VIDAUS REIKALU INFORMACINES SISTEMOS TECHNINES IR PROGRAMINES
JRANGOS GEDIMO, SUTRIKIMO AR KITU INCIDENTU VALDYMO TVARKOS
APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vidaus reikaly informacinés sistemos informaciniy technologijy ir telekomunikacijy

incidenty valdymo tvarkos aprasas (toliau — Tvarkos aprasas) reglamentuoja Vidaus reikaly
informacinés sistemos (toliau — VRIS) ir VRIS centrinio duomeny banko (toliau — VRIS CDB)
naudotojy praSymy pasalinti VRIS techninés ir programinés jrangos gedimo, sutrikimo ar Kitus
incidentus (toliau — VRIS ITT incidentai) priémimo, registravimo, VRIS ITT incidenty sprendimo
bei informavimo apie VRIS ITT incidentus (toliau — VRIS ITT incidenty valdymas) tvarka.
Tvarkos aprase vartojamos savokos atitinka Vidaus reikaly informacinés sistemos nuostatuose,
patvirtintuose Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2007 m. sausio 2 d. jsakymu Nr. 1V-1
(Zin., 2007, Nr. 3-141) (toliau — VRIS nuostatai), Vidaus reikaly telekomunikacinio tinklo
nuostatuose, patvirtintuose Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2006 m. spalio 13 d.
jsakymu Nr. 1V-388 (Zin., 2006, Nr. 113-4315), vartojamas savokas.

II. PRASYMU PASALINTI VRIS ITT INCIDENTUS PRIEMIMO IR REGISTRAVIMO
BEI INCIDENTU SPRENDIMO TVARKA

3. VRIS ir VRIS CDB naudotojai, aptik¢ VRIS ITT incidentus, praSymus pasalinti VRIS
ITT incidentus, jvykusius Vidaus reikaly telekomunikaciniame tinkle (toliau — VRTT), i$skyrus
incidentus, jvykusius Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau — VRM) valdymo
srities jstaigy vietiniuose kompiuteriy ir fiksuoto telefono rysio tinkluose, pateikia Informatikos ir
ry$iy departamentui prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos (toliau — IRD) rastu,
telefonu ar elektroniniu biidu. IRD sudaroma Informaciniy technologijy ir telekomunikacijy (toliau
— ITT)pagalbos grupé, uztikrinanti prasymy pasalinti VRIS ITT incidentus priémimg ir registravima
telefonu 57777, elektroniniu pasStu ittpagalba@vrm.lt arba interneto narSyklés adresu
http://ittpagalba, VRIS ITT incidenty stebéseng, prevencija ir sprendimg. ITT pagalbos grupés
darbo laikas reglamentuojamas IRD direktoriaus jsakymu.

4. 1TT pagalbos grupés darbuotojas, gaves praSymg pasalinti VRIS ITT incidenta,
registruoja jj Pagalbos VRIS naudotojams posisteméje VRIS nuostaty nustatyta tvarka. Pagalbos
VRIS naudotojams posisteméje VRIS ITT incidentui programiniu biidu pagal poveikj (vienam
Zmogui, grupei zmoniy ar visai jstaigai) suteikiamas prioritetas (zZemas, vidutinis, aukstas ar

kritinis) bei galutinis VRIS ITT incidento likvidavimo terminas (24 val., 8 val., 4 val. ar 1 val.).
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5. Uzregistraves prasyma paSalinti VRIS ITT incidentg Pagalbos VRIS naudotojams
posisteméje, ITT pagalbos grupés darbuotojas iSanalizuoja ji ir bando iSspresti VRIS ITT incidentg
savo pastangomis, vadovaudamasis IRD Sistemy administravimo ir naudotojy pagalbos skyriaus
vedéjo parengtais klausimynais. Jeigu nepavyksta iSspresti VRIS ITT incidento, ITT pagalbos
grupés darbuotojas suraso Pagalbos VRIS naudotojams posisteméje elektroning darbo paraiska ir
perduoda ja VRIS ITT incidenty valdymo proceso analitikui (darbo dienomis nuo 8.00 iki 17.00)
arba ITT pagalbos grupés budin¢iam specialistui (IRD direktoriaus jsakymu nustatytu darbo laiku).

6. VRIS ITT incidenty valdymo proceso analitikas, gaves darbo paraisSkg iS ITT pagalbos
grupés darbuotojo, iSanalizuoja ja, nustato VRIS ITT incidento pobiid] ir priezastis, bando iSspresti
VRIS ITT incidentg savo pastangomis ir turimomis techninémis ir / ar programinémis priemonémis.
Jeigu nepavyksta iSspresti VRIS ITT incidento savo pastangomis ir priemonémis, VRIS ITT
incidenty valdymo proceso analitikas perduoda ja vykdyti ITT pagalbos grupés specialistui pagal
kompetencijg. ITT pagalbos grupés specialistas, gaves darbo paraiska i§ VRIS ITT incidenty
valdymo proceso analitiko, iSanalizuoja jg, Pagalbos VRIS naudotojams posisteméje pazymi, kad
darbo paraiska vykdoma, ir pradeda vykdyti darbo paraiskoje nurodyto VRIS ITT incidento
likvidavimo darbus.

7. ITT pagalbos grupés budintis specialistas, gaves darbo paraiSka i§ ITT pagalbos grupés
darbuotojo, iSanalizuoja ja, nustato VRIS ITT incidento pobiid; ir priezastis, Pagalbos VRIS
naudotojams posisteméje pazymi, kad darbo paraiska vykdoma, ir pradeda vykdyti darbo paraiskoje
nurodyto VRIS ITT incidento likvidavimo darbus.

8. ar budintis specialistas atlik¢ darbo paraiskoje nurodyto VRIS ITT incidento
likvidavimo darbus, Pagalbos VRIS naudotojams posisteméje pazymi, kad darbo paraiska jvykdyta.

9.Jeigu ITT pagalbos grupés specialistas ar budintis specialistas, vykdydamas darbo
paraiSkoje nurodyto VRIS ITT incidento likvidavimo darbus, nustato, kad néra galimybiy visiskai
jo likviduoti, jei jmanoma, likviduoja jji i§ dalies ir informacija apie $ig situacijg ir jos prieZastis
perduoda IRD Sistemy administravimo ir naudotojy pagalbos skyriaus vedéjui. IRD Sistemy
administravimo ir naudotojy pagalbos vedéjas, jvertings gautg informacijg ir nustates, kad visiskas
VRIS ITT incidento likvidavimas nejmanomas, priima sprendimg nutraukti darbo paraiskos
vykdymga ir nurodo ITT pagalbos grupés specialistui informacija apie tai jvesti | Pagalbos VRIS
naudotojams posisteme. ITT pagalbos grupés specialistas Pagalbos VRIS naudotojams posisteméje
pazymi, kad darbo paraiSkos vykdymas nutrauktas ir nurodo to priezastis. Tuo atveju, jei IRD
Sistemy administravimo ir naudotojy pagalbos vedéjas, ivertings gauta informacija nustato, kad
visiSkas VRIS ITT incidento likvidavimas jmanomas, jis nedelsdamas nurodo ITT pagalbos grupés
specialistui testi darbo paraiSkoje nurodyto VRIS ITT incidento likvidavimo darbus.

10. Jeigu ITT pagalbos grupés specialistas ar budintis specialistas, vykdydamas darbo
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paraiSkoje nurodyto VRIS ITT incidento likvidavimo darbus, nustato, kad dél techninés ar
programinés jrangos remonto ar priezitros darby, de¢l paslaugy (elektros, interneto ir kt.) teikéjy
vykdomy darby ar kity nenugalimos jégos aplinkybiy reikia atidéti darbo paraiskos vykdyma, jis
informacija apie S$ig situacija ir jos priezastis perduoda IRD Sistemy administravimo ir naudotojy
pagalbos skyriaus vedéjui. IRD Sistemy administravimo ir naudotojy pagalbos skyriaus vedéjas,
jvertings gautg informacijg ir nustates, kad darbo paraiskos vykdymo atidéjimas yra biitinas, priima
sprendima atidéti darbo paraiskos vykdyma ir nurodo ITT pagalbos grupés specialistui informacija
apie tai jvesti j Pagalbos VRIS naudotojams posisteme. ITT pagalbos grupés specialistas Pagalbos
VRIS naudotojams posisteméje pazymi, kad darbo paraiSkos vykdymas atidétas ir nurodo atidéjimo
priezastis. ISnykus priezastims, dél kuriy darbo paraiskos vykdymas buvo atidétas, darbo paraiska
vykdoma toliau

11. ITT pagalbos grupés darbuotojas, gaves i§ Pagalbos VRIS naudotojams posistemés
informacija apie priimtus sprendimus ir pasiektus rezultatus, apie tai elektroniniu pastu ar telefonu

informuoja VRIS ar VRIS CDB naudotoja, i§ kurio gautas prasymas pasalinti VRIS ITT incidenta.

1. INFORMAVIMO APIE VRIS ITT INCIDENTUS TVARKA

12. VRIS funkcijy administratoriai kartu su VRIS posistemiy administratoriais uztikrina
VRIS ir VRIS posistemiy eksploatavimg ir priezilirg, turimomis techninémis ir / ar programinémis
priemonémis stebi VRIS ir VRIS posistemiy funkcionavimg ir vykdo VRIS ITT incidenty
prevencija. ITT pagalbos grupés darbuotojas, gaves i§ VRIS funkcijy administratoriaus pranesima
apie VRIS ITT incidenta, nedelsdamas apie jvykusj VRIS ITT incidenta informuoja elektroniniu
pastu ar telefonu VRM valdymo srities jstaigy vietinio tinklo administratorius, kurie apie jvykusj
VRIS ITT incidentg informuoja savo jstaigos VRIS ir VRIS CDB naudotojus.

13. ITT pagalbos grupés darbuotojas, gaves i§ VRIS funkcijy administratoriaus pranesima
apie VRIS ITT incidento likvidavimg, informuoja apie VRIS ITT incidento likvidavima
elektroniniu pastu ar telefonu VRM valdymo srities jstaigy vietinio tinklo administratorius, kurie

apie VRIS ITT incidento likvidavimg informuoja savo istaigos VRIS ir VRIS CDB naudotojus.

IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

14. Uz VRIS ITT incidenty valdymg atsakingas IRD Sistemy administravimo ir naudotojy

pagalbos skyriaus vedéjas.



