tekstai sl
18. | TDSA Tarpiniy Skyrius: Bendrieji reikalavimai duomenis | doc, docx
duomeny teikianCioms sistemoms
struktiiry Skyrius: Duomeny rinkinys Nr.
aprasymas (jei | <Nr>,,<pavadinimas> duomenys
nustatytas Duomeny rinkinj apraSantys duomenys:
poreikis) numeris, pavadinimas, paskirtis, duomeny

rinkinio formavima salygojes teisés aktas,
informaciné sistema, uztikrinanti duomeny
rinkinio formavimg, pirmojo duomeny

rinkinio  duomeny  pateikimo  data,
paskutiniojo duomeny rinkinio duomeny
pateikimo  data.  Duomeny lentele
apraSantys ~ duomenys:  pavadinimas,
paskirtis, duomeny bazé, schema, MIIS
sistemos teisés Sioje lenteléje, MIIS
sistemos  prieigos apribojimai, MIIS

sistemos ] duomeny struktiiras naudojamos
jungties (Database link) aprasymas, MIIS
sistemos apdorojantios procediros ir
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Eil.
Nr.

Rezultato
kodas

Rezultato
pavadinimas

Turinys

Formatas

sistemos, jraSanc¢ios duomenis, procediry
derinimo taisyklé. Duomeny lentelés
stulpelius aprasantys duomenys:
pavadinimas, formatas, privalomas,
stulpelio paskirtis, uzpildymo taisyklé.
Pirminj rakta aprasantys duomenys:
pavadinimas, sudétis. Unikalius raktus
aprasantys ~ duomenys:  pavadinimas,
sudétis.  ISorinius  raktus  apraSantys
duomenys: pavadinimas, sudétis. Indeksus
aprasantys ~ duomenys:  pavadinimas,
sudétis, Indekso sudarytas palaikyti

19.

DP

Diegimo planas

doc, docx

20.

DRT

Duomeny
rinkiniy
tvarkymo
(perkelimo)
taisyklés

Skyrius: Duomeny rinkiniy apraSymas
Duomeny rinkinj apraSantys duomenys:
duomeny rinkinio pavadinimas, duomeny
rinkinj sudaran¢iy duomeny lenteliy
sgrasas, duomeny rinkinio tvarkymo
priezastis, laukiamas rezultatas po duomeny
rinkinio tvarkymo
Skyrius:  Duomeny
taisyklés

Duomeny rinkiniy tvarkymo taisykles
aprasantys duomenys: duomeny rinkinio
tvarkymo bendrasis algoritmas, duomeny
rinkinio  tvarkymo iSlygos, duomeny
rinkinio  tvarkymo sékmés  veiksniali,
duomeny rinkinio tvarkymo prielaidos,
duomeny rinkinio tvarkymo rizika,
duomeny rinkinio rezultaty jvertinimo
metodas, duomeny rinkinj sudaranciy
lenteliy tvarkymo algoritmas, duomeny
rinkinj sudaranc¢iy lenteliy archyvo prie$
tvarkyma darymo taisyklé

rinkiniy  tvarkymo

doc, docx,
xls, xIsx

21.

DRTS

Duomeny
rinkiniy
tvarkymo
(perkélimo)
suvestingé

Skyrius Duomeny tvarkymo suvesting
Duomeny rinkiniy tvarkymo vykdymo
rezultatus aprasantys duomenys:
pavadinimas, lentelé. Duomeny lentelés
jraS8y tvarkymg aprasantys duomenys:
duomeny lenteleje jterpty / pakeisty /
pasalinty jrasy kiekis, duomeny rinkinio
tvarkymo problemos

doc, docx

22.

PRS

Bandomosios
eksploatacijos
pastaby projekto
rezultatams
suvestiné

Pastaby suvesting apraSantys duomenys:
pavadinimas, registracijos numeris, plétros
etapas, uzpildymo laikotarpis, darby dalis ar
procesas, galutinius sprendimus dél pastaby
tvirtinantys darbuotojai. Pastabg apraSantys

doc, docx
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Eil. | Rezultato Rezultato
Nr. kodas pavadinimas
23. | PRS Pastaby analizés | duomenys: pastabg pateikes darbuotojas ir | doc, docx
/ apibrézimo / pateikimo data, pastabos apraSymas,
projektavimo / | problemos sprendimo apraSymas, galutinio
programavimo | sprendimo apraSymas

etapo
rezultatams
suvestiné
24. | SIP Sistemos doc, docx
1diegimo
protokolas,
patvirtinantis P]
1diegima
realioje
aplinkoje

25. | SPR Susitikimy ir doc, docx
susitarimy
protokolai
26. | RTP Rezultaty doc, docx
tvirtinimo
protokolas
27. | TR Testavimo doc, docx
rezultatai
28. | TS Testavimo Veiklos procesy modelis. Pagal veiklos | doc, docx
scenarijai procesy modelj sukurti scenarijai, kuriuose
nurodytos pradinés salygos, zingsniai ir
laukiamas rezultatas.

Turinys Formatas

Visa MIIS projekto dokumentacija pateikiama VMI elektroningje laikmenoje (CD) su lydrasciu
kanceliarijai.

8 lentelé. Leidinio lydrastis
Kodas Turinys Formatas
LL Jvardijami perduodami galutiniai rezultatai doc, docx

6.5.6 Reikalavimai naudotojy mokymams

Turi buiti suorganizuoti VMI darbuotojy apmokymai, kurie biity vykdomi VMI patalpose.
Mokymai atliekami mokytojy apmokymo metodu (angl. train the trainer), todél mokymy metu
apmokomi VMI specialistai, kurie toliau pagal poreikj apmokys kitus VMI specialistus.

Skirtingy sri¢iy specialistai, suskirstyti atskiromis grupémis, apmokomi atskiruose
mokymuose, koncentruojantis j jiems aktualias sritis ir klausimus.

Mokymams turi biiti parengta mokymy medziaga ir darbo su sistema instrukcijos (pateikta visa
sistemos techniné ir eksploatavimo dokumentacija — naudotojo ir administratoriaus dokumentacija
elektronine ir spausdintine forma).

Reikalavimai mokymo patalpoms, techninei bei programinei jrangai:

1. mokymo patalpos turi buti pritaikytos apmokyti suderintag zmoniy skaiciy vienu metu,

2. mokymo patalpose turi biit numatyta galimyb¢ naudotis projektoriumi bei raSymo lenta;
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3. kiekvienam kursy dalyviui turi biiti numatytas kompiuteris, jjungtas j bendra VMI
kompiuteriy tinklg, uztikrintas pri¢jimas prie vidinio portalo serverio;

4. mokymai turéty vykti, panaudojant sistemos eksploatacijai jsigyta ir instaliuotg jranga;

5. rengiama mokymo dokumentacija: mokymo kurso programa, mokymo kurso konspektas,
mokymo kursy praktiniy darby uzduotis, mokymo duomeny bazé. Dokumentacija rengiama ir
pateikiama vienu i$ formaty: *.pdf — Adobe Acrobat Reader v 4.x ir naujesnés, *.doc, *.docx —
Microsoft Office Word 2003/2010;

6. prieSs mokymus klausytojams pateikiama mokymo medziaga, kurig sudaro trumpas jvadas
1 darbag su sistema, sudétingesniy darbo proceso daliy detalizavimas ir kuri klausytojui gali bati
naudinga darbo metu. Mokymo medziaga yra orientuota ] mokymo procesa, naudotojo sgveika su
sistema.
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7. Kastaiir nauda
7.1 Karimo kasStai

MIIS specializuotos programinés jrangos kiirimo ir jdiegimo sgnaudas sudaré:

1. techninés, projekto vykdymo priezitiros ir panasios paslaugos;

2. MIC modelio paruosSimas;

3. Programings ir telekomunikacines jrangos jsigijimo islaidos;

4. duomeny bazés valdymo sistemos jsigijimo islaidos;

5. programings jrangos modifikavimas ir specializuotos programinés jrangos kiirimo i§laidos:
5.1. programinés jrangos bandymy ir derinimy i$laidos;
5.2. sistemos diegimo iSlaidos;
5.3. naudotojy mokymo islaidos;
5.4. naudotojy konsultavimo bandomosios eksploatacijos laikotarpiu islaidos;
5.5. sistemos dokumentacijos parengimo iSlaidos.

MIIS sukiirimo ir modifikavimo kastai sudaré: 937 tukst. Eur.

MIIS modifikuoti yra reikalingos investicijos projektavimui, sisteminés ir taikomosios
programinés jrangos sukirimui, diegimui, duomeny perkélimui, naudotojy mokymams. MIIS
modifikavimg numatoma finansuoti Lietuvos Respublikos valstybés biudzeto skiriamomis 1€Somis.
MIIS modifikavimo kastai kasmet sudaro ne maziau kaip 100 tikst. Eur.

7.2 Naudojimo ir prieziiiros kastai

MIIS aptarnavimo, priezitros ir palaikymo darby objektas — visi realizuoti sistemos
komponentai. MIIS aptarnavimo, priezitiros ir palaikymo darby sgnaudas sudaro:
MIIS architektiiros optimizavimo darby i$laidos;
navigacijos ir naudotojy sasajos optimizavimo darby iSlaidos;
naujy ataskaity ir jy versijy kiirimo, valdymo, priezitiros darby islaidos;
konsultavimo ir naudotojy apmokymo darby iSlaidos;
neatitikimy Salinimo ir klaidy taisymo darby islaidos;
sistemos darbingumo atstatymo darby iSlaidos, iSaiSkéjus sistemos gedimo atvejams;
MIIS testavimo platformos priezitros ir administravimo islaidos;
MIIS sisteminés programinés jrangos aptarnavimo, prieziiiros ir palaikymo darby iSlaidos;
nenumatytos MIIS aptarnavimo, priezitiros ir palaikymo darby i$laidos.
MIIS aptarnavimo, priezitiros ir palaikymo darby kastai kasmet sudaro apie 120 tiikst. Eur.

CoNo~LWNE

7.3 Prognozuojama finansiné, ekonominé ir socialiné nauda

VMI negaus pajamy uz teikiamas paslaugas, todél grynoji projekto generuojamy pajamy suma
bus neigiama. Atsizvelgiant | tai, projektas priskiriamas prie projekty, i§ kuriy negaunama pajamy,
kategorijai. Projektu bus sukuriama socialiné ir ekonominé nauda abiem tikslinéms Projekto
grupéms:

1. Netiesioginei Projekto tikslinei grupei — mokes¢iy mokétojams: bus uztikrintos mazesnés
laiko ir finansinés sgnaudos, nes padidés prisiskambinimo | MIC galimybés, bus teikiamos
kokybiskos konsultacijos ir informacija, todel sumazés poreikis pakartotinai skambinti | MIC arba
teikti paklausimg rastu;

2. Tiesioginei Projekto tikslinei grupei — VMI prie FM MID darbuotojams: bus uztikrintas
efektyvesnis mokesciy mokétojy konsultavimo ir informavimo paslaugos teikimas, kokybiskos
konsultacijos ir informacijos suteikimas, kuris prisidés prie mokesciy mokétojy samoningumo
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didinimo, tinkamo mokestiniy prievoliy vykdymo bei didesnés galimybés valstybei surinkti daugiau
mokesciy.

Projektu siekiama tobulinti konsultavimo ir informavimo procesg taip, kad jis padéty pasiekti
efektyvumo rodiklius, mokétojy pasitenkinimg.

8. Teisinés ir organizacinés salygos

Nauyjy teisés akty, reglamentuojanciy kompiuterizuojamg veikla, arba buitiny valstybés
informacingés sistemos teisétam naudojimui, priimti ar keisti nenumatoma.

Naujy duomeny gavimo ir teikimo, prieigos teisiy suteikimo sutar¢iy projekty apimtyje
sudaryti nenumatoma.

Struktiiriniy padaliniy pertvarkymas dél kompiuterizuojamy veikly nenumatytas

Organizacings sglygos:

1. turi biti paskirti uz MIIS kiirima, plétra, diegima ir eksploatavimg atsakingi asmenys;

2. turi biiti nuolat numatomas finansavimas, reikiamas MIIS kurti ir palaikyti;

3.  MID procediiry vadovo atnaujinimas.

9. Kirimo (modifikavimo) projekto valdymas
MIIS modifikavimas vykdomas, VMI perkant paslaugas i$ iSorés paslaugy tiekéjy.
9.1 Projekto vykdymo tvarka

Projekto valdymas ir vykdymas vykdomas pagal:

1. Valstybinés mokes¢iy inspekcijos projekty valdymo taisykles, patvirtintas Valstybinés
mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos vir§ininko 2007 m. sausio 24 d.
jsakymu Nr. V-48 , D¢l Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos projekty valdymo taisykliy patvirtinimo*
(2013 m. balandZzio 10 d. jsakymo Nr. V-123 redakcija);

2. Valstybinés mokesCiy inspekcijos informaciniy istekliy steigimo, kiirimo, diegimo,
priezitros ir likvidavimo taisykles, patvirtintas Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos 2006 m. birzelio 12 d. virSininko jsakymu Nr. V-216 ,,Dél
Valstybinés mokesciy inspekcijos informaciniy iStekliy steigimo, kiirimo, diegimo, prieziiiros ir
likvidavimo taisykliy patvirtinimo* (2017 m. spalio 27 d. jsakymo Nr. V-546 redakcija).

Uz projekto jgyvendinimg atsakingi asmenys (MIIS plétros projekto vadovas, administratorius,
darbo grupés vadovas bei jos nariai) paskirti Siais jsakymais:

Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko
2017 m. lapkri€io 9 d. jsakymu Nr. V-573 , D¢l projekto ,,Mokes¢iy informacijos centro teikiamos
konsultavimo ir informavimo telefonu paslaugos tobulinimas* vykdymo ir darbo grupiy sudarymo*
(2018 m. rugséjo 18 d. jsakymo Nr. V-450 redakcija);

Projekto etapai vykdomi, remiantis Sutartimi, VMI veikla reglamentuojanciais teisiniais,
normatyviniais dokumentais ir susitikimy su Uzsakovo atstovais protokolais.

Periodiskai turi buiti organizuojami seminarai su projekto darbo grupe ir vykdytoju ar vykdytojy
grupémis. Seminarai turi biiti protokoluojami.

VMI projekty valdymo struktira:

1. VMI prie FM virSininkas;

2. Informaciniy iStekliy valdymo komitetas;
3. Projekto vadovai;
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4. Projekto administratorius;

5. Projekto vykdytojai;

6. Didelés apimties ir / arba sudétingiems projektams gali biiti sudaroma Projekto valdymo
grupe.

5 paveiksle pateikiama VMI projekty valdymo struktiira:

Projekto valdymo
komitetas

Projekto
prieZidiros grupé

Uisakovo Vykdytojo
Projekto vadove projekto vadowve
| |
| |
Projekto Projekto Uizakovo Darbo Wykdytojo Darbo . T_EE hnin o
. . ) . . : diegimo projekto
administratoré finansininke grupés vadovas grupés vadovas vadovas

Uizakovo darbo
Erupeés nariai

Vykdytojo darbo
Brupes nariai

pav. 5 VMI projekty valdymo struktiira

Informaciniy iStekliy valdymo komitetas:

1. vertina bendrg projekto progresa;

2. tvirtina projekto vadovo sprendimus, kurie turi jtakos darby apimtims ir biudzetui,

3. priima sprendimus d¢l pagrindiniy riziky neutralizavimo ir sprendzia esmines problemas;

4. kartu su projekto vadovu nustato projekto darby kontrolés schema, vidiniy atsikaitymy
tvarka, atsikaitymo (informavimo) komitetui tvarka;

5. Jvertina ir patvirtina pagrindinius projekto rezultatus.

Projekto vadovas — tai VMI prie FM virSininko jsakymu paskirtas asmuo, atsakingas uz
projekto vykdyma, organizavima ir kontrole, projekto rezultatus. Projekto vadovas:

1. atsako uZ projekto biudzeto suderinima laiku su VMI prie FM Strateginio valdymo
skyriumi;

2. ruosia projekto vizija, strategija bei ja priZiiri;

3. uztikrina darbo grupiy nariy bendradarbiavima;

4. kontroliuoja projekto veikla;

5. tvirtina atskiry projekto veikly atid¢jimus iki 30 kalendoriniy dieny su salyga, kad
atidéjimas neturés jtakos galutinei projekto jgyvendinimo datai;

6. inicijuoja privalomus svarstyti projekto pakeitimus, juos rengia arba derina;

7. pasiraso papildomus susitarimus, kuriais nustatomi (patikslinami) projekto tikslai, darby
mastai, darby vykdymo terminai ir jy kokybé (seminary protokolus ir pan.);

8. tvirtina projekto produkty (rezultaty) kokybés reikalavimus (pasiraSo dokumentus,
kuriuose nustatomi tokie reikalavimai);

9. wvertina darbo grupiy atlikty darby kokybe;
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10. kartu su projekto administratoriumi ir darbo grupiy vadovais priima sprendimus
iSkilusioms problemoms spresti;

11. inicijuoja vieSajj pirkima teisés akty nustatyta tvarka, jei atsiranda biitinybé jsigyti pirkimo
dalyka;

12. pasiraso baigiamuosius viso projekto ar jo tarpiniy rezultaty dokumentus.

Projekto administratorius:

1. rengia pagrindinius projekto dokumentus, jy pakeitimus;

2. kontroliuoja projekto veikla;

3. koordinuoja vidinius ir iSorinius rysius;

4. Kkartu su projekto vykdytojais rengia projekto plano pakeitimus ir teikia tvirtinti;

5. koordinuoja projekto plane nustatyty reikalavimy ir procediiry laikymasi, vykdant
projekta;

6. uztikrina rizikos procediry vykdyma;

7. uztikrina jgyvendinamo projekto kiekvienos uzduoties jvykdymo kokybés kontrole;

8. saugo visg projekto dokumentacijg ir uztikrina, kad visa projekto dokumentacija bty
rengiama ir registruojama projekto dokumenty registre, tvarkoma ir saugoma pagal visus
normatyvinius reikalavimus;

9. nustatytais laikotarpiais organizuoja atsiskaitymus projekto vadovui ir rengia projekto
ataskaitas;

10. nagrinéja projekto jgyvendinimo problemas, teikia pasitilymus dél galimy problemy
sprendimo;

11. vykdo kitus projekto vadovo nurodymus, susijusius su projektu.

Projekto vykdytojai — tai asmenys arba darbo grupés, skiriami projekto uzduotims atlikti.

Projekto vykdytojai gali biiti:

1. VMI valstybés tarnautojai ir darbuotojai;

2. projekto darbo grupé;

3. samdomi vykdytojai — tai fiziniai ar juridiniai asmenys, su kuriais sudarytos sutartys
atlikti tam tikrus projekto darbus (teikti paslaugas), sukurti tam tikrus produktus. Jau sukurty
produkty, medziagy pardavéjai nelaikomi projekto darby vykdytojais;

4. kity valstybiniy institucijy valstybés tarnautojai ar darbuotojai.

Projekto darbo grupei vadovauja grupés vadovas. Jis asmeniskai atsakingas uz tinkama grupei
pavesty uzduociy atlikima, rezultaty pasiekimg ir produkty sukiirima.

Projekto darbo grupés vadovas:

1. teikia projekto administratoriui darbo grupés projekto darby plang ir jo pakeitimus;

2. dalyvauja, vykdant projekto uzduotis, ir paskirsto darbus grupés nariams;

3. uztikrina tinkamg atliekamy uzduociy kokybe;

4. koordinuoja darbo grupés veikla;

5. atsiskaito projekto administratoriui arba projekto valdymo grupei uz tarpinius ir galutinius
darbo grupés atliekamy uzduociy rezultatus;

6. vykdo Kitus projekto vadovo ir administratoriaus nurodymus, susijusius su projektu;

7. rengia projekto eigos ataskaitas.

Projekto vykdymo konkursg rengia, su konkurso laimétoju pasiraso Sutart] ir prisiima
finansinius jsipareigojimus VMI. Projekto vykdymo konkursas vykdomas Lietuvos Respublikos
vieSyjy pirkimy jstatymo nustatyta tvarka. Projektas vykdomas, sudarius Sutartj su vykdytoju, kuris
savo ruoztu gali pasitelkti subvykdytojus daliniams projektams vykdyti. Tokiu atveju pagrindinis
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vykdytojas turi priimti subvykdytojo darbus ir visiSkai atsakyti uz visg projektg. Projekto vykdymo
laikotarpiui VMI turi sudaryti projekto darbo grupe ir paskirti projekto vadova.
Kiekvieno darbo grupés nario konkrec¢ios funkcijos turi biiti numatytos kiekvieno etapo (darbo)
atlikimo kalendoriniuose planuose arba kituose VMI dokumentuose (tvarky aprasuose).
Vykdytojas privalo paskirti vykdytojo projekto vadova, kuris:
1. atsako uz Projekto sékmingg eiga, kiek tai priklauso nuo vykdytojo;
2. kartusu VMI priima sprendimus dél Projekty apimties ir tiksly, jei tai nereikalauja Sutarties
pakeitimo;
3. esant biitinybei, inicijuoja Sutarties pakeitima;
4. atsako uzZ Projekty planavima, kontrolg ir atsiskaitymg apie Projekty eiga VMI;
5. kartu su VMI Projekto vadovu priima sprendimus iskilusioms problemoms spresti;
6. uztikrina, kad VMI pateikiami rezultatai atitikty Sutartyje apibréztus reikalavimus;
7. patvirtina tarpinius rezultatus ir Projekto etapy perdavimo—priémimo aktus.

MIIS projekto valdymo proceduros:

1. Rizikos ir trukdziy valdymo procediira:

Rizikos ir trukdziy valdymo procediiros paskirtis — apibrézti projekto riziky ir trukdziy
nustatymo, i§sprendimo ir kontrolés procesa.

Procediiros tikslas — struktiiruoti ir nukreipti valdymo veiksmus, kad trukdziai ir rizikos biity
iSspresti laiku, kartu uztikrinti, kad projekto komanda veikty pagal priimtus sprendimus, t. y. siekiama
kuo mazesnio neigiamo poveikio projekto eigai ir rezultatams.

Rizikos ir trukdziai, galintys paveikti projekto s€kme, yra jvertinti projekto planavimo metu,
rengiant projekto valdymo plana. Si procediira skirta valdyti $ias rizikas ir trukdZius, o taip pat rizikas
ir trukdzius, kurie identifikuojami projekto vykdymo metu.

Uz rizikos ir trukdziy valdymo procediiros vykdyma atsako Projekto vadovas.

2. Pakeitimy administravimo procediira:

Pakeitimy administravimo procediiros paskirtis — valdyti projekto darby plany ir darby
apimciy pakeitimo eigg bei dokumentuoti Projekto valdymo veiksmy, susijusiy su keitimu, rezultatus.

Procediiros tikslas — uztikrinti tvarka, padedancig Projekto vadovui ir vykdytojui perzitiréti ir
sutarti dél pakeitimy, kurie abiejy Saliy suprantami kaip svarbiis projekto sékmei.

Sios procediros objektas yra bet koks modifikavimas ar nukrypimas nuo MIIS projekto
sukiirimo, plétros ir diegimo sutarties (toliau — Sutartis) reikalavimy paslaugos atlikimui, terminy ar
kainos; taip pat projekto darby apimciy ir atlikimo terminy pakeitimai analizés, projektavimo,
programavimo ir diegimo fazése.

3. Problemy valdymo procediira:

Problemy valdymo procediiros paskirtis — apibrézti, kaip Projekte sprendziamos problemos,
susijusios su projekto rezultaty parengimu ir jy kokybe.

Procediira taikoma spresti problemoms, atsirandancioms rengiant, jvertinant ir naudojant
projekto rezultatus.

4. Prieziliros ir atsiskaitymo procediira:

Priezitiros ir atsiskaitymo procediira apibrézia tvarka, pagal kuria vykdytojo projekto vadovas
atsiskaito apie projekto eigg Uzsakovui Projekto vykdymo metu. Projekto pradzioje vykdytojo
projekto vadovas parengia projekto jvading ataskaita, kurioje jvertinama gauta MIIS sistemos
programings jrangos ir dokumentacijos blisena, teisés akty ir normatyviniy dokumenty bisena,
projekto rizikos, problemos ir pakeitimai. Projekto vykdymo metu informacija periodiskai pateikiama
ataskaitos forma. Projekto pabaigoje vykdytojo projekto vadovas parengia projekto galuting ataskaita,
kurioje jvertinama MIIS projekto eiga ir rezultatai.
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Projekto prieziiirg ir atsiskaitymus vykdo Projekto vadovas.

5. Darby kalendorinio plano kontrolés procedira:

Darby kalendorinio plano kontrolés procediira apibrézia bendra projekto ir atskiry projekto
plétros etapy darby plany (tvarkarascio) parengima, kontrole ir koregavima.

Si procediira skirta vykdytojo Projekto vadovui planavimo procesui reglamentuoti.
Kalendorinio plano paruosimg ir palaikyma vykdo vykdytojo projekto vadovas.

6. Kokybés kontrolés procedura:

Sios procediiros tikslas apibrézti tvarka, nustatanéia vykdytojy atliekamus projekto rezultaty
kokybeés patikrinimo veiksmus iki jy pateikimo, taip pat ir projekto darbo grupés atliekamus
vykdytojy pateikty projekto rezultaty kokybés patikros veiksmus.

7. Susitarimai d¢l projekto dokumenty kontrolés:

Susitarimo paskirtis yra apraSyti vykdytojy naudojamus projekto dokumenty tvarkymo,
identifikavimo ir valdymo principus.

Si procediira taikoma kiekvienam projekto dokumentui, kurie yra tvirtinami ir kuriy pakeitimai
yra kontroliuojami.

8. Leidiniy valdymo procediira:

Projekto leidiniai turi biiti dviejy kategorijy — iSleidziami kiirimo, plétros metu po kiekvieno
etapo ar etapo metu ir galutinio produkto leidiniai.

Uz leidiniy kontrolés procediirg atsako Projekto vadovas.

Projektuojant MIIS, turi buti jsivaizduojama visa naujoji sistema, susisteminami jos kiirimo
tikslai, numatoma bendra struktiira ir svarbiausi darbai, kuriuos reikia atlikti, kad naujoji IS ir jos
dalys tarpusavyje bty susietos, t. y. MIIS turi biiti kuriama, laikantis sistemiskumo principo.

Suprojektuota MIIS gali biiti diegiama ir dalimis, nepazeidziant vientisumo.

MIIS turi biiti lanksti ir kiek jmanoma nepriklausoma nuo esamy ir daznai kintanciy
organizacijos strukttry.

MIIS turi biti projektuojama taip, kad joje sukaupta informacija tenkinty ne tik vidinius, bet ir
kity institucijy poreikius.

9.2 Pasirinktas kiirimo (modifikavimo) biidas

MIIS kiirimui (modifikavimo) pasirenkamas modulinis informaciniy sistemy kiirimo biidas,
nes.
MIIS renkamas, kaupiamas ir apdorojamas didelis neapibréztos jvairovés duomeny kiekis;
MIIS vykdomi didelio kiekio jvair@is procesai;
MIIS turi daug sasajy su kitomis informacinémis sistemomis;

4. Tam tikri MIIS komponentai gali biiti kuriami savarankiSkai, nedarant jtakos kity
komponenty veikimui.

wmn e

Projektas vykdomas, suskaidant veiklas j mazesnius lengvai valdomus vienetus — paprojekcius
, kuriems nustatomi atskiri veiklos reikalavimy rinkiniai. Kiekvienas paprojektis turi apibrézta darby
uzdavinj ir veiklos masta, o rezultatas — realizuota dalis modifikuojamo MIIS. Paprojekciy
vykdymas organizuojamas, atsizvelgiant j prioritetus, svarbumg ir rizikas bei pagal situacijg jie
vystomi tiek nuosekliai, tiek persidengianciai. Paprojekciams vadovauja VMI prie FM virSininko
jsakymu paskirti asmenys, atsakingi uz projekto vykdyma, organizavima ir kontrolg, projekto
rezultatus.

Kiekvienas paprojektis suskaidomas j 5 nuosekliai einancius etapus:
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apibrézimo etapas;
analizés etapas;
projektavimo etapas;
programavimo etapas;
. diegimo etapas.
Vykdant paprojektj, etapai gali biiti sujungti arba iSskirti j atskiras dalis, kurios vykdomos
lygiagreciai ir turi nuosekliai einancius etapus.

oo

Apibrézimo etapo metu:

1. patikslina keliamus tikslus;

2. apibrézia tikslams jgyvendinti reikalingus mastg ir uzdavinius, i$ jy:

3. sudaro teisiniy ir normatyviniy dokumenty, kuriy nuostatomis remiantis bus vykdomi
darbai, tarp jy ir trikstamy dokumenty sarasa, bei sarasa taisykliy, instrukcijy, teisés akty;

4. identifikuoja su uzdaviniy jgyvendinimu susijusius rizikos veiksnius ir trukdzius;

5. parengia, jei reikia, neatlickamy darby sarasa;

6. parengia detaly darby grafika;

7. paskaiciuoja darby kaing;

8. dokumentuoja visa tai ir parengia plétros paslaugy projekto darby uzduot;.

Analizés etapo metu:

1. sudaro reikalavimy specifikacija, kurig sudaro funkciniy reikalavimy aprasymas, duomeny
modelis (keiiamy ir naujai kuriamy esybiy apraSymas), funkcinis modelis (kei¢iamy ir naujai
kuriamy funkcijy aprasymas) ir, jei yra poreikis, schemos. Reikalavimy specifikacija gali biiti
rengiama atskirai kiekvienam paslaugos dalies elementui arba sujungiant keletg paslaugos dalies
elementy, jei paslaugos dalies elementai funkciskai susije. Kiekviename kitame plétros etape
reikalavimy specifikacija yra papildoma;

2. apraSo darby uzduotyje jvardytus naujai kuriamus ir modifikuojamus esamus MIIS
posistemius;

3. apraso darby uzduotyje jvardytas naujai kuriamas ar modifikuojamas MIIS sgsajas su
kitomis IS.

4. sudaro perkeliamy / tvarkomy duomeny rinkiniy sarasg ir reikalavimus, jei analizés metu
buvo nustatytas perkeliamy / tvarkomy duomeny poreikis;

5. parengia tarpiniy duomeny struktiiry apraSymo projekta, jei analizés metu buvo nustatytas
duomeny poreikis i$ kity informaciniy sistemuy;

6. parengia PPDU pakeitimy paraiska, jei analizés metu buvo nustatytas poreikis keisti /
patikslinti PPDU.

Projektavimo etapo metu:

1. remdamasis patvirtintu specifikacijos duomeny modeliu, suprojektuoja naujas ar
modifikuoja esamas duomeny struktiiras, reikalingas analizés metu patvirtintoms funkcijoms
realizuoti;

2. parengia duomeny struktiiry aprasa;

3. suprojektuoja naujus ar modifikuoja esamus modulius, reikalingus realizuoti pagal analizés
metu patvirtintas naujai kuriamas ir modifikuojamas esamas MIIS funkcijas;

4. parengia moduliy aprasa;

5. parengia naudojimo instrukcijos metmenis;

6. parengia tvarkomy / perkeliamy duomeny rinkiniy taisykles, jei analizés metu buvo
nustatytas duomeny perkélimo / tvarkymo poreikis;

7. parengia tarpiniy duomeny strukttiry apraSyma, jei analizés metu buvo nustatytas duomeny
poreikis i§ kity informaciniy sistemy.
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Programavimo etapo metu Tiekéjas atlieka tokius darbus:

1. suprogramuoja / sukonfigiiruoja duomeny struktiiras pagal projektavimo etape patvirtintus
duomeny struktiiry apraSus, atsizvelgdamas j programavimo etapo metu atliktus ir suderintus su
Uzsakovu pakeitimus;

2. suprogramuoja / sukonfigiruoja modulius, pagal projektavimo etape patvirtintus moduliy
aprasus, atsizvelgdamas j programavimo etapo metu atliktus ir suderintus su Uzsakovu pakeitimus;

3. parengia atnaujinta moduliy aprasa, jei programavimo metu buvo keista;

4. parengia atnaujintag duomeny struktiiry aprasa, jei programavimo / konfigiravimo metu
buvo keista;

5. parengia naudojimo instrukcija;

6. parengia, jei reikia, administratoriaus instrukcija;

7. suprogramuoja / sukonfigiiruoja perkeliamy duomeny rinkiniy perkélimo / tvarkymo
procediiras pagal projektavimo etape patvirtintas perkeliamy / tvarkomy duomeny rinkiniy taisykles;

8. parengia testavimo scenarijus;

9. parengia testavimo duomenis;

10. atlieka P] testavimg pagal skyrelj ,,Programavimo fazés rezultaty tinkamumo kriterijai‘;

11. parengia sukurtos ir iStestuotos programinés jrangos (PI) instaliacinj paketa, kuris bus
instaliuojamas j UZsakovo testing aplinka;

12. parengia programinés pagalbos tekstus, kurie jtraukiami j P] instaliacinj paketa;

13. parengia sukurtos programinés jrangos diegimo Uzsakovo realioje aplinkoje instrukcijg ir
plana.

Diegimo fazés metu yra atlieckama:

1. rezultaty parengimas bandomajai eksploatacijai (programinés jrangos diegimas);

2. rezultaty bandomoji eksploatacija.

Tiekéjo pateikty PP rezultaty perkélimg j realig aplinkg bandomajai eksploatacijai, taip pat ir
P] pakety diegimg j Uzsakovo realig aplinkg atliecka UZsakovas.

Programinés jrangos diegimas vykdomas pagal diegimo plane nurodytg ir patvirtintg grafika.
P] idiegimas j UZsakovo realig aplinkg patvirtinamas sistemos jdiegimo protokolu (SIP). SIP‘as
patvirtina, kad bandomoji eksploatacija pradedama.

PP rezultaty bandomaja eksploatacijg atlicka Uzsakovas. Tiekéjas pasalina UZzsakovo
registruotas programinés jrangos klaidas ir pateikia patikslintus rezultatus tolimesnei eksploatacijai
(taip pat ir P] instaliacinius paketus).

Baigus MIIS modifikavimo projekta, turi bati:
1. isigyta (sukurta) reikalinga programiné jranga;
2. suprojektuota, modifikuota ir sukurta visa MIIS funkcionuoti reikalinga programiné
jranga;
idiegta ir iSbandyta specializuota programiné jranga;
sudaryta sistemos naudotojy mokymo programa, apmokyti naudotojai;
atnaujinta MIIS dokumentacija;
visi MIIS komponentai integruoti j bendra visuma.

SUAWw

Vadovaudamasi tokiy kiirimo biidy visa Techningje specifikacijoje jvardyta projekto apimtis
yra padalinta j 13 Sprinty, kuriy vykdymas trunka apie meénesj (TvarkaraStyje taip pat numatytas
laikas Sprintui planuoti ir rezultatams priimti). Uzbaigus kiekvieng sprinta, veikiantis rezultatas kaip
visuma iSpleiamas nauju rezultatu (AGILE tai vadinama ,prieaugiu® arba angl. ,,Increment®).
Kiekvieng Sprintg sudaro tokie Zingsniai:

1. Sprinto planavimas
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Pradedant 6 Sprintu, planuojama, atsizvelgiant :

a) Projekto Apimties dokumenta;

b) MIC modelyje apraSytus procesus ir rodiklius;

C) pries tai buvusio Sprinto rezultatg.

Sprinto dokumente:

e Apibréziami Sprinto priémimo kriterijai ir sudaromas Sprinto testavimo planas, t. Y.
sutariama, kokie veiksniai jrodo, kad suplanuotas rezultatas yra tinkamas ir uzbaigtas;

e Jei Sprintas skirtas programinei jrangai konfigtiruoti, tai parengiamas Funkciniy reikalavimy
dokumentas (FRD) planuojamam diegti funkcionalumui ir detalus darby sarasas su terminais
savaitémis (kokig savaite kas turi baiti padaryta). Jei planavimo metu priimamas sprendimas pakeisti
Konkurso saglygose ar patvirtintame MIC veiklos modelyje nurodytg reikalavimg / funkcija, tai tas
pakeitimas turi biiti vykdomas pagal Pakeitimy valdymo procediirg, uzZtikrinant, kad nenukentés
bendras projekto tikslas;

e Jei Sprintas neskirtas programinei jrangai, tuomet sudaromas detalus darby sgraSas su
terminais savaitémis (kokig savaitéje kas turi biiti padaryta) Sprinto numatytam rezultatui gauti;

e Jei pagal vertinimg matosi, kad Sprintas nebus laiku baigtas, tuomet bendru sutarimu
funkciniai reikalavimai ir/ ar darbai yra prioretizuojami ir palickami tik tie, kurie yra bitini
numatytam rezultatui gauti;

¢ Padalinami darbai Uzsakovo ir Tiekéjo komandos nariams pagal jy atsakomybes;

e Nustatoma Sprinto rezultaty pirmosios perzitiros data, testavimo rezultaty patvirtinimo ir
priémimo trukme;

2. Sprinto vykdymas, kurio metu sukuriamas Sprintui numatytas rezultatas.

Sprinto vykdymo metu laikomasi tokiy taisykliy:

e neleidziami jokie pakeitimai, kurie galéty daryti jtakg etapo tikslui;

e nemazinami kokybés tikslai;

e apimtis gali biti patikslinta ir papildomai suderinama su Uzsakovo atsakingais asmenimis, kai
Sprinto metu suzinoma daugiau, taciau tai neturi priestarauti Sprinto tikslams ir turi buti atlikti pagal
Apimties / pakeitimy valdymo procediira.

3. Sprinto rezultaty perzitira, kurios tikslas — iStestuoti ir priimti sukurtg / pritaikyta.

Jei visi suplanuoti scenarijai praeiti s€kmingai, tai Uzsakovas patvirtina Sprinto pabaiga,
pasiraSydamas Tinkamumo protokols.

9 lentelé. Sprinty sarasas

Nr. Pavadinimas Aprasas
1. MIC diagnostikos | Pateiktis: MIC esamos situacijos vertinimo ataskaita
ataskaita Uzsakovo ir vykdytojo projekto vadovy pasirasytas MIC

esamos situacijos vertinimo (diagnostikos) dokumentas, kurj
sudaro tokios dalys:

e Situacijos Klienty aptarnavimo veikloje apZzvalga ir
geriausios praktikos pavyzdZiai;

e VMI esamos situacijos aprasSymas ir jos vertinimas;

e [zvalgos ir sililomos iniciatyvos.

2. MIC modelis. Jeinantys | Pateiktis: MIC veiklos modelio apraso jeinanciy skambuciy
skambuciai uzklausy aptarnavimo procesy modelis ir proceso veiklos
vertinimo rodikliy aprasas

MIC veiklos procesy modelis: procesy schemos Bizagi
formatu, o Procesy ir funkcijy apraSas (eksportuotas i§ Bizagi)
— MS Excel formatu:
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e Bendras uzklausos registravimo, nagriné€jimo, sprendimo
priémimo ir uzdarymo procesas;

e JeinanCio skambucio uzklausos gavimo kanalo registravimo
ir nukreipimo sprendimui procesas — funkcijos, atsakomybés,
instrumentai, taisyklés;

e Uzklausy medis ir kiekvienos Sakos nagrinéjimo bei
sprendimo priémimo procesas — funkcijos, atsakomybés,
instrumentai, taisyklés;

e Sprendimo registravimo ir paklausimo uzdarymo procesas
— funkcijos, atsakomybés, instrumentai, taisyklés;

e MIC veiklos vertinimo rodikliy aprasSas (MS Excel);

MIC modelis.
procesai ir matavimai

Kiti

Pateiktis. MIC veiklos modelio apraSo uZzklausy aptarnavimo
procesai ir veiklos vertinimo rodikliy aprasai

MIC veiklos procesy modelis: procesy schemos Bizagi
formatu, o Procesy ir funkcijy apraSas (eksportuotas 1§ Bizagi)
— MS Excel formatu:

e Kiekvieno uZklausos gavimo kanalo registravimo ir
nukreipimo sprendimui procesas — funkcijos, atsakomybés,
instrumentai, taisykles;

e Papildytas uzklausy medis ir kiekvienos Sakos nagrin€jimo
bei sprendimo priémimo procesas — funkcijos, atsakomybés,
instrumentai, taisykles;

e MIC veiklos vertinimo rodikliy aprasas (MS Excel);

MIC modelis. Galutinés
ataskaitos paruoSimas

Pateiktis. MIC veiklos modelis (MS Word dokumentas)
MIC veiklos procesy modelis dokumentas, atitinkantis Sio
dokumento prieduose pateiktag dokumento turin;.

Techninés jrangos
suderinimas ir paruosimas

Pateiktis. Technin¢ jranga, reikalinga MIC infrastruktiirai
uztikrinti

Tiekéjo pateiktus reikalavimus atitinkanti Techniné ir aparatiné
jranga, paruosta MIIS programinei jrangai instaliuoti,
Uztikrintas telefoninis rySys darbo vietose ir pateikta sistemai
instaliuoti reikalinga infrastruktiira pagal vykdytojo pateiktus
pasiiilyme reikalavimus

Genesys
instaliavimas

platformos

Pateiktis. Suinstaliuota Genesys platforma

¢ Genesys licencijy perdavimo—priémimo aktai;

e Instaliuota Genesys Platforma ir jeinantiems skambuciams
aptarnauti reikalingi komponentai

SIP skambucdiai, statistika,
karS$tas rezervavimas

Pateiktis. Skambuciai pracina i$ iSorés j SIP telefong ir atgal.
Skambucdiai fiksuojami testiniy skambuciy ataskaitose
Tinkamumo protokolas yra sudarytas pagal Sprintui numatytus
funkcinius reikalavimus (FRD)

Identifikavimo,

Pateiktis. Skambudiai patenka konsultantams pagal apraSytas

marSrutizavimas, MIC modelyje taisykles. Konsultanty pokalbiai jrasomi,
pokalbiy jraSymas, | paieSkomi, perklausomi. Sukuriamos kokybés vertinimo
kokybés valdymas formos.
Tinkamumo protokolas yra sudarytas pagal Sprintui numatytus
funkcinius reikalavimus (FRD)
Skambuciy statistinés | Pateiktis. Statistinés ataskaitos fiksuoja rodiklius pagal MIC
ataskaitos modelyje suderintas ataskaitas
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Tinkamumo protokolas yra sudarytas pagal sprintui numatytus
funkcinius reikalavimus (FRD);

10. | Migravimas, mokymai, | Pateiktis. Mokymy protokolai; Naudotojy instrukcijos; Roliy
instrukcijos, sgrasas ir apibrézimas; [rangos jungimo schemos ir dokumentai
stabilizavimas jrangai eksploatuoti (IP adresai, valdymo programy vardai,

prisijungimy vardai, slaptazodziai); [diegty Genesys moduliy
licencijy perdavimo—priémimo aktas

Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo sistema veikia produkcinéje
aplinkoje su studijoje parengtais balso jrasais (jei Uzsakovas
tokius pateikia);

11. | Identifikavimo priemoniy | Pateiktis: Integraciniy sgsajy, reikalingy identifikuoti, techniné
paruo$imas specifikacija

e Techninés specifikacijos dokumentai;
¢ Sukonfigiiruotos prieigos prie numatyty sistemy

1l1a. | Integracijos sasajy | Pateiktis: Integraciniy sasajy, reikalingy el. paklausimams
parengimas su | apdoroti ir konsultavimui atlikti, techniné specifikacija
konsultavimo  Saltiniais | ¢ Techninés specifikacijos dokumentai;
bei sgsajy parengimas el. | o Sukonfigiiruotos prieigos prie numatyty sistemy
pasto

11b. | WEB tinklapiy | Pateiktis: techniné specifikacija WEB tinklapiuose internetinis
paruoSimas; SMS | pokalbis, vienalaikis narSymas, skambucio
siuntimo suderinimas uzsakymas; prisijungimo specifikacija SMS siysti

e Techninés specifikacijos dokumentai;
¢ Sukonfigiiruotos prieigos prie numatyty sistemy

12. | Identifikavimo priemoniy | Pateiktis. Veikia jeinanciy el. laiSky aptarnavimas produkcinéje
realizavimas, el. pasto | aplinkoje; Veikia klienty identifikavimas pagal Uzsakovo
paleidimas pateiktas priemones ir Sprinto plane numatyty VMI sistemy

iskvietimas i konsultanto darbo vietos
Tinkamumo protokolas, sudarytas pagal Sprintui numatytus
funkcinius reikalavimus (FRD)

13. | Skambuc¢io  uzsakymas | Pateiktis. Veikia skambucdio uZzsakymas produkcinéje
uzsakymas, Co-browse, | aplinkoje; Veikia .Internetinis pokalbis® Sprinto plane
chat, SMS numatytuose WEB puslapiuose ir konsultanto produkcinéje

aplinkoje; Veikia ,,Co-browse* Sprinto plane numatytuose
WEB puslapiuose ir konsultanto produkcinéje aplinkoje;
Veikia ,.Web call-back* Sprinto plane numatytuose WEB
puslapiuose ir konsultanto produkcinéje aplinkoje: Veikia SMS
aptarnavimas produkcinéje aplinkoje

Tinkamumo protokolas, sudarytas pagal Sprintui numatytus
funkcinius reikalavimus (FRD);

9.3 Finansavimo $altiniai ir finansavimo tvarka

Projektas finansuojamas Europos Sajungos struktiriniy fondy léSomis pagal 2014—2020 mety
Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programos 10 prioriteto ,,Visuomenés poreikius
atitinkantis ir paZzangus vieSasis valdymas®“ Nr. 10.1.3-ESFA-V-918 priemone ,,VieSojo
administravimo subjekty iniciatyvos, skirtos paslaugy ir asmeny aptarnavimo kokybés gerinimui‘.
Valstybiné mokes¢iy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (projekto vykdytoja,
toliau — VMI prie FM) ir Europos socialinio fondo agentiira (jgyvendinancioji institucija) 2017 m.
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rugsé¢jo 14 d. pasirasé projekto ,,MokesCiy informacijos centro teikiamos konsultavimo ir
informavimo telefonu paslaugos tobulinimas® finansavimo sutartj Nr. 10.1.3-ESFA-V-918-01-
0004/(1.10-04-2)-22-161/2017.
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9.4 Darby grafikai

MIIS jgyvendinimo (ktirimo ir modifikavimo) plany grafikai pateikiami 10.36 priede ,,MIIS
igyvendinimo (kiirimo ir modifikavimo) plany grafikai®.

9.5 Atitikimo veiklos ir realizavimo reikalavimams vertinimas (testavimas)

Testavimy metu tikrinama, kaip atskiri MIIS komponentai atitinka reikalavimus, apibréztus
pirkimo dokumentuose, techniniame projekte bei kituose analizés ir projektavimo etapy metu
parengtuose dokumentuose.

Projekto jgyvendinimo metu keliami tokie tikslai testavimui:

1. rasti klaidas ir sistemos trukumus;

2. nustatyti rizikas, pavojus, problemas, kodél atsiranda klaidos, tam, kad bty iSvengta klaidy
ateityje;
patikrinti, ar sistema atitinka reikalavimy specifikacijoje keliamus reikalavimus;
patikrinti, ar sistemos dokumentacija ir pagalbos tekstas atitinka sistemos P] veikima;
patikrinti, ar sistema atitinka naudotojy poreikius;
i$siaiskinti, kaip programa veikia nejprastomis saglygomis ir nejprastose situacijose;
jvertinti, ar programa yra paruosta naudoti;
jvertinti sistemos programings jrangos kokybe.

PN AW

MIIS komponenty testavimo procediira, paremta white box! ar unit test?> koncepcija pagal
projekto metu parengta ir suderintg testavimo plang bei testavimo scenarijus.

Siekdamas uztikrinti kiekvieno programinés jrangos kiirimo etapo rezultaty kokybe, Tiekéjas
turi atlikti tarpiniy / galutiniy rezultaty tikrinima:

1. reikalavimy specifikacijy perzitiros — atliekama dar iki pradedant projektavimo darbus,
siekiant iSvengti reikalavimy pakeitimy ir programinio kodo perdarymy;

2. projektavimo modeliy perzitros — atliekama dar iki pradedant programavimo darbus,
siekiant iSvengti projektavimo ir diegimo problemy;

3. programinio kodo perzitira — atliekama dar iki pradedant testavimo darbus, siekiant
iSvengti neoptimalaus kodo, begaliniy cikly, elementariy klaidy naudotojo sasajoje;

4. testavimo vykdymas ir defekty valdymas — atlieckama iki Priémimo bandymy, siekiant
patikrinti, ar tenkinama reikalaujama kuriamo produkto kokybeé, bei nustatyti ir pasalinti defektus
testuojamame objekte (specifikacijoje, modulyje, sistemoje ar dokumentacijoje).

Testavimas vykdomas Siais etapais:

1. komponenty testavimas (tikrinami naujai sukurti ir / ar modifikuoti komponentai);

2. komponenty integracijos testavimas (tikrinama naujai sukurty ir / ar modifikuoty
komponenty tarpusavio integracija, integracija su jau sukurtais komponentais);

3. sistemos integracijos testavimas (tikrinama sistemos, jdiegus naujai sukurtus ir / ar
modifikuotus komponentus, integracija su iSorinémis sistemomis);

4. dokumentacijos perzitros (paruostos dokumentacijos bei pagalbos teksto atitikimas
reikalavimams ir sistemai);

5. sistemos nasumo testavimas (tikrinama sukurty ir / ar modifikuoty komponenty naSumas,
Jju itaka bendram sistemos nasumui);

' White box testas — programai paduodamos pradinés reiksmés ir tikrinamas rezultatas, analizuojant,
kaip sistema ta rezultata sugeneruoja.
2 Unit test test — atskiry moduliy testavimas.
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6. sistemos saugumo testavimas (tikrinama sukurty ir / ar modifikuoty komponenty
saugumas, jy jtaka bendram sistemos saugumui).

Testavimas vykdomas ir VMI testin¢je MIIS aplinkoje. Testavimo aplinkos funkcionalumas
atitinka gamybing aplinkg. Testavimo aplinka integruota su kity informaciniy sistemy testavimo
aplinkomis, su kuriomis MIIS turi sgsajas. Testavimo aplinka uztikrina keliy programiniy moduliy
testavimg vienu metu.

Kiekvieno MIIS komponento programavimo etapo pabaigoje ir modifikavus visus
komponentus tiekéjas turi vykdyti vidinius testavimus. Tik atlikus vidinius testavimus, programiné
jranga gali biiti perduota testuoti UZsakovui. Priémimo testinéje aplinkoje metu UZsakovo darbo
grupés nariai atlieka jdiegty funkcionalumy testavimg ir registruoja aptiktus neatitikimus / trikumus
pastaby programavimo fazés rezultatams suvestin¢je. Neatitikimai / trukumai klasifikuojami pagal
prioriteta:

1. blokuojantys: funkcionalumu naudotis nejmanoma;

2. kritiniai: nejmanoma atlikti funkcijy arba prarandami duomenys;

3. svarbus: klaidos yra pagrindinése funkcionalumo funkcijose, tadiau galimos veiklos
alternatyvos;

4. menki: klaidos yra nepagrindinése funkcionalumo funkcijose.

Testavimo metu gali iSaiSkeéti dalykai, kurie neatitinka kompiuterizuojamo veiklos proceso,
taciau nebuvo derinti projekto analizés ir projektavimo metu. Tokiu atveju Uzsakovas su Tiekéju turi
jvertinti tokiy neatitikimy svarbg ir derinti jy sprendimo biidus bei apimtis. Jei neatitikimai néra
reikSmingai stabdantys sistemos darbg, jie gali biti registruojami kaip reikalavimy ar poreikiy
iSplétimas (kito projekto darbai).

Visi testavimo metu nustatyti atitikimai reikalavimams, neatitikimai ir klaidos registruojami
pastaby suvesting¢je. Pagal nustatytas problemas atlickami funkcionalumo koregavimo, optimizavimo
darbai: iStaisomi visi funkcionalumo blokuojantys ir kritiniai tritkumai, atlickamas kitas programinés
jrangos pakeitimas taip, kad ji savo funkcionalumu ir naSumu visiskai tenkinty sistemos naudotojy
poreikius bei reikalavimus duomeny apsaugai. Priémimas testin€je aplinkoje baigiamas, kai
Uzsakovas patvirtina, jog funkcionalumas tenkina pateiktus reikalavimus. Funkcionalumo priémimo
kriterijai yra Sie:

1. iStaisyti visi blokuojantys ir kritiniai trilkumai,

2. funkcionalumas atitinka reikalavimus, aprasytus patvirtintoje reikalavimy specifikacijoje.

1. Apibrézimo rezultaty tinkamumo Kriterijai

Ivertinant, ar PP darby uzduotis tinkama, yra taikomi §ie jvertinimo kriterijai:

1. Ar PP apibrézti uzdaviniai pakankami tikslams pasiekti?

2. Ar plétros paslaugy projekto uzdavinius reglamentuojanciy dokumenty sarasas iSbaigtas
pagal PP uzdavinius?

3. Ar aiskus kompiuterizuojamos VMI veiklos modelis (funkcijos)?

4. Ar apibrézZtos visos PP metu kuriamos / modifikuojamos sistemos bei jy posistemiai?

5. Ar jvardytos visos PP paveiktos integracijos su kitomis VMI ar tre¢iy Saliy IS?

6. Ar nustatyti visi realizuojami sutarties ar Kiti reikalavimai?

7. Ar PP uZdavinius ir veiklos poreikius reglamentuojantys dokumentai yra parengti ir
pakankami, kad PP jgyvendinty uzdavinius ir veiklos poreikius?

8. Ar PP uZdavinius reglamentuojan¢iy dokumenty sarase jvardyta dokumenty bukle ir
nurodytas sarasas taisykliy, instrukcijy, teisés akty, kuriuos turi papildomai parengti VMI?

9. Ar jvardytos visos plétros paslaugy projekto rizikos?
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10. Ar yra aiskiis visi Uzsakovo darbuotojai, atsakingi uz plétros paslaugy projekto rezultaty
tinkamumo jvertinima, patvirtinima bei kity Uzsakovui tenkanc¢iy darby atlikima?

11. Ar aiSkiai apibrézti plétros projekte neatlieckami darbai ir neiskils neaiskumy kituose PP
etapuose?

12. Ar Uzsakovo ir Tiekéjo projekto komandos nariai galés plétros paslaugy projekto
detaliame darby grafike numatytu laiku ir terminais atlikti PP uzduotis?

13. Ar iSvardyti visi iSorés laiko apribojimai keliami projektui?

14. Ar plétros paslaugy projekto darby plane numatytu metu visi reikiami Uzsakovo ir Tiekéjo
projekto komandos nariai turés pakankamai laiko PP uzduotims atlikti?

15. Ar teisingai suskaiCiuota plétros paslaugy projekto darby kaina?

2. Analizés etapo rezultaty tinkamumo jvertinimo kriterijai

Ivertinant, ar analizés etapo rezultatai yra tinkami, yra taikomi Sie jvertinimo kriterijai:

1. Ar visos funkcijos, reikalingos PP tikslams realizuoti, jtrauktos i specifikacijos funkcinj
model;?

2. Ar visos funkcijos specifikacijos funkciniame modelyje pakankamai apraSytos, kad biity
galima suprasti jy veikimg ir pradéti projektavimo etapo darbus?

3. Ar specifikacijos duomeny modelis turi visas esybes, atributus, rySius ir apraSymus, kuriy
reikia projektavimo etapo darbams pradéti?

4.  Ar visy rinkiniy tvarkymas, reikalingas PP tikslams realizuoti, yra numatytas?

5. Ar tarpiniy duomeny struktiiry apraSymas specifikacijoje yra pakankamas, kad UZsakovas
galéty inicijuoti darbus IS teiksianciai duomenis MIIS?

6. Ar visos rinkiniy perkélimo / tvarkymo taisyklés aprasytos pakankamai, kad bty galima
suprasti jy paskirtj ir pradéti projektavimo etapo darbus?

7. Ar pateikti rezultatai neprieStarauja sutarciai?

3. Projektavimo etapo rezultaty tinkamumo Kriterijai
[vertinant, ar projektavimo etapo rezultatai yra tinkami, yra taikomi Sie jvertinimo kriterijai:

Ar suprojektuoti visi reikalingi programiniai moduliai?
Ar pateiktas visy ekraniniy moduliy projektas (vaizdas)?;
Ar visos analizés metu patvirtintos funkcijos priskirtos moduliams?
Ar moduliai gali realizuoti funkcijy apraSyme nurodytg funkcionalumg?

5 Ar duomeny struktiros uztikrins duomeny iSsaugojimg, reikalingg funkcijy apraSyme
nurodytam funkcionalumui?

6. Ar yra visos duomeny rinkiniy perkélimo / tvarkymo taisyklés parengtos?

7. Ar duomeny rinkiniy perkélimo / tvarkymo taisyklés yra iSbaigtos ir aiskios, kad bty
suprogramuotos duomeny rinkiniy perkélimo / tvarkymo procediiros?

8. Ar tarpiniy duomeny struktiiry apraSymas iSbaigtas ir uztikrina sistemoje veiklos poreikj
duomenims?

9. Ar pateikti rezultatai neprieStarauja sutarciai?

el NS =

4. Programavimo etapo rezultaty tinkamumo Kkriterijai

[vertinant, ar programavimo etapo rezultatai yra tinkami, yra taikomi $ie jvertinimo kriterijai:

1. Ar suprogramuotos duomeny struktiiros atitinka tai, kas apraSyta dokumente ,,Duomeny
struktiiry apraSas‘, kuris patvirtintas projektavimo etape?

2. Ar suprogramuoti moduliai atitinka tai, kas aprasyta dokumente ,,Moduliy aprasas®, kuris
patvirtintas projektavimo etape?

3. Ar suprogramuotos perkélimo / tvarkymo procediiros atitinka patvirtintas perkeliamy /
tvarkomy duomeny rinkiniy taisykles?

4. Ar visi moduliai funkcionuoja?
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Ar visose jraSyti skirtose formose galima jrasyti ir iSsaugoti duomenis?
Ar formose veikia uzklausos?
Ar priskirtos rolés ir jos veikia?
Ar diegimo instrukcija ir planas jgyvendinamas?
Ar naudotojo instrukcijoje iSsamiai ir aiskiai aprasytos naudotojo vykdytinos funkcijos
(siekiant patenkinti veiklos poreikius) ir jy eiliSkumas?

10. Ar naudotojo instrukcijoje aprasyti naudotojo vykdytini veiklos scenarijai (siekiant
patenkinti veiklos poreikius)?

11. Ar | moduliy apra§yma ir naudojimo instrukcija jtrauktos rolés ir jos veikia pagal
aprasyma?

12. Ar administratoriaus instrukcija suprantamai apraso visus administratoriui reikalingus
atlikti veiksmus?

13. Ar visi moduliai turi pagalbos tekstus ir jie suprantamai apraso moduliy veikima?

14. Ar pateikti rezultatai nepriestarauja sutarciai?

©oo~N O

9.6 Diegimas ir tinkamumo naudoti jvertinimas

Uzsakovui turi biiti pateikiama ir jdiegiama tik tokia programinés jrangos versija, kuri yra
stabili ir atitinkanti nustatytus kokybés reikalavimus. Po MIIS testavimo priémimo Projekto plane
numatytais terminais vykdoma bandomoji eksploatacija UzZsakovo realioje (darbinéje) aplinkoje.

Iki sistemos paleidimo j eksploatacijg turi buti paruostos moduliy naudojimo instrukcijos,
mokymo medziaga ir administratoriaus vadovas. Taip pat turi biiti konvertuoti ir sukelti duomenys 18
kity IS (jei tai reikalinga), patvirtinti atitinkamais protokolais, bei atlikti mokymai, kuriy atlikimas
patvirtinamas atitinkamais protokolais. MIIS diegimo etapo rezultatas yra instaliacinis paketas su
instaliavimo instrukcija ir VMI realioje aplinkoje instaliuota programiné jranga, patvirtinta protokolu.

Bandomosios eksploatacijos trukmé paprastai yra 1 ménuo. Jis skaiCiuojamas nuo
funkcionalumo jdiegimo ] realig aplinkg. UzZsakovo ir vykdytojo sutarimu bandomosios
eksploatacijos laikas gali biiti sutrumpintas arba pailgintas. Uzsakovo atstovai bando sistema,
naudodami VMI pateiktus testavimo scenarijus. Bandymy metu atsiradusius programinés jrangos
neatitikimus Projekto vykdymo metu patvirtintiems reikalavimams vykdytojas jsipareigoja Salinti
nedelsdamas. Baigus bandomaja eksploatacija, vykdytojo ir VMI Projekto vadovai, remdamiesi
bandomosios eksploatacijos metu gautomis pastabomis, taip pat ir viso Projekto vykdymo
suformuluotais reikalavimais, gali sudaryti MIIS tobulinimo planag.

MIIS diegimo etapas laikomas baigtas, kai vykdytojas kartu su lydraséiu pateikia VMI
galutinius Projekto rezultatus. MIIS diegimo etapui pasibaigus, vykdytojas pateikia VMI pasirasSyti
Projekto etapo perdavimo—priémimo aktg.

Pagrindas pasiraSyti Projekto perdavimo—priémimo akta atsiranda tik tada, kai Projekto
sudétyje esanti programiné jranga yra sukurta, jdiegta, tinkamai veikia, vykdytojas perdavée VMI visg
reikalingg savarankiSkam programinés jrangos, esancios Projekto sudétyje, naudojimui techning
dokumentacija, taip pat visg tokios programinés jrangos modifikavimo, keitimo, tvarkymo ir kitg
dokumentacijg, apmoké dirbti VMI darbuotojus. Sistema yra priimama, pasirasant perdavimo—
priémimo akta.

Diegimo etapo rezultaty tinkamumo Kriterijai

Ivertinant, ar diegimo etapo rezultatai yra tinkami, yra taikomi Sie jvertinimo kriterijai:

1. Ar programiné jranga realizuoja sutarties PP darby uzduotyje ivardyta funkcionaluma?

2. Ar suprogramuotos duomeny struktiiros atitinka tai, kas aprasyta dokumente ,,Duomeny
struktiiry apraSas‘?

3. Ar suprogramuoti moduliai atitinka tai, kas apraSyta dokumente ,,Moduliy aprasas*?
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4. Ar iS$sprestos problemos, kurios registruotos plétros projekto ,,Pastaby projekto rezultatams
suvestinéje*“?
5. Ar pateikti rezultatai nepriestarauja sutarciai?

9.7 Prieziiiros ir kokybés garantijos reikalavimai

Pagal Elektroninés informacijos, sudarancios valstybés informacinius iSteklius, svarbos
jvertinimo ir valstybés informaciniy sistemy, registry ir kity informaciniy sistemy klasifikavimo
gairiy aprasg, patvirtintg Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2013 m. liepos 24 d. nutarimu Nr. V-716
D¢l Bendryjy elektroninés informacijos saugos reikalavimy apraSo, Saugos dokumenty turinio gairiy
apraSo ir Elektroninés informacijos, sudarancios valstybés informacinius iSteklius, svarbos jvertinimo
ir valstybés informaciniy sistemy, registry ir kity informaciniy sistemy klasifikavimo gairiy apraso
patvirtinimo* ir VMI IS duomeny saugos nuostatus, VMI informacinés sistemos, skirtos mokesciy
administratoriaus funkcijoms vykdyti (jskaitant ir MIIS), priskiriamos auks$¢iausiai pirmajai
kategorijai. Tiekéjas paslaugos teikimo metu turi uZtikrinti sistemos veiklos nenutriikstamuma.

Paslaugos elementai (priezitiros darbai ir kokybés garantija) turi biiti inicijuojami, apskaitomi
ir analizuojami, tik naudojant programing jrangg Service desk (toliau — Service desk) pagal
»Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansy technologiniy procesy
valdymo taisykles“, patvirtintas Lietuvos Respublikos finansy ministerijos virSininko 2008 m.
rugséjo 23 d. jsakymu Nr. V-299 , D¢l Valstybinés mokes¢iy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos
finansy ministerijos informaciniy technologijy procesy valdymo taisykliy patvirtinimo* (2016 m.
lapkri¢io 23 d. jsakymo Nr. V-653 redakcija). Priezitros darby objektas — visi iki pirkimo sutarties
pasiraSymo sukurti, taip pat po pirkimo sutarties pasiraSymo modifikuoti ir naujai sukurti MIIS
komponentai. Prieziiiros paslaugoms tiek uzsakovas, tiek tiekéjas paskiria prieziiiros vadovus bei
pasitvirtina priezitros tvarka.

Prieziiiros darbai turi apimti:

1. Konsultavimo darbus — uzsakovo nurodyty darbuotojy konsultavimas darbo su MIIS
klausimais;

2. MIIS darbingumo atstatyma, jvykus duomeny bazés ar atskiry jos komponenty veiklos
sutrikimams. Tiekéjas privalo nedelsdamas atstatyti IS veikima, jvykus triktims, susijusioms su naujai
diegiamais funkcionalumais. Tokios triktys klasifikuojamos kaip kritiné klaida;

3. Smulkius modifikavimo darbus, nereikalaujan¢ius esminiy projektiniy sprendimy keitimo
ir nereikalaujancius 18 tiekéjo daugiau kaip 144 zmogaus darbo valandy per ketvirtj;

4. Sugadinty bei prarasty duomeny atstatyma, kai gedimo priezastis yra ne tiekéjo pateiktos
programinés jrangos netinkamas veikimas arba jos neveikimas. Sugadinty ar prarasty duomeny
atstatyma, kai gedimo priezastis yra tiek¢jo pateiktos programings jrangos netinkamas veikimas arba
jos neveikimas, tiekéjas atlieka savo leSomis.

Kokybés garantija turi biiti taikoma:

1. visiems po pirkimo sutarties pasiraSymo modifikuotiems ir naujai sukurtiems MIIS
komponentams, kuriems dar nesibaiges kokybés garantijos terminas;

2. MIIS komponenty diegimo darbams;

3. komponenty suderinimui tarpusavyje su jau esanciais, modifikuotais ir / ar naujai jdiegtais
MIIS komponentais;

4. MIIS komponenty tarpusavio sujungimo darbams;

5. jau esanc¢iy, modifikuoty bei naujai idiegty MIIS komponenty keitimo, perprogramavimo,
perraSymo, papildymo, taisymo, defekty Salinimo darbams;

6. bet kokiems jsikiSimams j programinés jrangos ir / ar atskiry jos elementy sandara, kurie
galéty turéti jtakos (pakeisti, sutrikdyti) MIIS ir / ar jos elementy veiklai, turéty itakos programinés
jrangos ir / ar jos elementy funkcionavimui, tikslumui, saugumui, kokybei, tinkamumui, integracijai,
naudotojo darbui su programine jranga ir / ar jos elementais, neigiamai paveikty (sugadinty,
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sunaikinty, sumazinty saugumg) programoje sukauptus ir saugomus bei naujai jvedamus duomenis ir
informacija, turéty neigiamos jtakos (sutrikdyty, pakeisty) kity, pagalbiniy ir / ar nepriklausomy
programy bei programinés jrangos veiklai.

Visiems paslaugos rezultato elementams (sudétinéms dalims pagal Lietuvos Respublikos
Civilinj kodeksa), kuriems pagal Civilinj kodeksg biity galimybé sutartiniu jsipareigojimu suteikti
kokybés garantijos terming, pirkimo sutartimi suteikiamas ne mazesnis nei 36 ménesiy kokybes
garantijos terminas, kurio pradzia laikoma paskutinio paslaugos dalies priémimo—perdavimo akto
pasiraSymo diena.

Kiekvieno priezitros paslaugy teikimo metu modifikuoto (kai modifikavimas nesusijes su
kokybés garantiniy jsipareigojimy vykdymu, néra klaidy taisymas ar defekty Salinimas) IS
komponento bei su juo glaudZziai susijusiy IS komponenty kokybés garantijos terminas tesiasi iki
prieZiiiros paslaugy teikimo pabaigos, bet negali biiti trumpesnis uz iki modifikavimo buvusj kokybés
garantijos terming ir negali biiti trumpesnis nei sutartyje numatytas tiekéjo suteikiamas kokybeés
garantijos terminas.

Kokybés garantijos vykdymas negali biiti skaidomas ] atskirus garantinius jsipareigojimus
atskiriems funkciSkai glaudziai tarpusavyje susijusiems paslaugos rezultato elementams (pvz.,
programinés jrangos moduliams). Tai reiSkia, kad, atlikus vieno susijusio paslaugos rezultato
elemento modifikavimus ar sukiirus naujg glaudziai susijusj paslaugos rezultato elementg, kokybés
garantija pratgsiama visiems glaudziai susijusiems paslaugos rezultato elementams. Taip pat
baziniam funkcionalumui (moduliams, uztikrinantiems kity moduliy sgveika, apriipinantiems
pastaruosius reikiama informacija, leidziantiems valdyti kity moduliy funkcionavimg ir pan.)
garantiniai jsipareigojimai taikomi ne trumpiau nei véliausiai pasibaigiantys garantiniai
jsipareigojimai priklausomiems moduliams.

Jei paslaugos rezultato elementy, kuriy kokybés garantinius jsipareigojimus pagal pirkimo
sutart] vykdo vienas tiekéjas, modifikavimg ir / ar plétrg atliko kitas tiekéjas, pastarajam pereina visi
funkciSkai glaudziai tarpusavyje susijusiy paslaugos rezultato elementy kokybés garantiniai
jsipareigojimai.

Sugadinty bei prarasty IS duomeny atstatymg, kai gedimo priezastis yra tiekéjo pateiktos
(jdiegtos) priemonés (programin¢ jranga, sukurta duomeny bazé, jdiegta technologija ir pan.)
netinkamas veikimas arba jos neveikimas, tiekéjas atlieka savo 1éSomis arba 1S savo 1éSy padengia su
duomeny atstatymu susijusias iSlaidas. Be to, kompensuoja uzsakovo patirtus nuostolius, atsiradusius
dél siy sugadinty arba prarasty duomeny.

Incidentai sprendziami pagal jy registravimo tvarkg (pirmiausiai sprendziami ankséiausiai
uzregistruoti incidentai), jvertinus jy kritiSkuma. Esant gamybinei biitinybei, uzsakovas, suderines su
tiekéju, gali pakeisti incidento sprendimo prioriteta.

Visi tiekéjo perduodami vykdymo scenarijai (toliau — script (angl.)) turi biiti nekoduoti ir turi
biiti galimybé perziiiréti jy turinj pries jy vykdyma.

IS nekoduoti programiniai tekstai pateikiami kartu su visomis perkompiliuoti reikalingomis
bibliotekomis.

Incidentai klasifikuojami:

1. kritiné klaida (Service deske incidento statusas ,,Labai skubus*) — kai nustatyta klaida /
triktis, dél kurios naudotojas negali vykdyti numatyty biitiny funkcijy, ir neZinomas joks kitas
alternatyvus Sios funkcijos vykdymas;

2. didelé klaida (Service deske incidento statusas ,,Skubus®) — kai nustatyta klaida / triktis,
kuri kliudo vykdyti biitinas funkcijas, taciau yra Zinomas alternatyvus funkcijos vykdymas;

3. kita klaida (Service deske incidento statusas ,,Neskubus®) — kai nustatyta klaida / triktis,
kuri sukelia sunkumy naudotis IS, bet nedaro jtakos IS funkcijy veikimui ir nedaro jokio kito poveikio
IS arba kai reikalinga konsultacija.
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Uzregistravus incidentg Service deske, tiekéjas privalo iSanalizuoti jam nukreipta incidentg ir
pateikti uzsakovui incidento sprendimo variantg ir preliminary numatomg incidento i§sprendimo
terming pagal tokius grafikus:

1. kritinés klaidos atveju ne véliau kaip per 4 darbo valandas nuo incidento nukreipimo per
Service desk tiekéjui;

2. didelés klaidos atveju ne véliau kaip per 8 darbo valandas nuo incidento nukreipimo per
Service desk tiekéjui;

3. kitais klaidos atvejais ne véliau kaip per 40 darbo valandy nuo incidento nukreipimo per
Service desk tiekéjui.

Incidento sprendimo apimtis nustatoma, jvertinus incidento sudétingumg pagal toliau
pateikiamus kriterijus. Vertinant sudétingumo lygj, turi biti tenkinamas bent vienas sudétingumo
kriterijus. Jei sudétingumo kriterijaus reikSmé yra nustatyta tokia pati keliems sudétingumo lygiams,
vertinant turi biiti parenkamas Zemiausias sudétingumo lygis, kuris tenkina sudétingumo kriterijy.

Suderinus su uZsakovu arba kai reikalingi kitokio pobiidZio pakeitimai ar paslaugos, incidenty
sprendimo dydis gali biiti nustatomas ir pagal planuojamg sugaisti faktinj laikg.

Incidento i§sprendimo laikas — laikas nuo incidento nukreipimo per Service desk tiekéjui iki
tiekéjo sprendimo pateikimo fakto jregistravimo Service desk, priskyrus incidentui statusg
HISspresta®. Tik uzsakovas gali keisti sprendimo atlikimo data.

Jei tiekéjas nesilaiko paslaugos atlikimo terminy, kokybés garantijos termino eiga sustabdoma
laikotarpiui nuo incidento per Service desk nukreipimo tiekéjui iki trikumo pasalinimo momento, kai
VMI prie FM patvirtina tokio trikumo pasalinima.

Ataskaitos apie iSsprestus, uzdarytus ir neiSsprestus incidentus turi biiti atnaujinamos ir
pateikiamos, pasibaigus ketvir¢iui, iki kito ménesio 15 dienos, iki MIIS prieziiiros paslaugy dalies
priémimo—perdavimo akto pateikimo.

Anksciau nurodyti terminai ir paslaugos teikimo valandos terminai skai¢iuojami pagal oficialiai
nustatytas uzsakovo darbo valandas (pirmadieniais—Ketvirtadieniais — nuo 8:00 iki 17:00,
penktadieniais — nuo 8:00 iki 16:00).

Jei tiekéjo pateiktas sprendimas netenkina uzsakovo, incidentas grazinamas tiekéjui. Suderinus
raStiSkai su uzsakovu, terminai gali biti kei¢iami, pvz., kai analizés metu iSaiskéja papildomos
aplinkybeés, reikalaujancios esminiy incidento formulavimo, sprendimo apimc¢iy patikslinimo ar dél
prioritety pasikeitimo.

Sutarties vykdymo laikotarpiu paslaugos teikimui uzsakovas:

. suteikia tiekéjui paslaugai teikti reikalingas prieigas prie Service desk i§ tiekéjo buveinés;
« kaip jmanoma grei¢iau pateikia tiekéjui visg paslaugai teikti reikalingg informacija.

Atlikus IS modifikavimo darbus, butinus paslaugai atlikti, uzsakovui pateikiami tiekéjo ir
uzsakovo suderinti ir patvirtinti rezultatai:

1. duomeny modelis, duomeny struktiiry apraSymas, jeigu buvo kei¢iami duomeny bazés
objektai;

2. funkcinis modelis, moduliy apraSymas, jeigu buvo kei¢iamas modulio funkcionalumas;

3. naudojimo instrukcija, jeigu buvo kei¢iamas modulio funkcionalumas;

4. aktualizuotos integraciniy dokumenty versijos;

5. kompiuterizuotos informacinés pagalbos (,,LHTML help*), jei tokia yra sukurta konkreciai
IS, suteikimo komponenty naudotojui sistema, jeigu buvo kei¢iamas modulio funkcionalumas;

6. diegimo instrukcija;

7. duomeny rinkiniy tvarkymo / perkélimo taisyklés ir nekoduota duomeny rinkiniy tvarkymo
/ perkélimo programing jranga (pvz., ,,skript'ai®), jeigu buvo kei¢iama duomeny rinkiniy tvarkymo /
perkélimo programiné jranga;

8. demontuojamy duomeny perkélimo instrukcija ir nekoduota duomeny perkélimo
programiné jranga (pvz., ,,skript'ai);

9. duomeny tvarkymo ataskaita, jeigu buvo atliekami duomeny tvarkymai;
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10. administratoriaus instrukcija, jeigu tokia instrukcija turéjo buti kei¢iama;

11. istaisyty komponenty nekoduoti programiniai tekstai;

12. kiti Uzsakovo pagrijstai reikalaujami dokumentai, bibliotekos, reikalingi IS modifikuoti,
keisti, tvarkyti ir pan.

Visi rezultatai pateikiami pagal uzsakovo naudojamg ir priezitiros paslaugos teikimo tvarkos
dokumente suderintg MIIS SVN struktiira.

Jei naudojantis paslauga paaiskés, kad VMI prie FM atitenkanti tiekéjo perduota susijusi su
paslauga dokumentacija yra neiS§sami ir jos nepakanka tam, kad biity galima jvykdyti kokj nors i§
sutartyje numatyty paslaugos tiksly, visus su tuo susijusius VMI prie FM nuostolius (jskaitant
dokumentacijos sutvarkymo iSlaidas) padengia tiekéjas.




10. Priedai

10.1 Veiklos procesai ir funkcijos

Veiklos procesy schemy Zyméjimas
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10.1.1. priedas. Pagrindiniai veiklos procesai

10.1.1.1 priedas. Konsultacija telefonu
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10.1.1.1 Eilés parinkimas
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Identifikavimas konsultacijos metu
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Automatiné Gyventojy Zemés mokescio sumokéjimo konsultacija
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Skambutiz
pasitikéjimo
linija
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#-5u
konsulbantu

kokybinis

Darbas su pasitikéjimo pranesimu
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pransiimas iki #
arba 2 minutes

&ha.6.Po signalo jvardinkite
pazeidimo pobidi tada —

spauskite groteles . Sigralas arba 5

.3 ratomas

praneiimas iki #

%J’. Jei sutinkate
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10.1.1.2 priedas. Paklausimai
Paklausimo pateikimas
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Atsakymo pateikimas
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10.1.1.3 priedas. Internetinis pokalbis
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10.1.1.4 priedas. Vienalaikis nar§ymas

Pakalbis
telefonu
ar Chat?

Pradeda Chat
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14 co-browse

Taip

G<:11%1.3 Atidaryti CoBrowse
langa, suvesti sesijos ID

&4.1 Perjungia skambutj
aukitu prioritetu konsultantui
kuris turi cobrowse role,

O {éggl Atidaryti cn-browle

Konsultantas

sesija

Paspaustas mygtukas Sesija uZbaigiama
co-browese, kai uima j3 uidarius x
chat sesija klawiiL, pabaigus

Chat arba skambutj




10.1.1.5 priedas. Paskambinimas i$ naujo
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10.1.1.6 priedas. MIIS sgveika su ESKIS autentifikacijai telefonu ir PIN6

Aryra klaidy? Aryra klaidy?
\ ne
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y . 5 1.Gautirezultatg dél sutikimo o . )
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Rezultatas sutikimo Rezultatas susigiimo su taip (p_tel_nr_j
autentifikuatis telefonu FiNg p_fiz_asm_pin_i)
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Paklauséjas
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10.1.1.7 priedas. MIIS sgveika su MAIS Zemés mokes¢io duomenims gauti

UZklgusti dél ZM

Aryra klaidy?

automating M
konsultacija

» mokétinos sumos i Gauti zemes Gauti FM Gauti informada ar
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F Y
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GraZinti klaida duomenis
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atitinkama balsini
8 pranstima
1 O
Autentifikuotas Translivoti ]
paklauséjas atitinkama baksini
pasirinko prangiima ]
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10.1.1.8 priedas. Paklauséjo atstovavimo duomeny gavimas
Paklauséjo atstovaujamy MM gavimas i§ MMR ir ESKIS bei juy atstovavimo teisés priskyrimas.
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arganas”
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Priskirti atstovavimo taip
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. I’
-
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Ar atstowo tipas
“Valdyma
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Ar atstovo tipas
"Svietimas ir
konsultavimas™?
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Paklauséjo atstovaujamy MM sgraso gavimas i§ EDS bei ju atstovavimo teisés priskyrimas.

Arvyra klaidy?

= Uzklausti Suformuoti
- atstovaujamuy atstovaujamuy MM
MM duomeny ne S3rasa
+ taip
Aryra N :
. Priskirti atstovavimo
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=
=
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atstovaujamuy MM
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|dentifikuoto | ne




10.1.2 priedas. Vidiniai MIC procesai

10.1.2.1 priedas. Konsultanty ugdymas

Naujoko jvedimas
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16 Naujoko jvedimas
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skyriy, grupeir priskira

Me

%.6 |vertinti bendruju

Taip
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Kokybés vadovas




Konsultanto ugdymas
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17 Konsultanto ugdy mas

Skyriaus vyr. kokybininkas

ﬁinia, apie
teisés akto
pasikeitima

Zinia, apie
maokestiy
maoketojams
siundiamus
praneiimus

17.1 "Mokymuy registre”
uzregistruoti irjrasyti datg,
kuomet teisés akias bus
publikuotas {ikikada turi bk
apmakyti konsultantai)

Maujas

artojantis

pranggimas
ZEinpmos

problemos) T

8212 rasyti najiena,
nurodyti jos galiopmo
termina

UZpildyti Ziniy baze

[(=17.2 Papildyti (ismesti
negaliojandias nuostatas)
Specialiajg mokymuy
programa

Maujokas iflaiké
Bendrosios
programos testy

%

Konsultantas
nori pakeisti
skilsg

ngri Sudaryti saraga Zmoniyir

suplanuoti Specialivosius
maokymus, priskirti mokymus

pravesiant] skyriaus kokybninkg

17.11 PerZidréti ir koreguoti Specialiyy
mokymo programa, kur apima
atitinkama mokesdo temas

Ar reikia
koregpuoti skifa

gﬂm 0 "Mokymy registre”
atFymétifaktine mokymy
pabaiga

Ar visi suplanuoti
konsultantai pragjo
test’?

D379 skiry lenteléje
atZyméti konsultanto
skila irfar lygi

Skyriaus kokybininkas

Maokymy plane
numdtytas
laikas

[ 17.4 Pravesti
mokymus pagal

Specializig mokymy
programa

Me

Taip

~

Ar pakapkamas
balps?

= 17.8 [vertinti
Specialiyjy mokymuy
testy rezultatus

NE—

17.13 "Mokymy

registre jrasyti” testo
rezultata

Konsultantas

EW.B Dalyvauti
Specialivose
mokymuose

(CE7.6 Perskaityti ir imakti
Spedialiyjy mokymy

programaos savarankiskam
skaitymui skirta dafl

= 17.7 UZpildyti
Specialiyiy mokymuy
testg




10.1.2.2 priedas. Kokybés valdymas

Bendras kokybés valdymo procesas
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18 Kokybés valdy mas

Grupés vadovas

@

E.‘I Atrinkti vertinimui
interakcijas pagal Kokybes
standarte nurodyta mi

[+]

Interakcijos kokybés veriinmo
procedidra

¥ 18.2 Aptarti su
konsultantais
asmeninius vertinimus
ir, jei reikia, jtraukti j
mokymus

l

[+]

Konsulf

atny ugdymas

Skyriaus kokybininkas

%:3.3 Atrinkti grupiu

vadowvy ivertintas
interakcijas

[+]

Interakcijos kokybés veriinmo
praceddra

] 184 Aptarti su grupiy
vadovais grupes kokybes gj
ir vertinimao rezultatus

Kokybeés vadovas

©

@ ) 18.5 Grupiy kokybes
rodiklius patikslint pagal
skyriaus kokybininky
vertinimus

Parengti BSC
Kokylés
rodikliai




Interakcijos kokybés vertinimo procediira
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Pasir|nkta
intergkcija
vertimimui
v

|einantis
skambuits,
atskambinimas

ﬁ% 192 UZpildyt
.1 15klausyti kalbio kokybés
pokalbj vertinimo formg
GIR'e

Kanglas?

Chat| paklausimas,
e-mail

Grupes vadovas/ Skyriaus kokybininkas

By 195 arymeti
interakcijoje, kad reikia
tikslinti atsalyma.

(4193 1Zanalizucti (Oi104 Uzpildyt ]
Paklauséjo klausimag/ Kokybés vertinima

chat'a forma Workspace'e

19 Interkacijos kokybés vertinimo procedura

Konsultantas

&6 Parafyti paklauséjui e-
mail airissiusti, e-mailas
turi biti susietas su

Klahisai pradine interkacija Arbiva
paklapséja identifikuotas
IMokesdiu
moketajas?
15eingntis
skamputis

(5 19,8 Paskambinti klienti
(iseinantis skambutis), suseznt
su pradine interakdia

maokétojas?

% 6.7 I$siysti papidoma
atsakyma j ESKIS el pasio
Server]

I_ig 9.9 Suformucti automatin
pranesima ESKIS apie papildoma
konsultacija




Kokybés standarto palaikymas
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20 InKokybeés standarto palaiky mas

Kokybés vadovas

®

Periodizkai

ﬂ%O.‘I PerZidréti

kokybés rodiklius

kokybes standarto nuosialy
pakeitimus ir juos atitinkandius
kokybes vertinimo kriterijus,
periodiskumair imtj(kas kar
kigk tikrina)

[(29.2 Parengti Klienty aptarnavimo

—>

+

Konsultantio ugdymas

MID direktorius

(303 Patvirtinti
Kokybés standarto

nauja versija

Genesys

adminsitratorius

(35.4 Pakeisti konsultadiy
vertinimo kriterijus
Genesys
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10.1.2.3 priedas. Darbo laiko planavimas
Darbo grafiko uzpildymas

Ménesio grafikas M Savaités grafikas
] ) 2 7 . ~
&l Sugeneructi (nukepijuoti ..) & 21.2 | grafika jtraukti ﬁﬂ Suﬁrmmtl .tgb.elj 4 o
meénesio grafika, pagal nutyigima deklaruotas atostogas, faktiniy savaitiniy | &1 -'!tzé;asﬁl nauja k*;":””'ﬂntﬂ I
priskiriant konsultantui pagrindini seminarus irkitus Finomus Baigési ménuo grafiky } Sa]f:; pr;;;iiag;:msﬁr?ﬂ _p©
buvi R =
H Prie Eandla nebuimus } pamaing irpazymétidarbo pradia
idedant |
. | Darbuotojo prié jdarbg
g menesiul %}3 Apskaiciuoti efektyvy ir i )
§ produktyw laika pagal kareis | 21.13 Savaités i ménesio
ir patikrinti Produktyvy laika | ! - . @
i statistiniuose duom | grafikuose pazymeti, kad nebedirba
Darbao laiko apskaita }
| Darbuotajo atleidimas i darlbo
|
|
" |
2 |
Elf |
k] (516 Paraiyti pragyma | (310 Paradyti praiyma
g- Skyriaus vadowui del | Skyriaus vadovui dél
% ™ atostogy Poreikis} pasiimtilaisvadigg  |3isvos dienos
5 Atostogos |
°
- ¥ 3
g — - | Pasitikrintl efektyvaus
= &-7 Pasitikrinti efekiyvaus ir produktyvaus laiko ﬁg‘jj 5 Pakeisti kanaly

produktyvaus laiko plarg
pagal kanalus ménesic
grafike

plana pagal kanahs
savaités arafike

priskyrima
darbuotojams

&21 5 Patvirtinti ) -
ménesio grafik 21.8 |radyti

Il
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
atostogas ménesio |
f |
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|

Ar reikigkeisti
pamainas 7

grafike ileisti?
igleisti?

ﬁgﬂ.M PersiZidréti statistkg

pasitikrinti efektyvals lako

plana pagal kanahs
savaités grafike Arte
Pries Keisti 7 Patvirtintas
prasidedant savaitinis
savaitei grafikas

laika savaites grafiee

Skyriaus vadovas

O21.16 patvirtinti/
itpublikuoti savaitas
darbo grafika

pamainos numerj
konsultantams




Kasdienis darbas
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Konsultantas

Liga

Kasdienis faktinis laikas

=21 Praneti apie liga gnpés
vadaovui ir jvertinti preliminamny

neatwykimo laika

@.ZSUtikrinti arvisi pagal savaites
grafika nustatyti konsultantaiya

&Aﬁavaitiniamegmice
iragyti neatvykima ir

[ 223 susisiekti su neatvykusiu

i @ prisijunge prie sistemos ir kﬁs::f;ﬁ;ﬁi;m::‘ﬁ;u r informuoti Skyriaus
E pasirinke suplanuots kanalg vadova

o Pamainos

-] A3
; = pradzia
= w

B [E"EZ.T Pagal Skyriaus vadovo

2 nurodyta kiek] pariktiir

" . informuoti kansultantus, kurie turi
b Gautas pranesimas& pasikeisti karalg
~ Personalo skyriaus padalinic
apie ligonlapi
(226 Duoti nurcdyma
grupiuvadovams kiek

g Tafp kensultanty turi pas keisti

2 - kanzla

z (5 Perziareti kiekvieno kanalo eiles,

E aktyviu konsultanty skaifiu j

z kiekviename kanale (ir galinybes

= pakeisti kanalus) -

periodizkai Ar rE|ka|. X
darbo dienos pertvarkyti ¥

metu




10.1.2.4 priedas. Atsiliepimy nagrinéjimas
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23 Atsiliepimy nagrinéjimas

=
-23.1 Persiysti gauta

atsiliepima

Adminsitratoré

Gautas atsiliepimas
ragtu arba jumi@vmilt

Teigiamas
atgiliepimas

@ ‘Eﬂszuiregustmun Atsiliepimy regisire,

nurodant paslauga dél kurios teikiamas

] Atsiliepimas

H atsiliepimas, paslaugos sutskimo data,

] padalinys ar specialistas, sutekes

s

g | hekreiptas paslauga

£ | paklausimas i

3 siles Reikpla
> atsabyy

Sa3.6 Perzitreti konsultacijas,
kurios turi pozymi

“atsiliepimas" ir dar néra

perfidretos/uidarytos

kiekviena
diena

b4 suformuoti uduot]
parengtiatsskyma
nustatyti terming

(8518 Perzitretiregisa ir
nustatyti veluojancius
atsakymus.

=
B 10 it

priminimus.

ass Nurodyti poZymi, kad tai
teigiamas atsiliepimas r Esusn
padekos aitks

©

Nustatytu
perioditkumu

uidarytas

B 235 Esiysti e-mail, kad
atsiliepimas gautas ir atsaksme
iki -

521 Patikslinti Atsifepimy Patikglinti

registre interakogos
parametrus

i konsuitaios
parametrus su paklauseu

Nepavyko
patikslint

23.16 Parengti atsakyma ir
i3siysti el-padtu

g
s
< Skundia gautg #3375 1zanalizuoti suteikta
2 T konsultacija (visas
£ susijusias interkacjas) ]
g atejo kaip
o . .
3 P e Paklausimas. Atsakymo
& (5,23.7 Surasti pagal Prago paraio ant ! pateikimas b
M?;I;;pg\;ﬁg;z;i paklausimo %12Aﬁ:pamumﬁ atsakyma ir - + - O @WNZym' &ti registre,
: e > >
P e e sujuo susijusius atsakymus kad atsakymas pateicas
FlisEEEEe 1 Atsiliepimas
Praso|iraso !
i uEdarytas
. - (T3 8 2saugotijrata tam skitoe
258 zeinantis Serifis failineje sistemoje, atymint
Sutarti supaklauseu del e
susitikimo 1a1ko ¥ vistos P
- &= A
] 23353'“5;‘;“ {f':'g'm“ iEsiysti dokumentus
k] (LIEE registruotu pastu
Atsakymas |
skunda
pateiktas

Apshities MM aptamavimo skyrius

11 Parengti lydradt], irasyti rasa
(211 Parengti Iydrast], jrasyti e
|CD iratfymetiregistre kokiu
Pagrindu buvo atiductas ratas

o Iiklausyti jrada
kartu su paklausej.

Sutartas
susitikimas




10.1.2.5
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priedas. Temos keitimas

24 Temos keitimas

Kokybés vadovas

aujos temos
poreikig

(&4 Aprasyti marSrutizimo

e >+
strategija, skilus, suplanuct L
reikalinga konsultanty skaidy

pagristi temos keitimo poneikj

(3243 Pakeisti MIC modehje
Skily matricg irfar
marirutizavimo strategiia

MID vadovas su Skyriaus
vadovu

Taisyti

Y
Taip |[§' 242 Patvirtinti
marérutizavimo

strategijos pakeitimg

1

Skyriaus vyr.
kokybininkas

+

Konsultanto ugdymas

09;] 24.5Maujos temos jvedimas, silss
apibréfimas ir marirutizavimo strategijos

&24.6 Pakeisti
darbuotoju skilius/

347 Aktyvuoti nauja

marérutizavimo

K realizavimas ju strategija
Art tik
i remat Tema paketsta
pildytijkeisti IVR'e
'B darbuotay skilus? e
2
.
5 {é} ormuoti ESKIS/EDS apie
pasikietusias temas
Tema pakeista
(ARl il Hel

fchatuose
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10.1.3. priedas. Procesy aprasSymas

10.1.3.1 priedas. Paklausimai, atsakomi tik M11S konsultanto
konsultantas
DODVS

|
1. WM paklaws imas——
|

|
|
|
2. PaMausimo regktradja l":

2. Palausimo pat eikimas———

I 4. Konsultamto atrinkimas

|

|

|

|

|

|

| . . |
E. Palausimo pateilimas |

I konsultant ui I | |
| . Atsakymo ruosimas |
| |
| |
:q—?. Atsalymo pateikims :
|

|

|

|

|
‘—=2 Atsakymo pateikims——

| |
| |
L L 4. Atsalymo registracija p
| |

|
| | |
—10. Atsakymo Nr. pateikim s —m i
|
ll—11. Ik informawim &——/ | |
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10.1.3.2 priedas. Paklausimy atSaukimas

konsultantas
DODVS
| Ess EZR e ol [ boovs |

1. MM paklawsimo |

|
——FC Atsaukti paklaus im q—hi

|
—————F Palausims atsaukts ——— P

| |
| |
atiaukimas L | | |
: : 3. Argalima atdau ke » I-:
II—E. Arealima atsaukti ?‘—IJI :
| | |
| ) | | i
| At=a kyrma it I I
[ I I
[ DOoYs: Galima I I
[ Genesys: Galima i i
I | |
| | |
: : 4 Atsaulti paklawsima h:
|
|
|
|
|
|

7. N informavimas—
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10.1.3.3 priedas. Papildomi paklausimai
ESKIS papildomas tas pats pirminis paklausimas

konsultantas
DODVS
| Esks | | wis e callcr EA
|
1. WA paklausimas—h:

2 PaMausimo regstradja [

|
|
|
| |
| |
| |
| |
I 3. FaKMausimao pat eikimas :

|

4. Konsultamt o atrinkimas

E. Palausimo pat eilkimas >
konsultantui

F. WM paklawsimo »
papildymas

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I 5. Papildymo regstradja
|

1, Fapildymo pateikimas

l 10. To paties konsultant o atrinkimas B. Atsakyma runsimeas

|

|

|

| |

| I 11. Papildymo pateikims
| | i v .
I konsuftant ui 12 Susipainignas su papildymu
|
|
|
|
|

|
|
| RE—

—13. Atsakymo pateikimas
|
|

|
|1—14. Atsakymo pateikimas

|
| |
t t 15. Atsakymo registracija
| |
| |

-y ____

——16. Atsakymo Nr. pateikimas——m

| |
17, Mk informawimas——
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ESKIS papildomas paklausimas kaip naujas — naujas ESKIS paklausimo 1D

konsultantas
= B3 vl solliacks

1. WM paklasimas
kaip papildymas

|
|
|
2. PaHausimo regstradja F:

3. PaKausimao pateikimas
& To paties konsultanto atrinkimas

E. PaKausimo pateikimas
I konsultamui I 1 .
| b, Bendro atsakymo ruosimas
|
|
:4‘—?. Atsalymo pateikimas

|
—= Atsakymo pateikimz———

| |
| |
L L 4. Atsalymo registracija b
| |

|
| | |
|—1I1 Atsalymo Mr. pateikim as—h i
| | |
-i—11. MM informavimas——-{ | |
| | |
| | !



10.1.3.4 priedas. Tarpiniai atsakymai

]
|
1. MM paklausimas—l-l

99

MIIS aplilcacija

DODVYS

.J

2 Palausimo regstradija

—3. FaMausimao pat eiki mas—h—|

|
44—~ Tarpinio atsakymo pateikims——

4. FKonsultanto atrinkim =

E. Palausimo pateikimas

konsultantui

|
I'-—?. Tarpinio atsakymo pateikims——————

10. Tarpinio atsakymo
I Nr. pateikima I |
11. Mk informavimas { |
| |
| |
| |
| |
| |
|
| |
pill——14. Atsakymo pate kim g =————

9. Tarpinio atsakymo registracija

6. Tarpinio atsakymo rupsimas

g

12. Galutinio atsakymo runsimas

Iﬂiﬂ . Atsakymo pateikimas

16. Atsakymo Mr. pateikim as—h-:
17. MM infarmavimas——

15, Atsalymo registracija

-y Y



10.1.3.4 priedas. Papildomas atsakymas (uZdaryta paslauga)

a3, Atzalymo pateikim ge—

100

lonsultantas
MIIS aplilkacija DODVS

———=. Atsakymo Mr. pateikims——
|
|
&. W infarmavims—
|
|
1

A — 2 Atsakymopateikims————!

1. Papildomo atsakymo rumimas
Fapildomas atsakymas gali biti rumsiamas bet kada
[net ir po mety) nuo galutinio atsakymo pateikimo

4. Atsakymo regstradja
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10.1.3.5 priedas. Paklausimas, atsakytas telefonu
konsultantas

|
1. WA paklausimas—h'l
|

x ___

2. PaHausimo reestradja

|
|
|
|
| |
| |
| |
I 3. PaMausimao pateikimas :

| % Konsultanto atrinkimas

|
L L. Palausimo pat =ikimas

7. Atsakomatelefo nl.I.
I

:-—8. Atsalymo pateikima
|
—29_Atsakymo pateikims—————

|

|

|

|

I ) -
| I konsultantui . Atsakymo ruosimas
|

|

|

|

|

|

I,
10. Uzdamms paklausimas

a a H
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10.1.3.6 priedas. Paklausimo atsakymo ruoSimas, jtraukiant kitus VMI padalinius

Pagalbos prasymas

|
——1. Wl paklawsima—#

12, MWW informawimas

———1E. Atsakymo pateikimas

konsultantas

{MIIS aplikacija)

DODVS

2. Palausimo regstradja

2. PaKausimo pateikimas——e——

4. Konsultanto atrinkim

E. PaHausimo pateikimas
konsukantui

#}——7 Papabm prasymo pateikimas

A

1
5. Dokumente (010) kuriama rezoliv j

11. EYENT — Jwrkdytas

| 6. Pagabm prasymo ruosimas

4

.
L

— 8 Komentaro jeedimas

Pl

——10. Kuriams uduotys

10.n. Papildomms rezoliucijm
ir jiy uZduotys

12. Infarmuojama kad uzduntys wdarytos—P
|

i 13, Atsakymo ruosimas

——14 Atsakyma pateikims—————

————————17. K pateikim s—

16. Atsakymo registracij

h J
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Atsakymo derinimas

konsultantas
DODYS

1. Wk paklawsimas——#

2. PaMausimo regstradja

N _

—3. Paklausimo pat eikim &————

4. Konsultanto atrinkimas

E. PaMausimo pateikimas
konsultantui | 6. Atsakymo derinimui rumimas

——7. Atsakymo derinimui pateikimas—:

1
Z. Kuriama atsakymo dokumento projektas derinimui

E | 9. Gaunama dokumento OID

|
—10. Registruoto dokumento pateikimas ——

11. Derinantiy ir pasirasandy
priskyrimas

12, Derinimas

ﬂﬂ___J_____________

- 12. BYENT - derinima baeta
|
|

14, Informunjama kad derinimas b aigtas —.

: 15. Konsultanta atsidaro dokumenta

— DoD%s lamee, baeia
ruosti atsakymag

|
- 16. EWENT - parengta atsakymas

|
|

17. Arbuvo psirsytael. pamsu?
|

- 12. EWENT - pasira.ri',,lrmas uzhaiet =
1
|

11 Fersiuntiamas 0I0—— |
i

el
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22 Mtinformavimas—;

Atsakymo derinimas vidiniu rastu

|
1. MM paklausimas ——

L3 PaMausimno pat ei kimas —————f—

4. Konsultanto atrinkima

2. PaMausimo regBtradja

105

konsultantas

{MIIS aplikacija)

DODWS

L. PaMausimao pateikimas

konsultantui

| F.Pagalbm prasymo ruosimas

f}————7. Fagalbm prasymao pateikim g ————

il
-

. Widinio r ta inicijavim

h

A J

. Gaunamx duk.umemn ol

1
10. Dokumenty susiejim

¥

11 Vidinio resto projektn pat eikimas ——f!

A

17. Informuojama kad vzduntys wdarytos—

16, EVENT — Jwkdyias

12, Derinanatiy ir
pasira andy priskyrimss

13. Widinio s to
reg s travimas
14 vidiniame dokumente
{010) kuriama rezoliudja
15, Kuriamms uZdunotys

1E.n. Papildomms rezoliucijms
ir jy uzduotys

" 18, Atsakymo ruosimas
|

19 Atsakymo pateikim g=——

|
r{—ZIJ. Atsakymo pateikims———
|

i
:—22. R pate kimas—)p
I
i
1

21. Atsakymo registracija

h
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Paklausimo persiuntimas kitai institucijai (per DODVS)

konsultantas
o . DODVS
{MIIS aplikacija)

| |
| |
1. MM pakl asimas —— |

: 2. Palausimo reektradja : -
L3 paMausimo pat ei kimas————; I
4. Konsultamto atrinkimas |
< '
|

E. Palausimo pateikimas
konsultant ui | 6. Persiuntimo ruposimas

=7 Farsiuntimo pateikimas_:

S. Kuriamas siunfiamo dokumento projekt s |

- 9. Gaunamas siunciamo dokumento Q10
1

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

| |
e 0. Dokumento projekto ateikimas—b-l

: prel P |11. Derinanatiy ir

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

pasirgandy priskyrimas

|
|
|
| 12, Atsakymo
| regs travimas
|
|

- 12. BYENT —uZregstruntas atsakymas
|
14. Ar buvo pasirssyta el par@su® -
1
! 15, EWENT - pasirasymas ubaets
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Paklausimo persiuntimas kitam padaliniui (per DODVS)

konsultantas
DODVS
|

|
1. M paklausimas ——#)

L2 PaMausimo pat eikimas—————

4. Konsultamto atrinkim s

2. Palausimo regstradja -

5. PaMausimo pat eikimas
konsuhamui 5. UZdunties kitam padaliniui mm imas

M—— 7 Pemsiuntimo pateikimas

5. Kuriamas atsakymo dokumento projektas
- 5. Gaunama dokumento 010
10. PaMausime [(010) kuriama rezoliu dja >

b————11. Dokumento projekto pateikims—

J

12 Mukreipima padaliniui

]t

13. Atsalymo rupsimas

t

E | 14. EYENT - parernst= asakymas
15, Arbuvo pasirasyta el pars o »
E | 16. EVENT - pasir@ymas uzbagtas

l—17. Pesiuntiamas dokumento 010—!
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10.2 priedas. MIIS programinés jrangos architektiiros schema
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10.3 priedas. MIIS detalus loginis pjuvis
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10 lentelé. PasiruoSimo diegimui darbu planas

2. Sukurti naudotojai;
3. Naudotojams priskirtos rolés;
4. Uzpildyti jgudziai.

Eil. Darbas Rezultatas Atsakingas | Rezultato
Nr. galutiné data
1. | 15 darbo viety, | 1. Telefonai jjungti j tinkla; VMI 2018 10 12
skirty jeinantiems | 2. Telefonai prisijungia prie SIP
skambuciams, Serverio;
paruosimas 3. Prijungtos ausinés;
Druskininkuose, 4. Galima paskambinti ir vyks
jskaitant  telefono pokalbis tarp vidiniy abonenty ir
aparty ir ausiniy su iSoriniu abonentu.
prijungimas
2. |76 darbo viety | 1. Konsultantas gali prisijungti j | VMI 2018 10 12
kompiuteriy, skirty Worskpace;
jeinantiems 2. IS Workspace aplikacijos galima
skambuciams, valdyti darbo vietos telefono
paruo$imas, aparatg.
instaliuojant
Workspace
aplikacijg Vilniuje
ir Druskininkuose
3. | Mokymai Apmokyti darbuotojai pagal | VMI, 2018 10 25
mokymy plang (atskiras | vykdytojas
dokumentas)
4. | RySio  paslaugos | Suderinta su rySio tiekéju, kad | VMI 2018 10 05
uzsakymas  rySio | migracijos dieng (2018 10 26 d.):
tiekéjui 1. skambuciai | numer] 1882 bus
nukreipti j SIP srauta;
2. bus uztikrintas  skambuciy
surinkimas 1§  visy  rySio
operatoriy.
5. | Balsiniy prane$imy | Studijiniai balsiniai prane$imai yra | Vykdytojas | 2018 10 12
jraSymas studijoje | girdimi IVR
6. | MIIS naudotojy | MIIS sistemoje: Vykdytojas | 2018 10 05
suktirimas, roliy ir | 1. Sukurtos Rolés, priskiriant
1gtidziy priskyrimas apraSytas teises;
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11 lentelé. Integraciniy sasajy VMI produkcinése informacinése sistemose pateikimo
Eil | Pateiktis Atsakingas | Kam Rezultatas, kurio | Atlikti iki | Prikl
.Nr pranesa tikimasi auso
apie nuo
ivykdyma
Tinklo prieigos
1. | Tinklo prieiga | VMI Vykdytojas | Atidarytas portas, kad | 2018.10.15
prie MMR MIIS galéty pasiekti
PROD MMR PROD DB
2. | Tinklo prieiga | VMI Vykdytojas | Atidarytas portas, kad | 2018.10.15
prie MAIS MIIS galéty pasiekti
PROD MAIS PROD DB
3. | Tinklo prieiga | VMI Vykdytojas | Atidarytas portas, kad | 2018.10.15
prie ESKIS MIIS galéty pasiekti
PROD ESKIS PROD DB
4. | Tinklo prieiga | VMI Vykdytojas | Atidarytas portas, kad G | 2018.10.15
prie EDS MIIS galéty pasiekti
PROD EDS PROD WS.
5. Workspace VMI Vykdytojas | Atidaryti portai, kad | 2018.10.15
aplikacijai Workspace  aplikacija
tinklo prieiga konsultanty darbo
prie MIIS vietose galéty pasiekti
MIIS Web servisus.
Prisijungimai prie DB
6. | MMR_MIIS VMI Vykdytojas | Sukurtas MMR PROD | 2018.10.18
naudotojas DB naudotojas, su
kuriuo galima prisijungti
prie MMR PROD DB.
7. | MAIS_MIIS VMI Vykdytojas | Sukurtas MAIS PROD | 2018.10.18
naudotojas DB naudotojas, su
kuriuo galima prisijungti
prie MAIS PROD DB.
8. | ESKIS_MIIS | VMI Vykdytojas | Sukurtas ESKIS PROD | 2018.10.18
naudotojas DB naudotojas, su
kuriuo galima prisijungti
prie ESKIS PROD DB.
DB objekty sukiirimas
9. | MMR \vaizdai | VMI Vykdytojas | Sukurti MMR PROD | 2018.10.18
skirti MIIS vaizdai aprasyti MIIS
integracijy dokumente
10 | MAIS Vykdytojas | Vykdytojas | Sukurta MAIS PROD | 2018.10.15
procediira pateikia procediira, aprasyta | 2018.10.18
skirta MIIS VMI idiegia MIIS integracijy
dokumente
11 | ESKIS PROD | AS VMI, Sukurti ESKIS PROD | 2018.10.26 | 8
vaizdai  skirti Vykdytojas | vaizdai aprasyti MIIS
MIIS; integracijy dokumente;
ESKIS PROD ESKIS PROD
naudotojo naudotojui suteiktos

teisés
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teises 1 MIIS skirtus DB
objektus
GRANTAI
12 | MMR PROD | VMI Vykdytojas | MMR PROD naudotojui | 2018.10.18 | 6ir 9
naudotojo suteiktos teises ] MIIS
teisés skirtus vaizdus
13 | MAIS PROD | VMI Vykdytojas | MAIS PROD naudotojui | 2018.10.18 | 7ir 10
naudotojo suteiktos teises ] MIIS
teisés skirtus vaizdus
MIIS diegimas
14 | MIIS Vykdytojas | VMI MIIS pasiekia | 2018.10.24 | 4, 5,
integracijy (be integracinius MMR, 12,13
ESKIS) MAIS, EDS PROD
diegimas ir Servisus
konfigliravima
S
15 | MIIS Vykdytojas | VMI MIIS pasiekia | 2018.10.30 | 11
integracijy su integracinius ESKIS
ESKIS PROD servisus
diegimas ir
konfigliravima
S
12 lentelé. Proceso testavimo VMI aplinkoje planas
Eil. | Darbas Rezultatas Atsakingas | Rezultato
Nr. galutin¢ data
1. | Testavimas pagal testavimo | PasiraSytas  Testavimo | Vykdytojas, | 2018 10 08
scenarijus (atskiras Testavimo | VMI aplinkoje protokolas | VMI
scenarijy dokumentas). | su leidimu diegti |
Testavimo su VMI darbuotojais | produkcine aplinkg
pradzia 2018 10 04
Testavimo metu pastabos
registruojamos Testavimo
scenarijaus dokumente
13 lentelé. Migravimo i produkcine aplinka planas
Eil. | Darbas Rezultatas Atsakinga | Pradzios -
Nr. S pabaigos
data ir laikas
1 Viesasis SIP operatorius atliecka | Skambuciai | numerius | VMI, 2018 10 26
1882 ir 85-2553190 numeriy | 1882  ir  85-2553190 | Rysio 16:00 -
nukreipimg i SIP trunk linija | | patenka j MIIS IVRg. operatoriu | 16:10
MIIS S
2 61 Vykdomi telefony aparaty | Telefonai jjungti j tinkla; VMLITD, | 2018 10 26
komutavimo darbai MIC Telefonai prisijungia prie | MID 16:10 -
SIP serverio; 19:00
Prijungtos ausinés;
Galima paskambinti ir vyks
pokalbis  tarp  vidiniy
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abonenty ir su iSoriniu
abonentu

Pasirasytas kiekvienos (ir
Druskininky taip pat) 76
Darbo vietos jrangos
Tinkamumo  protokolas
pagal vykdytojo pateikta
forma

3 Vykdomi
vietos
patikrinimo darbai

Konsultanto
funkcionalumo

darbo | IS Workspace aplikacijos
valdomas telefono
aparatas.

Galima paskambinti ir vyks
pokalbis  tarp  vidiniy
abonenty ir su iSoriniu
abonentu, vykdant
skambinimg 1§ Workspace.
Patikrinti pokalbiy
jraSyma.

Patikrinti integracijas.
Pasirasytas kiekvienos (ir
Druskininky taip pat) 76
Konsultanto darbo vietos
Tinkamumo protokolas
pagal Vykdytojo pateikta
forma.

VMI.MID

2018 10 27
10:00 -
15:00k

4 IStrinama
informacija

testiniy  duomeny

Gavus skambutj 1
Workspace ir identifikavus
MM, nebus matoma jo
ankstesniy interakcijy
informacija.

GIR komponente neliks
jraSyty pokalbiy.

Vykdytoja
S

2018 10 27
15:00 -
16:00

Il etapas. Elektroniniy kanaly interakcijy aptarnavimo jdiegimas

Diegimo planas

Elektroniniy kanaly (Chat, Co-browse, CallBack) interakcijy aptarnavimo diegimas pradedamas nuo
13 sprinto ,,Atskambinimo, chat, Co-brows, sms konfigiiravimas* suderinto funkcionalumo, kuris
apima Siais kanalais ateinanciy interakcijy priémimg ir aptarnavimg. SMS medija nebus diegiama ir
testuojama Siame etape, nes néra paruosta integraciné sgsaja SMS siuntimui ir gavimui.

14 lentelé. Diegimo planas

darbo viety  Vilniuje ir
Druskininkuose.
Sukonfigtiruotas Load balancer

VMI tinkle.

Eil. Darbas Rezultatas Atsakingas | Rezultato
Nr. galutingé
data
1. Tinklo pragjimy Sukonfigiiruoti tinklo prag¢jimai | VMI 2018.09.14
konfigiravimas tarp sistemy ir iki konsultanty
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Eil. Darbas Rezultatas Atsakingas | Rezultato
Nr. galutiné
data
2. Iskiepio integravimas j Sudiegtas, sukonfigiiruotas ir | Algoritmy | 2018.10.31
ESKIS pilnai istestuotas jskiepis ESKYJE | sistemos
3. 20 Chat ir Co-browse Galimybé konsultantams | Vykdytoja | 2018.10.31
konsultanty darbo pasirinkti Chat medijg | S
viety  Vilniuje  ir prisijungiant § MIIS sistema;
Druskininkuose Priimti Chat paklausimus,
paruoSimas gaunamus 1§ Mano VMI puslapio;
. Vykdyti susirasinéjimo sesijg su
paklauséju.
Priimti kelias chat sesijas vienu
metu.
ISsiysti klientui per Chat kvietimag
pradéti bendrg narSymg Co-
browse funkcijos aktyvavimui;
. Vykdyti bendro nar§ymo Co-
browse sesija.
4. 20 CallBack Galimybé skambucius | Vykdytoja | 2018.10.31
konsultanty darbo aptarnaujantiems  konsultantams | s
viety  Vilniuyje  ir priskirti CallBack role.
Druskininkuose
paruosimas:
e atskambinimo . Autorizuotas paklauséjas, | Vykdytoja | 2018.10.31
uzsakymas 1§ Mano narSymo Mano VMI puslapyje | S
VMI puslapyje metu, gali uzsakyti atskambinima
idiegto jskiepio; pagal kalendoriuje  sitilomus
laikus ir priskirtus konsultanty
resursus.
. Atéjus uzsakyto atskambinimo
laikui, IVR sistema automatiskai
paskambina paklausejui ir
sujungia su priskirtu CallBack
rolei konsultantu.
. Administratorius  kalendoriuje,
kiekvienai CallBack temai, turi
galimybe priskirti aptarnaujancius
CallBack rolés  konsultantus
kiekvienam laiko periodui.
e atskambinimo . Jei MIC modelyje suderintos | Vykdytoja | 2018.10.31
uzsakymas jeinancio taisyklés  atitinka  nustatytas | S

skambu¢io metu 18
IVR.

. Uzsakytas

salygas pagrindinése IVR temose,
paklauséjui yra iStransliuojamas
balsinis praneSimas su sitilymu
uzsisakyti CallBack funkcija.

atskambinimo
skambutis, pagal sukonfigliruotas




116

Eil. Darbas Rezultatas Atsakingas | Rezultato
Nr. galutiné
data
salygas, siunCiamas aptarnavimui
konsultantui.
5. Mokymai Apmokyti  darbuotojai  pagal | VMI, 2018.11.06
mokymy plang (atskiras | Vykdytoja
dokumentas) S
15 lentelé. Proceso testavimo VMI aplinkoje planas
Eil. Darbas Rezultatas Atsakinga | Rezultato
Nr. S galutine
data
1. Testavimas pagal | Pasirasytas Testavimo VMI | Vykdytoja | 2018.11.0
testavimo scenarijus | aplinkoje protokolas su leidimu | s, VMI 9
(atskiras Testavimo | diegti j produkcing aplinka.
scenarijy dokumentas).
Testavimo su  VMI
darbuotojais pradzia
2018.11.02
16 lentelé. Migravimo j produkcineg aplinka planas
Eil. | Darbas Rezultatas Atsaking | Pradzios —
Nr. as pabaigos
data ir
laikas
1. | ESKIS administratorius | 1. Mokes¢iy mokétojas gali | VMI 2018.11.1
jungia jskiepio rodymg | uzsisakyti Chat ir Co-browse sesija, 6

Mano VMI puslapyje.

uzsisakyti CallBack Mano VMI

puslapyje.

2. Chat uzklausos i§ ESKIS sistemos
patenka konsultantams pagal
aprasytas MIC veiklos modelyje,
skyriuje 3.2.3 “Chat’as” taisykles.
Chat  uZklausos  aptarnaujamos
konsultanto darbo vietos aplikacijoje
Workspace.

3. Co-browse sesijos i§ ESKIS
sistemos inicijuojamos Chat arba
skambucio interakcijos aptarnavimo
metu, pagal apraSytas MIC veiklos
modelyje skyriuje 3.2.4 ,,Co-browse*
taisykles. Co-browse sesijos
aptarnaujamos konsultanto darbo
vietos aplikacijoje Workspace.

4. Autorizuotas paklauséjas,
nar§ymo Mano VMI puslapyje metu,
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gali uzsakyti atskambinimg pagal
apraSytas MIC veiklos modelyje,
skyriuje  3.2.5 “Atskambinimas”
taisykles. Atéjus uzsakymo laikui,
IVR sistema automatiskai
paskambina paklauséjui ir sujungia
su  priskirtu  CallBack  rolei
konsultantu.

2. | MIIS administratorius
jjungia CallBack funkcija
IVR.

1. Mokesciy mokétojas gali
uzsisakyti CallBack funkcijg 1§ IVR
meniu.

2. Jeinancio skambucio aptarnavimo
IVR komponente metu, prie tam tikry
salygy, paklaus¢jams pasitiloma
galimybé uZsakyti atskambinimg
pagal aprasytas MIC veiklos
modelyje, skyriuje 3.25
“Atskambinimas” taisykles.

3. Atéjus uzsakymo laikui, IVR
sistema automatiS8kai paskambina
paklaus€jui ir sujungia su priskirtu
CallBack rolei konsultantu.

Vykdytoj
as

2018.11.1
6

3. | IStrinama testiniy duomeny
informacija

Gavus MM interakcijag ] Workspace,
nebus matoma jo  ankstesniy
interakcijy informacija.

Vykdytoj
as

2018.10.2
.
15:00 -

16:00

III etapas. Paklausimy ir el. laiSky interakcijuy aptarnavimo jdiegimas

Diegimo planas

Paklausimy ir el. laisky interakcijy aptarnavimo diegimas pradedamas nuo 12a sprinto ,,Paklausimy
marsrutizavimo konfigtiravimas®“ ir 12b sprinto ,,El. laiSky marSrutizavimo konfigiiravimas
suderinto funkcionalumo, kuris apima Siais kanalais ateinanciy interakcijy priémima ir aptarnavima.

17 lentelé. Diegimo planas

Eil. Darbas Rezultatas Atsakinga | Rezultato
Nr. S galutiné
data
1. Tinklo pra¢jimy tarp sistemy | Sukonfigtiruoti tinklo pra¢jimai | VMI 2018.09.14
konfigiiravimas tarp sistemy.
2. Tinklo pragjimy iki | Sukonfigtiruoti tinklo pra¢jimai | VMI 2018.12.14
konsultanty  darbo  viety | tarp sistemy ir konsultanty
konfigiravimas darbo viety visoje Lietuvoje,
kur bus aptarnaujami
paklausimai ir el. laiskai.
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Eil. Darbas Rezultatas Atsakinga | Rezultato
Nr. S galutiné
data
3. 70-ties konsultanty darbo | 1. Galimybé  konsultantams | Vykdytoja | 2018.12.31
viety paruoSimas paklausimy | pasirinkti Email medija | S
ir el. laiSky aptarnavimui jsiloginant ] MIIS sistema;
2. Priimti paklausimus,
gaunamus 1§ ESKIS TEST
sistemos ir el. laiskus 1§ MIC el.
pasto dézutes;
3. ParaSyti ir iSsiysti atsakyma
paklaus¢jui.
4. Integraciniy sgsajy ESKIS | Sudiegtos, sukonfigiiruotos ir | ESKIS 2019.02.14
PROD sistemoje jdiegimas iStestuotos integracinés sgsajos | vykdytojas
ESKIS PROD sistemoje
5. Paklausimy ir el laisky | Apmokyti testuotojai pagal | VMI, 2019.01.02
aptarnavimo testuotojy | mokymy  plang  (atskiras | vykdytojas
mokymai dokumentas), iStestuotas
paklausimy ir el laiSky
marSrutizavimas ir darbo vietos
sasaja pagal testavimo plana.
6. Paklausimy ir el. laisky | Apmokyti darbuotojai pagal | VMI, 2019.01.18
aptarnavimo  mokymai ir | mokymy  plang  (atskiras | vykdytojas
testavimai dokumentas), iStestuotas
paklausimy ir el laiSky
marsrutizavimas ir darbo vietos
sasaja pagal testavimo plana.
7. Migracija } BE Paklausimy ir el. laisky | VMI, 2019.02.18
aptarnavimas PROD aplinkose | vykdytojas
ESKIS
vykdytojas

18 lentelé. Integraciniu sasaju VMI produkcinése informacinése sistemose pateikimo planas

Eil | Pateiktis Atsakingas | Kam Rezultatas, kurio | Atlikti iki Priklauso
. pranesa tikimasi nuo
Nr. apie
ivykdyma
Tinklo prieigos
1. | Tinklo VMI Vykdytoja | Atidarytas portas, | 2018.12.14
prieiga prie S kad MIIS galéty
DODVS pasiekti  DODVS
PROD PROD WS.
2. | PROD VMI Vykdytoja | Sisteminis 2018.12.14 |1
DODVS S naudotojas, su
naudotojas ir kuriuo galima
pwd,  skKirti prisijungti prie
MIIS DODVS
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duomeny informacija

Workspace, nebus matoma
jo ankstesniy interakcijy
informacija.

MIIS diegimas
3. | MIIS Vykdytojas | VMI MIIS pasiekia | 2018.12.30 | 1ir2
integracijy integracinius
diegimas ir ESKIS ir DODVS
konfigiiravim PROD servisus
as
19 lentelé. Proceso testavimo VMI aplinkoje planas
Eil. Nr. Darbas Rezultatas Atsakingas | Rezultato
galutine
data
1. Paklausimy ir el laisky | Pasirasytas  Testavimo | Vykdytojas, | 2019.01.18
testavimas pagal testavimo | VMI aplinkoje | VML,
scenarijus (atskiras | protokolas su leidimu | (ESKIS
Testavimo scenarijy | diegti j  produkcing | vykdytojas)
dokumentas). Testavimo su | aplinka.
VMI darbuotojais pradzia
2019.01.02
20 lentelé. Migravimo j produkcine aplinka planas
Eil. Nr. Darbas Rezultatas Atsakingas | Pradzios
data ir
laikas
1. ESKIS administratorius | Paklausimai i§ ESKIS | VMI 2019.02.18
nukreipia paklausimus j | sistemos patenka | (ESKIS 12:00
MIIS sistema. konsultantams pagal | vykdytojas)
aprasSytas MIC veiklos
modelyje, skyriuje 3.2.2.
“Paklausimai”  taisykles.
Paklausimai aptarnaujami
konsultanto darbo vietos
aplikacijoje Workspace.
2. VMI darbuotojai, | El. laiskai i§ MIC el. pasto | VMI 2019.01.18
aptarnaujantys oficialias | dézutés  patenka  MIIS 16:00
VMI  pasto  dézutes, | konsultantams pagal
nukreipia MIIS | aprasytas MIC veiklos
konsultantams skirtus el. | modelyje, skyriuje 3.2.2.
laiskus ] MIC “Paklausimai” taisykles.
El. laiskai aptarnaujami
konsultanto darbo vietos
aplikacijoje Workspace.
3. [Strinama testiniy | Gavus MM interakcija j | Vykdytojas | 2019.01.20




