Pirkimo sąlygų 3 priedas	,,Techninė specifikacija“



KONTAKTŲ CENTRO SISTEMOS UŽTIKRINIMO IR APTARNAVIMO PASLAUGOS
1. REIKALAVIMUOSE NAUDOJAMOS SĄVOKOS IR APIBRĖŽIMAI

1.1. Sutartis – Sutartis, sudaroma tarp Perkančios organizacijos ir Tiekėjo dėl Pirkimo objekto.
1.2. Perkančioji organizacija, Pirkėjas – Asmens su negalia teisių apsaugos agentūra prie Lietuvos Respublikos socialinės apsaugos ir darbo ministerijos. 
1.3. Tiekėjas – ūkio subjektas – fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė, su kuriuo Perkančioji organizacija sudaro Sutartį.
1.4. Kontaktų centras - Perkančiosios organizacijos padalinys, atsakingas už klientų aptarnavimą telefonu bei nuotoliniais kanalais. 
1.1. Kontaktų centro valdymo sistema (toliau - Sistema) – informacinė sistema, leidžianti operatyviai valdyti ne tik skambučių srautus, bet ir kitų elektroninių užklausų aptarnavimą vieningos platformos pagrindu. Taip pat leidžianti užtikrinti aptarnavimo kokybės ir klientų patirties valdymą, aptarnaujamų kanalų efektyvumo analizę ir valdymą bei žmogiškųjų resursų valdymą.
1.2. Paslaugos – šioje techninėje specifikacijoje nurodytos Sistemos gamintojo techninio palaikymo ir garantijos, diegimo, užtikrinimo ir aptarnavimo, naudotojų mokymų paslaugos.
1.3. Paslaugos teikimo laikas – tai laiko periodas, kurio metu užtikrinamas paslaugos funkcijų teikimas.
1.4. Paslaugos palaikymo valandos – tai techninės priežiūros laiko periodas, kai sprendžiami paslaugos incidentai ir vykdomos užklausos ir kiti su paslaugos teikimu susiję darbai.
1.5. Kreipinys – paslaugos naudotojo pranešimas apie atsiradusius incidentus.
1.6. Incidentas – tai paslaugos teikimo sutrikimas, dėl kurio paslauga tampa nepasiekiama Perkančiajai organizacijai arba sutrinka bent viena iš paslaugos funkcijų.
1.7. Kibernetinio saugumo incidentas – įvykis, galintis turėti įtakos Kontaktų centro valdymo sistemos, jos infrastruktūros, tvarkomų duomenų, naudotojų paskyrų, integracijų ar Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų konfidencialumui, vientisumui ar prieinamumui.
1.8. Reakcijos laikas  – tai laikas nuo momento, kai Perkančioji organizacija praneša Tiekėjui apie incidentą (kreipinys), iki laiko momento, kai Tiekėjas realiai pradeda sutrikimo šalinimo darbus, prieš tai patvirtinęs informacijos apie incidentą gavimą.
1.9. Sprendimo laikas – tai laikas nuo incidento užregistravimo iki jo išsprendimo.
1.10. IVR – angl. k. Interactive Voice Response - automatinis interaktyvus telefono atsakiklis, Kontaktų centro valdymo sistemos dalis.
1.11. SLA –  angl. k. Service Level Agreement - paslaugų lygio susitarimas. 

2. PIRKIMO OBJEKTAS

2.1. Pirkimo objektas – Kontaktų centro valdymo sistemos gamintojo techninio palaikymo, garantijos, diegimo, veikimo užtikrinimo ir aptarnavimo bei naudotojų mokymų paslaugos. 
2.2. Tiekėjas savo pasiūlyme gali siūlyti papildomus funkcionalumus ar papildomas veiklas, kurie pagerintų siekiamus projekto rezultatus, užtikrintų sklandų ir sėkmingą projekto įgyvendinimą.
2.3. Įgyvendinant siūlomas papildomas veiklas, bus vykdomas nuolatinis bendradarbiavimas su Perkančiosios organizacijos darbuotojais identifikuojant poreikį, lūkesčius bei tikėtiną rezultatą.

3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS

3.1. Pirkimo objekto paslaugos sudaro:
3.1.1.Prekės:
3.1.1.1. Programinė įranga su visomis jai funkcionuoti reikalingomis licencijomis;
3.1.2.Paslaugos:
3.1.2.1. Sistemos atnaujinimo paslaugos;
3.1.2.3. Mokymai;
3.1.2.4. Sistemos garantinės ir priežiūros paslaugos;
3.1.2.5. Sistemos vystymo paslaugos
3.2. Paslaugos turi apimti ir Tiekėjas į Bendrą pasiūlymo kainą turi įskaičiuoti: 
3.2.1. Perkančiosios organizacijos poreikių išsiaiškinimą; 
3.2.2. Įrangos palaikymą Tiekėjo duomenų centre;
3.2.3. Duomenų perdavimo linijos nuo Perkančiosios organizacijos patalpų iki Tiekėjo duomenų centro užtikrinimą.
3.2.4. Telefoninio ryšio kanalų suteikimą ir prisiskambinimo tiek į kontaktų centro sistemą, tiek iš sistemos į viešuosius ryšio tinklus, užtikrinimą.
3.2.5. Programinės įrangos aplikacijų suteikimą  konsultantų ir supervizorių darbo vietose.
3.2.6. Mokymus konsultantams ir supervizoriui, jų darbo instrukcijų paruošimą.
3.2.7. Sistemos palaikymą ir priežiūrą.

4. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI
4.1. Visi siūlomi Sistemos programiniai komponentai, atliekantys pagrindines maršrutizavimo ir medijų sąsajų funkcijas, turi būti to paties gamintojo ir realizuoti vieningos platformos pagrindu nenaudojant trečių šalių produktų.
4.2. Paslauga turi užtikrinti  funkcionalumą 7 Kontaktų centro konsultantų, dirbančių vienu metu. Visą sutarties galiojimo laikotarpį Perkančioji organizacija įsipareigoja užsakyti, o Tiekėjas įsipareigoja teikti 7 (septynių) Kontaktų centro konsultantų darbo vietų paslaugą, kurią sudaro Tiekėjo siūlomos Kontaktų centro konsultantų darbo vietos su visomis reikiamomis licencijomis bei gamintojo palaikymu, technine Tiekėjo priežiūra ir duomenų centro resursais reikalingiems Sistemos komponentams, telefoninio ryšio linijomis bei duomenų perdavimo linijos nuoma.
4.3. Paslauga turi apimti gamintojo techninio aptarnavimo paslaugą (angl. maintenance) viso paslaugos teikimo metu. 
4.4. Tiekėjas turės teikti duomenų perdavimo linijos nuo Perkančiosios organizacijos patalpų adresu Švitrigailos g. 11E, 03228 Vilnius, iki Paslaugos tiekėjo duomenų centro nuomos paslaugas balso skambučiams ir duomenims. Reikalavimai linijai: a) sujungimo tipas L2; b) sujungimo greitaveika ne mažiau nei 10 Mbps; c) turi būti užtikrinta kokybė balsui: round trip delay <150ms, jitter <20ms, paketų praradimas <0,01%. Pirkėjas įsipareigoja užtikrinti reikalingų leidimų suteikimą Paslaugos Tiekėjui atlikti kabeliavimo darbus Pirkėjo patalpose. Tiekėjo įranga, iš kurios bus teikiama Paslauga, turės būti įjungta į vidinį Perkančiosios organizacijos kompiuterinį tinklą (angl. LAN) suteikiant vidinius IP adresus ir nepasiekiama per viešąjį interneto ryšį (išskyrus SMS žinučių siuntimą/gavimą ir Chat žinučių siuntimą/gavimą iš viešo Pirkėjo internetinio puslapio). Tiekėjo įranga turi būti valdoma iš Perkančiosios organizacijos vidinio kompiuterinio tinklo (angl. LAN), be prieigos per viešąjį internetą. Duomenų perdavimo linijos nuomos paslaugos įskaičiuojamos į galutinę paslaugos kainą.
4.5. Tiekėjas turės pateikti 30 SIP signalizacijos pokalbio kanalų įeinantiems ir išeinantiems skambučiams į Lietuvos fiksuotus ir mobilius tinklus ir pateikti du Vilniaus miesto telefono numerius. Pirkėjas kiekvieną mėnesį sumokės už praeitą mėnesį faktiškai prakalbėtų minučių kiekį pagal Pasiūlyme nurodytus tarifus.
4.6. Tiekėjas turės pateikti trumpųjų žinučių SMS išsiuntimo paslaugą į Lietuvos ir užsienio operatorius. Pirkėjas kiekvieną mėnesį sumokės už praeitą mėnesį faktiškai išsiųstų SMS žinučių kiekį pagal Pasiūlyme nurodytus tarifus.
4.7. Kontaktų centro privalomi funkcionalumai turi būti įdiegti ir paruošti darbui bei Kontaktų centro paslaugos pradėtos teikti nuo 2026 m. gruodžio 19 d.
4.8. Mokėjimas už Kontaktų centro 7 konsultantų darbo vietų 12 mėn. nuomos paslaugą atliekamas avansu, Paslaugos teikėjui įdiegus Sistemą ir pateikus Kontaktų centro konsultanto darbo vietų licencijas, per 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų nuo sąskaitos faktūros pateikimo dienos.
Kontaktų centro Genesys Engage 7 konsultantų darbo vietų, įsigyjamų visam sutarties galiojimo laikotarpiui nuomos paslauga už 12 mėn. kaina. 


5. REIKALAVIMAI VYSTYMO PASLAUGOMS
5.1. Sistemos funkcionalumo išplėtimą ar pritaikymą pagal Perkančiosios organizacijos veiklos procesus.
5.2. Pagal Perkančiosios organizacijos poreikį kurti, konfigūruoti, keisti:
5.2.1. Konsultantų paskyras, jų teises, roles, įgūdžius.
5.2.2. Skambučių, atskambinimų, el. laiškų, chat žinučių maršrutizavimo logiką, parametrus.
5.2.3. Kontaktų centro konsultantų aplikacijos parametrus.
5.2.4. Realaus laiko ir istorines Sistemos veiklos ataskaitas.
5.2.5. Integracines sąsajas su Pirkėjo informacinėmis sistemomis (Virtualus asistentas, CRM, Service/HelpDesk, registrai ir kt.)
5.3. Teikti pagalbą (konsultacijas ir praktinę pagalbą) Perkančiosios organizacijos specialistams Sistemos naudojimo klausimais.
5.4. Atlikti būtinus Sistemos komponentų atnaujinimus.

6. SUTARTINIŲ ĮSIPAREIGOJIMŲ VYKDYMO TVARKA IR TERMINAI

6.1. Per 5 darbo dienas po sutarties pasirašymo Tiekėjas pristato Perkančiai organizacijai detalų paslaugų teikimo grafiką. Perkančios organizacijos atstovas per 2 darbo dienas suderina grafiką arba pateikia pastabas, į kurias Tiekėjas turi atsižvelgti ir pakoreguoti grafiką. 
6.2. Jeigu tiekėjas nėra siūlomos programinės įrangos gamintojas, jis privalo pateikti dokumentus, patvirtinančius, kad jis turi teisę dirbti su ketinama siūlyti sistema, nuomoti licencijas bei teikti garantinę bei pogarantinę priežiūrą.
6.3. Perkančios organizacijos nustatytiems Paslaugų rezultato trūkumams šalinti nustatomas 5 darbo dienų terminas, nuo pastabų pateikimo.
7. PASLAUGŲ APIMTYS IR TEIKIMO TVARKA
7.1. Paslaugos teikimo laikas – 24 (dvidešimt keturios) valandos per parą ir 7 (septynios) dienos per savaitę. 
7.2. Paslaugos teikimo trukmė –  12 (dvylika) mėnesių nuo Paslaugos teikimo pradžios 2026 m. gruodžio 19 d.. 
7.3. Papildomus konfigūravimo darbus Pirkėjas užsakys pagal poreikį, be įsipareigojimo išnaudoti visą nurodytą valandų kiekį.
7.4. Reikalavimai Kontaktų centro įrangos konsultantų darbo vietoms:
7.4.1. Visos gaunamos užklausos aptarnaujamos konsultantų darbo vietos aplikacijoje. Aplikacijoje yra įdiegtas programinis telefono aparatas.
7.4.2. Visų darbo vietų pokalbiai įrašomi, saugomi ir prieinami pokalbių paieškos ir perklausos aplikacijoje. Pokalbių įrašai turi būti saugomi ne ilgiau kaip 180 dienų ir, suėjus terminui, trinami automatiškai. Tiekėjas turės užtikrinti galimybę Pirkėjo darbuotojams per pokalbių paieškos ir perklausos aplikaciją surasti, perklausyti, perskaityti įrašytas pastabas ir vertinimus visiems pokalbių įrašams. 
7.4.3. Visų aptarnautų užklausų istorija ir rašytinių užklausų (el. laiškų, internetinio pokalbio (angl. chat), SMS) turinys ir duomenys pasiekiami  konsultanto aplikacijoje. Paslauga turi užtikrinti galimybę per aplikaciją matyti užklausų istoriją, perskaityti gautas rašytines užklausas ir išsiųstus atsakymus taip pat ir visoms užklausoms.
7.4.4. Visose darbo vietose aptarnautų užklausų realaus ir istorinio laiko statistikos ataskaitos. Statistinė informacija turi būti saugoma ne ilgiau kaip 180 dienų ir, suėjus terminui, trinama automatiškai.
7.4.5. SMS žinučių siuntimo paslauga veikia iš konsultanto darbo vietos aplikacijos. Tiekėjas turės užtikrinti galimybę išsiųsti SMS žinutes iš konsultanto darbo vietos aplikacijos skambučio, el.laiško ar internetinio pokalbio aptarnavimo metu. 
7.5. Paslaugos teikimo laikotarpiu turi būti užtikrinta teisė į gamintojo programinės įrangos atnaujinimus ir klaidų taisymus.
7.6. Internetinio pokalbio funkcionalumo įdiegimą (įskiepį ir reikalingą techninę informaciją pateiks Kontaktų centro sistemos tiekėjas) į WEB svetainės puslapius įsipareigoja atlikti Pirkėjas.
7.7. Reikalavimai techninės priežiūros paslaugoms: techninės priežiūros paslaugas visu Paslaugų teikimo laikotarpiu yra teikiamos darbo dienomis, pirmadienį – ketvirtadienį nuo 8:00 iki 17:00, penktadienį – nuo 8:00 iki 15:45.
7.8. Techninės priežiūros paslaugos apima: incidentų šalinimą. Incidentų šalinimas turi būti pradedamas per nustatytą reagavimo į pranešimą apie sistemos sutrikimą laiką (reakcijos laikas) ir atliktas per nustatytą incidento išsprendimo laiką (sprendimo laikas). 
7.9. Incidento tipas „Kritinis“ – kai negaunami skambučiai į Sistema , ir konsultantai negauna skambučių, neveikia pagrindinio meniu balsinių pranešimų transliavimas, konsultantai negali prisiregistruoti į Sistemą. 
7.10. Incidentas „Svarbus“ – kai Sistemos neveikimas yra dalinis ir dėl šio sutrikimo gali būti vykdoma klientų aptarnavimo veikla.
7.11. Kiekvienam incidentui pašalinti nustatomas reakcijos laikas ir laikas skirtas incidentui pašalinti. 
	Incidento tipas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas

	Kritinis
	2 val.
	8 val.

	Svarbus
	4 val.
	16 val.



7.12. Į incidento sprendimo laiką neįskaičiuojamas laikas, kai gedimas įvyksta ne dėl Sistemos komponentų veikimo sutrikimų, bet yra susijęs su ryšio tiekimo, duomenų perdavimo linijos, institucijos vidinio tinklo, interneto svetainės, vidaus elektros tiekimo sutrikimais, institucijos atliekamų vidaus darbų, taip pat kitų institucijos vykdomų darbų. 
7.13. Jeigu incidento neįmanoma pašalinti per nustatytą sprendimo laiką, paslaugos tiekėjas privalo apie tai informuoti Pirkėjo atsakingus asmenis, pateikti ir suderinti gedimų šalinimo planą ir naują sutrikimo šalinimo terminą.
7.14. Tiekėjui dėl savo kaltės nesilaikant nustatytų reakcijos bei sutrikimo pašalinimo terminų arba naujai suderintų incidentų pašalinimo laikų, bus skaičiuojami delspinigiai, kurie apskaičiuojami procentais nuo mėnesinio mokesčio, mokamo už Kontaktų centro nuomos paslaugas: kritiniam incidentui – 4 % nuo mėnesinio mokesčio, už kiekvieną valandą; esant svarbiam incidentui – 2 % nuo mėnesinio mokesčio , už kiekvieną valandą;
7.15. Tiekėjas turi turėti Pirkėjo darbo dienomis darbo valandomis veikiančią pagalbos tarnybą, kuri turi turėti aprašytą ir veikiantį kreipinių ir incidentų sprendimo procesą, atitinkantį ITIL (ar lygiavertės metodikos) geriausių praktikų rekomendacijas, pagal kurį registruojami gedimų kreipiniai, šalinami gedimai, sekama darbų vykdymo eiga. Pagalbos tarnyba turi suteikti galimybes registruoti kreipinius įvairiais nurodytais kanalais: elektroniniu paštu; fiksuoto ir mobilaus ryšio telefonu; naudojant WEB sąsają. Pagalbos tarnyba taip pat turi turėti interneto portalą, veikiantį HTTPS protokolu ir atitinkantį ITIL (ar lygiavertės metodikos) IT paslaugų valdymo geriausių praktikų metodiką, kuriame įstaigų atsakingi asmenys turėtų galimybę registruoti gedimų kreipinius, sekti darbų vykdymo eigą. Pagalbos tarnyba turi užtikrinti operatyvų atgalinį ryšį ir informacijos apie incidentus realiu laiku (angl. On-line) teikimą interneto tinklalapyje. 
7.16. Pagalbos tarnyba turi informuoti apie užregistruotų incidentų būklę, planuojamą incidentų išsprendimo datą ir laiką bei incidentų išsprendimą.
7.16.1. Tiekėjas, sužinojęs apie kibernetinio saugumo incidentą, susijusį su Kontaktų centro valdymo sistema ar Perkančiosios organizacijos informacinėmis sistemomis, privalo nedelsdamas pradėti incidento tyrimą ir suvaldymą bei apie incidentą informuoti Pirkėjo atsakingus asmenis.
7.16.2. Kibernetinio saugumo incidentams taikomi šie reagavimo, informavimo ir suvaldymo terminai:
	Incidento tipas
	Reakcijos laikas
	Informavimo laikas
	Suvaldymo laikas

	Kritinis kibernetinio saugumo incidentas
	1 val.
	nedelsiant, bet ne vėliau kaip per 1 val.
	8 val.

	Svarbus kibernetinio saugumo incidentas
	4 val.
	nedelsiant, bet ne vėliau kaip per 4 val.
	24 val.



7.16.3. Kritiniu kibernetinio saugumo incidentu laikomas incidentas, dėl kurio įvyko arba yra reali grėsmė, kad įvyks neteisėta prieiga prie Kontaktų centro valdymo sistemos ar jos administravimo funkcijų, tvarkomų duomenų konfidencialumo ar vientisumo pažeidimas, pokalbių įrašų ar kitų duomenų neteisėtas atskleidimas, pakeitimas ar sunaikinimas, kenkimo programinės įrangos patekimas į Sistemą, aktyviai išnaudojamas kritinis pažeidžiamumas arba kitas incidentas, galintis reikšmingai paveikti Sistemos ar Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų saugumą.
7.16.4. Svarbiu kibernetinio saugumo incidentu laikomas incidentas, kuris nekelia tiesioginės kritinės grėsmės Sistemos ar Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų saugumui, tačiau gali lemti saugumo pažeidimą, įskaitant nustatytą reikšmingą pažeidžiamumą, įtartiną veiklą, neteisėto prisijungimo bandymus ar kitą saugumo įvykį, kurį būtina ištirti ir pašalinti.
7.16.5. Kibernetinio saugumo incidento suvaldymo laikas skaičiuojamas nuo Tiekėjo sužinojimo apie incidentą momento. Suvaldymu laikomas grėsmės šaltinio pašalinimas arba blokavimas, incidento poveikio sustabdymas ir priemonių, užtikrinančių tolesnio incidento poveikio prevenciją, įgyvendinimas.
7.16.6. Jeigu kibernetinio saugumo incidento visiškai pašalinti per nustatytą suvaldymo laiką nėra objektyviai įmanoma, Tiekėjas iki nustatyto termino pabaigos privalo Pirkėjui pateikti informaciją apie incidento priežastis, atliktus veiksmus, likusias rizikas, taikomas laikinas saugumo priemones ir planuojamą galutinio incidento pašalinimo terminą.
7.16.7. Tiekėjas privalo užtikrinti, kad dėl kibernetinio saugumo incidento būtų išsaugoti su incidentu susiję įvykių žurnalai, techniniai duomenys ir kita tyrimui reikalinga informacija. Tiekėjas neturi teisės jų ištrinti ar pakeisti, kol Pirkėjas nepatvirtino, kad ši informacija nebereikalinga incidentui tirti.
7.16.8. Tiekėjas, Pirkėjui pareikalavus, privalo pateikti kibernetinio saugumo incidento tyrimo ataskaitą, kurioje nurodoma incidento priežastis, poveikis, atlikti incidento suvaldymo ir pašalinimo veiksmai, taikytos apsaugos priemonės bei priemonės, skirtos incidento pasikartojimo rizikai sumažinti.

7.17. Pagalbos tanyba ir kiti Tiekėjo specialistai su Pirkėju turi komunikuoti lietuvių kalba raštu ir žodžiu.
7.18. Preliminariai pirkimo laimėtoju nustatytas Tiekėjas gali būti kviečiamas Perkančiosios organizacijos patalpose atlikti siūlomo sistemos sprendimo demonstraciją. Demonstracija turės būti atlikta ne vėliau kaip per 3 d.d., nuo kvietimo Teikėjui pateikimo su Perkančiąja organizacija suderintu laiku. Tiekėjui nesilaikant nustatyto demonstracijos atlikimo termino sąlygų, šio pasiūlymas bus atmetamas. Demonstracijos metu vertinamas siūlomo sprendimo atitikimas techniniams reikalavimams turi atitikti visus nustatytus demonstracijos scenarijaus reikalavimus. Tuo atveju jei demonstracijos metu nebus išpildytos visos demonstracijos scenarijaus sąlygos, pasiūlymas laikomas neatitinkančiu nustatytų pirkimo sąlygų ir bus atmetamas. Atliekamos demonstracijos pagrindu parengiamas demonstracijos vykdymo aktas, kurį pasirašo demonstraciją vertinantis Perkančiosios organizacijos darbuotojas ir demonstraciją vykdantis Teikėjas.

8. FUNCINIAI REIKALAVIMAI SISTEMAI

	Reikalavimai
	Prioritetas:
Privalomas(1)  / Pageidaujamas (2)

	1.  Reikalavimai pateikiamam Paslaugos kiekiui:
	

	1.1. Visi konsultantai, naudodami Kontaktų centro darbo vietos kompiuterinę aplikaciją turės galimybę aptarnauti šias gaunamas užklausas:
1.1.1. Įeinančius skambučius. 
1.1.2. Elektroninius laiškus.
1.1.3. Internetinius pokalbius (angl. Chat).
1.1.4. Trumpąsias SMS žinutes.
	Privalomas

	1.2. Visi konsultantai, naudodami Kontaktų centro darbo vietos kompiuterinę aplikaciją turės galimybę atlikti išeinančią interakciją:
1.2.1. Paskambinti į Lietuvos fiksuotus ir mobilius tinklus.
1.2.2. Nukreipti gautą skambutį Pirkėjo darbuotojams.
1.2.3. Parašyti ir išsiųsti elektroninius laiškus.
1.2.4. Parašyti ir išsiųsti trumpąsias SMS žinutes.
	Privalomas  

	1.2.5. Visose konsultantų darbo vietose turės veikti kompiuterinėje darbo vietos aplikacijoje integruotas programinis telefonas (angl. Softphone, pateikia Tiekėjas). Į kompiuterio USB lizdą jungiamos ausinės (pateikia Pirkėjas, į paslaugos apimtį nėra įtraukta).
	Privalomas  

	1.3. Visų konsultantų pokalbiai turi būti įrašomi, saugomi ir prieinami pokalbių įrašų paieškos, perklausymo ir kokybės vertinimo aplikacijoje. Pokalbių įrašai turi būti saugomi ne ilgiau kaip 180 dienų ir, suėjus terminui, trinami automatiškai.
	Privalomas  

	1.4. Konsultanto darbo vietos kompiuterinėje aplikacijoje turi būti pasiekiama aptarnautų užklausų istorija ir rašytinių užklausų turinys. Užklausų istorija ir turinys turi būti saugoma ne ilgiau kaip 180 dienų ir, suėjus terminui, trinama automatiškai.
	Privalomas  

	1.5. Visų užklausų aptarnavimo ir konsultantų veiklos rodikliai turi būti apskaitomi realaus ir istorinio laiko statistikos apdorojimo programose. Statistinė informacija turi būti saugoma ne ilgiau kaip 180 dienų ir suėjus terminui, trinama automatiškai.
	Privalomas  

	1.6. Supervizorių naudotojų kiekis darbui su realaus ir istorinio laiko statistikos apdorojimo programomis, su pokalbių įrašų perklausymo ir kokybės vertinimo programomis turi būti ne mažiau kaip 2 vnt.
	Privalomas  

	1.7. Konsultantų ir supervizorių naudotojų sąsajos turi veikti Pirkėjo standartinėje kompiuterinėje įrangoje su Microsoft gamintojo oficialiai palaikoma Windows operacine sistema.
	Privalomas  

	2. Bendrieji reikalavimai Sistemos  programinės įrangos platformai:
	

	2.1. Visi siūlomos Sistemos programiniai komponentai turi būti to paties gamintojo ir realizuoti vieningos platformos pagrindu, t.y. veikti vieningo maršrutizavimo, apimančio skirtingus komunikavimo kanalus, pagrindu, kas suteikia galimybę organizuoti užklausų aptarnavimo procesą derinant skirtingus komunikavimo šaltinius ir kaupiant vieningą statistiką. 
	Privalomas  

	2.2. Siūloma Sistemos įranga turi turėti galimybę aptarnauti šias komunikavimo kanalų rūšis (pateikti nuorodą į viešai prieinamą gamintojo interneto svetainę, kurioje pateikiama informacija apie siūlomos prekės pagrindines charakteristikas ir atitikimą techninės specifikacijos reikalavimams):
	Privalomas  

	2.2.1. įeinančius skambučius;
	Privalomas  

	2.2.2. atskambinimo (angl. call-back) skambučius, užsakytus iš skambučių eilių, konsultanto darbo vietos aplikacijos;
	Privalomas  

	2.2.3. išeinančių skambučių, el. laiškų ir SMS kampanijas (angl. outbound campaigns)  pagal į duomenų bazę pakraunamus skambinimo sąrašus. Sąrašai gali būti pakraunami per automatizuotą duomenų bazių sąsają, arba importuojant *.csv failą (metodą pasirenka Pirkėjas);
	Pageidaujamas

	2.2.4. elektroninio pašto užklausas;
	Privalomas  

	2.2.5. „chat“ pokalbius interneto portale;
	Privalomas  

	2.2.6. trumpąsias SMS žinutes
	Privalomas  

	2.3. Didelės užklausų apkrovos suvaldymui ir gedimų prevencijai turi būti galimybė paskirstyti Kontaktų centro komponentus per kelias tarnybines stotis ir geografines lokacijas. Sistemos funkcionalumas dėl to neturi nukentėti.
	Pageidaujamas

	2.4. Siūloma Sistemos įranga turi turėti galimybę būti plečiama nekeičiant aparatinės ir programinės įrangos. 
	Privalomas  

	2.5. Sistemos įranga integracijai su Pirkėjo eksploatuojamomis informacinėmis sistemomis turi turėti API įrankį su Web servisų technologijomis.
	Privalomas  

	3. Reikalavimai Sistemos įrangos balsinių pranešimų ir interaktyvaus balsinio atsakymo IVR komponentams: 
	

	3.1. Siūloma Sistemos įranga turi apdoroti ne mažesnės kaip 180 minučių suminės talpos balsinius pranešimus neribojant pranešimų kiekio, turi būti galimybė išplėsti iki 360 minučių nekeičiant programinės įrangos.
	Privalomas  

	3.2. Turi būti ne mažiau kaip 30 prisiskambinimo į IVR ir balsinių pranešimų transliavimo posistemes kanalų, turi būti galimybė išplėsti ne mažiau kaip iki 50 kanalų nekeičiant programinės įrangos. 
	Privalomas  

	3.3. Turi būti IVR paslaugų pasirinkimo meniu klientams generavimas ir transliavimas, pakeitimų realiu laiku (nestabdant sistemos veikimo) realizavimas.
	Privalomas  

	3.4. Konstruojant IVR paslaugų pasirinkimo meniu turi būti galimybė sukonfigūruoti meniu medį su ne mažiau kaip 5 gyliais ir ne mažiau kaip 9 pasirinkimais į plotį kiekviename gylyje. 
	Privalomas  

	3.5. Turi būti galimybė transliuoti dinaminę informaciją (data, laikas, numatoma laukimo trukmė, piniginė suma ir t.t.) įvertinus informaciją išorinėse duomenų bazėse naudojant tiesioginį prisijungimą prie duomenų bazių.
	Privalomas  

	3.6. Turi būti galimybė pakeisti kiekvieno skambučio maršrutizavimą įvertinus informaciją išorinėse duomenų bazėse naudojant tiesioginį prisijungimą prie duomenų bazių.
	Privalomas  

	3.7. Turi būti galimybė kiekvieną skambutį maršrutizuoti įvertinus informaciją išorinėse Pirkėjo sistemose, pasiekiamose „Web services“ technologijų pagalba. 
	Privalomas  

	3.8. Turi būti galimybė skambučių aptarnavimo metu sukauptą informaciją įrašyti į išorines duomenų bazes. 
	Privalomas  

	3.9. Turi būti galimybė integruoti IVR komponentą su skambučių paskirstymo konsultantams sistema, naudojant skirtingus meniu ir skirtingas strategijas priklausomai nuo skirtingų medijų užklausų eilių ir konsultantų būsenų. 
	Privalomas  

	3.10. Informacijos, surinktos skambučio maršrutizavimo metu (informacija iš duomenų bazių, kliento meniu pasirinkimai), generavimas ir pateikimas: konsultantams – į darbo vietos aplikaciją realiu laiku kartu su skambučiu, supervizoriui – istorinių ataskaitų pavidalu.
	Privalomas  

	4. Reikalavimai užklausų maršrutizavimui: 
	

	4.1. Vieninga grafinė aplinka maršrutizavimo strategijų sudarymui visoms aptarnaujamoms užklausų rūšims. 
	Privalomas  

	4.2. Automatinis užklausos atpažinimas ir jos priskyrimas paslaugos rūšiai. 
	Privalomas  

	4.3. Įeinančių, atskambinimo (call-back) ir išeinančių skambučių, e-mail, chat, SMS paskirstymas per vieningą maršrutizavimo mechanizmą konsultantams. Atrinktam konsultantui užklausa į darbo vietos aplikaciją turi būti pristatoma automatiškai, atsižvelgiant į nustatytas maršrutizavimo taisykles. Konsultantas negali pats nuspręsti kurią užklausą paims aptarnavimui.
	Privalomas  

	4.4. Visų tipų užklausų (medijų) paskirstymas pagal paslaugų rūšis, pasirinktą meniu punktą, datą bei laiką, nustatytus prioritetus ir konsultanto kvalifikaciją (ne mažiau 30 skirtingų kvalifikacijos parametrų priskyrimas vienam konsultantui, ne mažiau 100 kvalifikacijos parametrų bendrai per sistemą, ne mažiau 9 kvalifikacijos lygių vienam parametrui). 
	Privalomas  

	4.5. Turi būti galimybė bet kurios medijos užklausoms priskirti dinamiškai, nustatytose ribose ir nustatytu žingsniu, besikeičiančius prioritetus. (pvz: kuo užklausa ilgiau laukia eilėje, tuo labiau kyla jos prioritetas ir ji greičiau patenka pas konsultantą aptarnavimui).
	Privalomas  

	4.6. Turi būti galimybė bet kurios medijos užklausoms automatiškai keisti priskirtus agentų resursus priklausomai nuo esamos situacijos atitikimo nustatytiems aptarnavimo kokybiniams SLA parametrams, tai yra ar aptarnaujama pvz: 80% įeinančių skambučių per mažesnį nei 30 sekundžių laukimo eilėje laiką.
	Privalomas  

	4.7. Skambučių eilių sudarymas naudojant dinaminių balsinių pranešimų (pranešimo informacija gali skirtis priklausomai nuo situacijos kontaktų centro sistemoje, pvz.: skambučių kiekio, numatomo laukimo laiko (EWT), aptarnaujančių konsultantų kiekio ir pan.) bei muzikinių įrašų transliavimą laukimo metu. 
	Privalomas  

	4.8. Visų tipų užklausų maršrutizavimas pagal išorinės duomenų bazės parametrus (identifikacijai naudojant skambinančiojo telefono numerį, el. pašto adresą, projekto numerį, suvestą ID kodą ir pan.). 
	Privalomas  

	4.9. Užklausų aptarnavimo metu sukauptos informacijos įrašymas į išorines duomenų bazes. 
	Privalomas  

	4.10. Automatinis aptarnavimo sąlygų pakeitimas tam tikru paros metu ar tam tikrą savaitės dieną. 
	Privalomas  

	4.11. Dinaminis užklausų maršrutizavimo sąlygų pasikeitimas atsižvelgiant į skaičiuojamą numatomą laukimo laiką (EWT), užklausų kiekį eilėje, aptarnaujančių konsultantų kiekį ir pan.
	Privalomas  

	4.12. El. pašto laiškų klasifikavimas pagal laiško atributus (siuntėjo adresą, temos ir turinio reikšminius žodžius) ir maršrutizavimas pagal aprašytus parametrus.
	Privalomas  

	4.13. Galimybė atidėti el. laišką vėlesniam aptarnavimui išsaugant  atidėtų laiškų aplanke.
	Privalomas  

	4.14. Galimybė kurti asmeninius konsultantų el. laiškų aplankus gautiems ir atsakymo laiškams. 
	Privalomas  

	4.15. Galimybė kurti bendrus konsultantų grupei el. laiškų aplankus gautiems ir atsakymo laiškams.
	Privalomas  

	4.16. El. laiškų atsakymų kokybės užtikrinimo funkcionalumas, kai nepakankamos kvalifikacijos konsultantų laiškai sistemos automatiškai siunčiami patvirtinimui aukštesnės kvalifikacijos konsultantams. Aukštesnės kvalifikacijos konsultantas turi galimybę tvirtinti, koreguoti ir išsiųsti pats, arba gražinti koregavimui.
	Privalomas  

	4.17. Kontaktų centro konsultantai privalo turėti galimybę persiųsti užklausą (skambutį, e-mail, chat ar kitos rūšies užklausą) kitam konsultantui neprarandant sukauptos ir konsultanto darbo vietos aplikacijoje papildomai įvestos informacijos. 
	Privalomas  

	4.18. Galimybė konsultantui aptarnauti kelias skirtingas užklausas tuo pačiu metu. Konsultanto parametrų konfigūravimo metu nurodoma kiek ir kokios rūšies užklausų vienu metu jis gali aptarnauti. 
	Privalomas  

	4.19. Galimybė nukreipti užklausą per bendras eiles. 
	Privalomas  

	4.20. Galimybė nukreipti užklausą į asmeninius ar bendrus aplankus.
	Privalomas  

	4.21. Galimybė nukreipti užklausą į konkrečią darbo vietą konkrečiam konsultantui, o ne per bendras eiles.
	Privalomas  

	4.22. Užklausos nukreipimas tiesiogiai tam konsultantui, kuris paskutinis yra aptarnavęs tą klientą, o jei toks konsultantas nepasiekiamas – bet kuriam klientą reikiamą žinių lygį turinčiam konsultantui.
	Privalomas  

	4.23. Įrašyto asmeninio konsultanto pasisveikinimo automatinis ištransliavimas klientui kiekvieną kartą, kuomet konsultantas atsiliepia į įeinantį skambutį.
	Privalomas  

	4.24. Galimybė dinamiškai maršrutizuoti skirtingų medijų užklausas atsižvelgiant į kitų aptarnaujamų medijų eiles.
	Privalomas  

	5. Reikalavimai atskambinimų (call-back) klientams funkcionalumui, skambučiui laukiant eilėje prie tam tikrų sąlygų:
	

	5.1. Pasiūlyti laukiantiems eilėje klientams galimybę gauti atgalinį skambutį neprarandant vietos laukimo eilėje. Klientui sutikus užsakyti atskambinimą ir padėjus ragelį, jo virtuali vieta eilėje turi būti išsaugoma. Atėjus laikui patekti pas atsilaisvinusį konsultantą, sistema turi klientui paskambinti ir sujungti su rezervuotu konsultantu.
	Privalomas

	5.2.  Pasiūlyti laukiantiems eilėje klientams galimybę gauti atgalinį skambutį kai sumažės kontaktų centro apkrovimas. Klientui sutikus užsakyti atskambinimą ir padėjus ragelį, kai atsiranda laisvų konsultantų sistema turi klientui paskambinti ir sujungti su rezervuotu (arba bet kuriuo laisvu) konsultantu.
	Privalomas

	5.3.  Siūlyti atskambinimą, tik jei klientas paskambino iš tam tikro tipo numerių (pvz.: siūlyti, jei paskambino iš mobilių įrenginių, o jei paskambino iš užsienio – nesiūlyti).
	Privalomas

	6. Reikalavimai internetinių pokalbių (chat) funkcionalumui: 
	

	6.1. Priimti internetinių pokalbių sesijos iškvietimus iš Pirkėjo WEB svetainės ir juos paskirstyti konsultantams per vieningą maršrutizavimo mechanizmą pagal iš anksto konfigūracijoje aprašytas taisykles. Internetinio pokalbio (chat) funkcionalumo įdiegimą į WEB svetainės puslapius atliks Pirkėjas
	Privalomas  

	6.2. Tiek klientui, tiek konsultantui rašant internetinių pokalbių pranešimą, kita pusė turi matyti rašymo notifikavimą jei funkcija įjungta konfigūravimo parametruose.
	Privalomas  

	6.3. Konsultantas turi turėti galimybę prijungti į internetinio pokalbio sesiją kitą konsultantą – sukurti konferenciją.
	Privalomas  

	6.4. Turi būti galimybė klientui į internetinių pokalbių sesijos langą nusiųsti URL adresą.
	Privalomas  

	6.5. Turi būti galimybė saugoti internetinių pokalbių sesijos pranešimų kopiją kliento istorijoje, kurią konsultantas mato darbo vietos aplikacijoje.
	Privalomas  

	6.6. Turi būti galimybė internetinių pokalbių sesijos pranešimų kopiją nusiųsti el. paštu klientui.
	Privalomas  

	6.7. Turi būti galimybė persiųsti internetinių pokalbių sesijos pranešimų kopiją supervizoriui peržiūrai.
	Privalomas  

	6.8. Turi būti galimybė pagal konfigūravime nurodytas taisykles, vienam konsultantui vienu metu priskirti ir nusiųsti aptarnavimui kelias internetinių pokalbių sesijas.
	Privalomas  

	6.9. Turi būti galimybė siųsti failą iš kliento kompiuterio konsultantui internetinių pokalbių sesijos metu jei funkcija įjungta konfigūravimo parametruose.
	Privalomas  

	6.10. Turi būti asinchroninio chat galimybė, kai vienas pokalbis tęsiasi kelias dienas, su galimybe konsultantui užlaikyti chat ir pratęsti vėliau.
	Privalomas  

	7. Reikalavimai SMS aptarnavimo funkcionalumui:
	

	7.1. SMS siuntimas ir priėmimas turi būti organizuotas standartiniu SMPP  protokolu
	Privalomas  

	7.2. Išeinančių SMS siuntimas lietuvių kalba 
	Privalomas  

	7.3. Konsultantui rašant žinutę rodomas likusių leidžiamų simbolių kiekis.
	Privalomas  

	7.4. Konsultantų informavimas apie nepristatytas SMS žinutes.
	Privalomas  

	8. Reikalavimai Kontaktų centro konsultantų darbo vietos funkcionalumui: 
	

	8.1. Konsultanto darbo vietos aplikacija turi turėti galimybę aptarnauti visas sistemoje maršrutizuojamas užklausų rūšis: įeinančius skambučius, atskambinimus, el. laiškus, internetinius pokalbius, SMS, kitas rūšis. 
	Privalomas  

	8.2. Konsultantas įeinančių ir atskambinimo skambučių aptarnavimui turi naudoti programinį SIP telefono aparatą, kuris yra integruotas ir valdomas iš konsultanto kompiuterinės darbo vietos aplikacijos. Programinio telefono darbo vietos aplikacijoje ikonų paspaudimais kompiuterinės pelės pagalba turi būti valdomos tokios telefono aparato funkcijos, kaip: 
8.2.1. atsiliepti į skambutį.
8.2.2. užbaigti skambutį.
8.2.3. inicijuoti skambutį.
8.2.4. DTMF skaičių įvedimas.
8.2.5. peradresuoti (transfer).
8.2.6. užlaikyti (hold).
8.2.7. užtildyti (mute).
8.2.8. atlikti konsultacinį skambutį (inquiry).
8.2.9. atlikti konferenciją.
	Privalomas  

	8.3. Iš integruoto programinio SIP telefono aparato atliekant peradresavimą, konsultacinį skambutį ar konferenciją, programiniame telefone turi būti galimybė:
8.3.1. matyti prisijungusius konsultantus, jų būseną (prisijungęs, neprisijungęs, užimtas, su kurios medijos interakcija užimtas, laisvas, pertraukėlė, ...).
8.3.2. įrašyti telefono numerį ir, jei kontaktų centro sistemoje yra registruotų klientų su šiuo numeriu, matyti jų sąrašą ir galimybę inicijuoti peradresavimą, konsultaciją ar konferenciją, parašyti email, sms.
8.3.3. įrašyti kliento vardą ar pavardę ir, jei kontaktų centro sistemoje yra registruotų klientų su šiuo numeriu, matyti jų sąrašą ir galimybę inicijuoti peradresavimą, konsultaciją ar konferenciją, parašyti email, sms.
	Privalomas  

	8.4. Programinio telefono ir jo klavišų grafinis išpildymas turi nesiskirti nuo el.laiškų, chat ir sms užklausų valdymo klavišų grafinio išpildymo. 
	Privalomas  

	8.5. Konsultantas, naudodamas darbo vietos aplikaciją, turi turėti galimybę prisiregistruoti bet kurioje kontaktų centro darbo vietoje naudodamas asmeninį identifikacinį numerį („Free seating” funkcija). Identifikacinis numeris turi nesutapti su darbo vietos telefono numeriu.
	Privalomas  

	8.6. Turi būti užtikrinta galimybė konsultantams įsiregistruoti/išsiregistruoti, įjungti/ išjungti pertraukėlę ir priimti kontaktų centro įrangos maršrutizuojamus įeinančius skambučius SIP telefono pagalba sutrikus kompiuterių veiklai.
	Privalomas  

	8.7. Konsultantas savo kompiuterinėje darbo vietos aplikacijoje turi matyti asmeninę realaus laiko statistiką, stebėti jo aptarnaujamų paslaugų kritinių parametrų reikšmes. 
	Privalomas  

	8.8. Turi būti galimybė išvesti kontaktų centro esmines realaus laiko statistikos reikšmes atskirame nedideliame lange su galimybe nustatyti, kad jo neužstotų kitos programos.
	Privalomas  

	8.9. Konsultanto būsenų kontaktų centre (prisijungimo, atsijungimo, ne mažiau nei 9 rūšių pauzių) valdymas iš kompiuterinės darbo vietos aplikacijos: kiekvienai medijos rūšiai kartu ir atskirai.
	Privalomas  

	8.10. Konsultanto būsena kontaktų centre (prisijungęs, atsijungęs, pasiėmęs pauzę) bei jos trukmė turi būti matoma kompiuterinėje darbo vietos aplikacijoje. 
	Privalomas  

	8.11. Turi būti gamintojo numatyta ir dokumentuota galimybė konfigūruojant adaptuoti konsultanto darbo vietos aplikaciją pagal poreikius: pridėti papildomus užklausų atributus, skambučių klasifikavimo meniu („drop down“) punktus, matomus statistikos objektus bei rodiklius ir kt.
	Privalomas  

	8.12. Turi būti gamintojo numatyta ir dokumentuota galimybė Pirkėjui adaptuoti konsultanto darbo vietos aplikaciją programuojant atskirus modulius pagal poreikius: pridėti papildomus puslapius, klavišus, pasirinkimo meniu („drop down“) punktus bei aktyvuoti papildomų langų/aplikacijų pakėlimą. 
	Privalomas  

	8.13. Kontaktų centro sistemoje turi būti bendravimo su klientu (visų rūšių užklausų, aptarnautų kontaktų centro įrangos pagalba) istorijos saugojimas ir pateikimas konsultanto darbo vietos aplikacijoje. Turi būti paieškos mechanizmas užklausų istorijoje pagal temą, datą, aptarnavusį konsultantą, paklausimo tekstą ir t.t. .
	Privalomas  

	8.14. Užklausos priėmimo metu kompiuterinėje darbo vietos aplikacijoje turi būti matoma informacija apie tuo metu aptarnaujamas kitas kliento užklausas, jei tokių yra.
	Privalomas  

	8.15. Turi būti galimybė kompiuterinėje darbo vietos aplikacijoje įvesti aptarnautos užklausos priežasties kodą (Būtų įvedama informacija kokios teiravosi klientas. Dažnai būna, kad klientas paspaudžia bet kokį IVR meniu punktą, nesuprato meniu, nenorėjo visko išklausyti, tiesiog suklydo, neturėjo toninio rinkimo ar kt., o konsultantas po pokalbio turėtų galimybę pažymėti kokia tema buvo reikalinga ir pagal tai vėliau istorinėje statistikoje matytųsi realūs užklausų kiekiai pagal temas).
	Privalomas  

	8.16. Aptarnaujant užklausas, konsultantui darbo vietos aplikacijoje parodoma visa su užklausa susijusi informacija (randama pagal telefono numerį arba el. pašto adresą kliento informacija, šiuo metu kliento neaptarnautų elektroninių užklausų kiekis, maršrutizavimo metu surinkti duomenys).
	Privalomas  

	8.17. Konsultantas, turi turėti galimybę nustatyti atskambinimą klientui, po bet kurios medijos užklausos, pasirinkęs datą ir laiką darbastalio aplikacijos kalendoriuje. Jei kontaktas be telefono numerio, turi turėti galimybę įrašyti kitą telefono numerį, kuriuo reikės skambinti.
	Privalomas  

	8.18. Konsultantai savo darbo vietos aplikacijoje turi turėti asmeninius atskambinimų kalendorius:
	Privalomas  

	8.18.1. Galimybė konsultantui susiplanuoti skambučius po bet kurios medijos užklausų
	Privalomas  

	8.18.2. Supervizorius turi turėti galimybę peržiūrėti savo konsultantų grupės suplanuotus atskambinimus ir perskirstyti kitiems konsultantams arba įvykdyti juos pačiam.
	Privalomas  

	8.18.3. Kontaktų centro įranga turi turėti API įrankį kalendoriaus užklausų sukūrimui.
	Privalomas  

	8.19. Konsultantas turi turėti galimybę persiųsti aptarnaujamą užklausą kitam, turinčiam teisę aptarnauti tokio tipo užklausą, konsultantui. Konsultantas, naudodamas paieškos ir konsultantų būsenos stebėjimo mechanizmą savo darbo vietos aplikacijoje, pasirenka tinkamą konsultantą ir persiunčia užklausą. Perduodant neprarandama pirmo konsultanto įrašyta informacija.
	Privalomas  

	8.20. Rašant SMS žinutę turi būti automatinis informavimas apie simbolių skaičių, įvertinant ar žinutė rašoma lietuvių kalba ar ne.
	Privalomas  

	8.21. Konsultanto darbo vietos aplikacijoje turi būti galimybė atsidaryti atsakymo šablonus ir įterpti jų tekstą į aptarnaujamas elektronines  užklausas.
	Privalomas  

	8.22. Turi būti galimybė paskambinti konsultantui telefono aparate renkant tiek darbo vietos vidinį numerį, tiek konsultanto asmeninį numerį kontaktų centro sistemoje.
	Privalomas  

	8.23. Konsultanto darbo vietos aplikacijos funkcionalumas turi būti valdomas priklausomai nuo konsultanto aptarnaujamų medijos rūšių ir jo atliekamų funkcijų. Pavyzdžiui, jei konsultantas nedirba su kažkuria medijos rūšimi, jam nėra matomi atitinkami mygtukai; jei konsultantui uždrausta daryti skambučio konferencija, tai nėra atitinkamo konferencijos mygtuko.
	Privalomas  

	8.24. Konsultanto darbo vietos naudotojo sąsaja turi būti lietuvių kalba.
	Privalomas  

	8.25. Turi būti galimybė integruoti konsultanto darbo vietos aplikaciją į išorines kontaktų valdymo sistemas (pvz.: CRM, žinių bazės sistemą) arba sukurti naują darbo vietos aplikaciją naudojant API įrankį su bet kuria iš šių technologijų: JAVA, .NET .
	Pageidaujamas  

	9. Reikalavimai Kontaktų centro konsultanto su priskirtomis aukštesnėmis teisėmis darbo vietos programinei įrangai: 
	

	9.1. Aukštesnes teises turintis konsultantas turi turėti galimybę realiu laiku pasiklausyti kito konsultanto pokalbio su klientu telefono aparate surenkant specialius kodus.
	Privalomas  

	9.2. Aukštesnes teises turintis konsultantas turi turėti galimybę realiu laiku pasiklausyti kito konsultanto pokalbių su klientais darbo vietos aplikacijoje surandant ir pažymint kurį konsultantą norima klausyti  ir, reikalui esant, įsiterpti su galimybe pasirinkti: kad girdėtų tik konsultantas, arba konsultantas ir klientas. Pasiklausymo metu besiklausantis konsultantas turi matyti stebimo skambučio kliento informaciją.
	Privalomas  

	9.3. Turi turėti galimybę realiu laiku stebėti kito konsultanto internetinius pokalbius su klientais darbo vietos aplikacijoje nurodant norimą stebėti konsultantą.
	Privalomas  

	9.4. Turi turėti galimybę valdyti vadovaujamos grupės konsultantų atskambinimų kalendorius: sekti atlikimą, perplanuoti datas, perskirti kitiems konsultantams. Suplanuoti naujus skambučius.
	Privalomas  

	9.5. Turi turėti galimybę kurti atsakymo šablonus, kurie būtų įkeliami į konsultanto darbo vietos aplikaciją. Atsakymo šablonuose turi būti galimybė įterpti dinaminius kintamuosius: kliento vardas pavardė, konsultanto vardas pavardė, maršrutizavimo metu sukaupta informacija, iš duomenų bazių gaunama informacija apie klientą. Šablonai kuriami naudojant tekstinį ir HTML formatą. 
	Privalomas  

	9.6. Aukštesnes teises turintis konsultantas turi turėti galimybę matyti el. pašto užklausų eiles, konsultantų grupės aplankus ir juose esančias užklausas.  
	Privalomas  

	9.7. Aukštesnes teises turintis konsultantas turi turėti galimybę keisti užklausų esančių eilėse ir aplankuose parametrus (pvz. prioritetą) , perkelti užklausas į kitas eiles ar aplankus. 
	Privalomas  

	10. Reikalavimai realaus laiko statistikos programinei įrangai:
	

	10.1. Kontaktų centro stebėjimo įranga turi turėti grafinį kontaktų centro stebėjimo modulį su atsinaujinančia informacija ne rečiau kaip kas 10 sekundžių. 
	Privalomas  

	10.2. Turi būti galimybė kurti ir matyti realaus laiko ataskaitas apie situaciją kontaktų centre: pagal užklausų ir paslaugų rūšis, nueitą kelią automatinio meniu sistemoje, užklausų eiles, konsultantų ir jų grupių darbo rodiklius, konsultantų statusą-būseną (užimtas, laisvas, ir t.t.).
	Privalomas  

	10.3. Turi būti galimybė sukurti ir išsaugoti realaus laiko ataskaitų šablonus ir jų grupes. Turi būti galimybė kaitalioti išsaugotas grupes realaus laiko statistikos programinėje įrangoje ir perkelti jas į kitų grupės vadovų darbo vietų įrangą.
	Privalomas  

	10.4. Turi būti darbo efektyvumo tarp grupių arba pasirinktų konsultantų palyginimo galimybė.
	Privalomas  

	10.5. Turi būti grafiniai pranešimai signalizuojantys: apie laukiančiųjų klientų eilę priklausomai nuo jos dydžio ir kitų parametrų, jei bet kurios paslaugos kokybės (service level) lygmuo nėra pasiekiamas, jei viršijami ar nepasiekiami nustatyti aptarnavimo parametrai, ir t.t.
	Privalomas  

	10.6. Turi būti galimybė matyti kiek klientų klauso IVR meniu dar iki pasirinkimo ir talpinimo į eilę.
	Privalomas  

	10.7. Turi būti galimybė matyti gautų užklausų skaičių (bendrai ir atskirai kiekvienai paslaugai). 
	Privalomas  

	10.8. Turi būti galimybė matyti neatsakytų užklausų skaičių (bendrai ir atskirai kiekvienai paslaugai). 
	Privalomas  

	10.9. Turi būti galimybė matyti neatsakytų užklausų procentą (bendrai ir atskirai kiekvienai paslaugai). 
	Privalomas  

	10.10. Turi būti galimybė matyti gautų užklausų skaičių (bendrai ir atskirai kiekvienam konsultantui/konsultantų grupei). 
	Privalomas  

	10.11. Turi būti galimybė matyti neatsakytų užklausų skaičių (bendrai ir atskirai kiekvienam konsultantui/konsultantų grupei). 
	Privalomas  

	10.12. Turi būti galimybė matyti atsakytų užklausų skaičių (bendrai ir atskirai kiekvienam konsultantui/konsultantų grupei). 
	Privalomas  

	10.13. Turi būti galimybė matyti susidariusią užklausų eilę, bendrai ir atskirai kiekvienai paslaugai. 
	Privalomas  

	10.14. Turi būti galimybė supervizoriui matyti užklausų, su kuriomis konsultantas dirba, rūšį.
	Privalomas  

	11. Reikalavimai detalių įvykių kaupimo, agregavimo ir istorinių ataskaitų pateikimo komponento programinei įrangai:
	

	11.1. Visų įvykių Kontaktų centre fiksavimas ir kaupimas:
	Privalomas  

	11.1.1. Konsultanto būsenų pokyčiai (įsiregistravimas, išsiregistravimas, pertraukėlių trukmė ir rūšis, pauzė po skambučio, skambėjimo laikas, pokalbio ar kito bendravimo kanalo trukmė ir t.t.).
	Privalomas  

	11.1.2. Konsultanto parametrų keitimų registravimas (žinių tipo priskyrimas, žinių lygio keitimas, konsultantų grupės keitimas). Konsultantų parametrų keitimo ir užklausų aptarnavimo duomenys turi būti kaupiami vieningoje saugykloje.
	Privalomas  

	11.1.3. Visų sukurtų užklausų paskirstymo eilių informacijos kaupimas.
	Privalomas  

	11.1.4. Visų tipų užklausų detalios informacijos kaupimas (numeris, trukmė, el. pašto adresas ir t.t.).
	Privalomas  

	11.2. Turi apimti šių tipų užklausų aptarnavimo detalios informacijos surinkimą ir kaupimą:
	Privalomas  

	11.2.1. Įeinančių ir išeinančių skambučių, vykdomų siūlomos kontaktų centrų sistemos SIP serverio pagrindu, aptarnavimo duomenis.
	Privalomas  

	11.2.2. Išeinančių skambučių, el. laiškų ir SMS kampanijų aptarnavimo duomenis.
	Privalomas  

	11.2.3. El. laiškų aptarnavimo duomenis.
	Privalomas  

	11.2.4. SMS žinučių aptarnavimo duomenis.
	Privalomas  

	11.2.5. Internetinių pokalbių aptarnavimo duomenis.
	Privalomas  

	11.3. Sukaupti detalūs duomenys turi būti prieinami ne trumpesnį kaip 180 dienų laikotarpį, turi būti galimybė saugojimo laikotarpį keisti.
	Privalomas  

	11.4. Agreguoti statistiniai duomenys turi būti prieinami ne trumpesnį kaip 12 mėnesių laikotarpį, turi būti galimybė saugojimo laikotarpį keisti.
	Privalomas  

	11.5. Praėjus nustatytam laikotarpiui saugomi duomenys turi būti trinami neįtakojant sistemos veikimo.
	Privalomas  

	11.6. Visų įvykių sukauptų detalių parametrų agregavimas ir saugojimas standartiniame žvaigždės tipo saugyklos formate, kuris užtikrintų greitą ataskaitų generavimą ir optimalų duomenų bazės vietos išnaudojimą.
	Privalomas  

	11.7. Agreguoti statistiniai duomenys turi būti kaupiami šiais intervalais: 15 minučių, 1 valanda, 1 diena, 1 mėnuo.
	Privalomas  

	11.8. Turi būti galimybė įterpti specifines žymes (pvz.: paslaugos tipas ir subtipas, kliento segmentas, ir t.t.) užklausų apdorojimo metu be papildomo komponento konfigūravimo.
	Privalomas  

	11.9. Galimybė įdiegti naujų užklausų (medijų) tipų duomenų kaupimą ir jų apdorojimą be papildomo komponento konfigūravimo.
	Privalomas  

	11.10. Papildomų konfigūruojamų išeinančių skambučių, el. laiškų ir SMS kampanijų požymių/parametrų kaupimas.
	Privalomas  

	11.11. Unikalių kontaktų centro sistemos techninių identifikatorių (pvz.: užklausos ID, sujungimo ID ir t.t.) kaupimas kiekvienai užklausai.
	Privalomas  

	11.12. Užklausų, kurių aptarnavimas gali trukti labai ilgai (pvz.: el. laiškų), pagrindinių ir susietų duomenų kaupimas.
	Privalomas  

	11.13. Konsultanto būsenų informacijos kaupimas kiekvienam aptarnaujamos užklausos tipui;
	Privalomas  

	11.14. Užklausų visų būsenų informacijos kaupimas. Turi apimti pradinę identifikaciją, maršrutizaciją, laukimą eilėje, el. laiškų laikymą konsultanto individualiame ar grupiniame laikiname aplanke, perjungimą kitam konsultantui ar konsultantų grupei, konferencijų duomenų kaupimas.
	Privalomas  

	11.15. Turi būti galimybė nustatyti skirtingas užklausų atsiliepimo ar atsisakymo (abandoned) slenkstines vertes skirtingiems užklausų tipams ir statistikos ataskaitų generavimas atsižvelgiant į tokias vertes (pvz.: jei klientas atsisakė sulaukti aptarnavimo laukiant eilėje iki 5s, jo skambutis nebūtų įtrauktas į atsisakiusių kiekį).
	Privalomas  

	11.16. Turi būti galimybė pasirinkti kaip traktuojami kaupiami papildomi užklausų požymiai: ar kaip faktas, ar kaip mato rūšis.
	Privalomas  

	11.17. Turi būti galimybė apdoroti po skambučio pakitusius papildomus užklausų požymius.
	Privalomas  

	11.18. Neribotas, didelės įvairovės (telefono numeriai, asmens ar įmonės kodai, el. pašto ir kiti adresai, identifikatoriai, kokius pasirinkimus klientas darė IVR‘e, kaip keliavo ir t.t.) duomenų kiekio saugojimas ir apdorojimas. 
	Privalomas  

	11.19. Turi būti ataskaitų pateikimas šiais formatais: Acrobat Reader .pdf; MS Excel .xls arba .xlsx; Comma separated value .csv.
	Privalomas  

	11.20. Ataskaitų duomenų atvaizdavimo sistema turi turėti drill-down duomenų pateikimo funkciją, suteikiančią galimybę lengvai pereiti iš agreguotų į labiau detalizuotus duomenis ataskaitos ribose. Pvz. Mėnesio-Savaitės-Dienos laikotarpio duomenys.
	Privalomas  

	11.21. Turi būti galimybė automatiškai generuoti ataskaitas nustatytu laiku ir su nustatytais parametrais, filtrais.
	Privalomas  

	11.22. Turi būti galimybė automatiškai sugeneruotas ataskaitas patalpinti į nurodytą vietą diske.
	Privalomas  

	11.23. Turi būti galimybė automatiškai sugeneruotas ataskaitas išsiusti elektroniniu paštu grupei gavėjų.
	Privalomas  

	11.24. Turi būti galimybė nustatyti individualius automatinių ataskaitų generavimo formatus, gavėjus ir kitus parametrus bei filtrus.
	Privalomas  

	11.25. Turi būti galimybė lokaliai pasiekti visus sukauptus detalius ir agreguotus istorinius duomenis standartinėmis trečių šalių priemonėmis.
	Privalomas  

	11.26. Duomenų apdorojimas ir pateikimas analizei bei ataskaitų generavimui laikotarpių eigoje (1 val., 1 diena, 1 mėnuo) nelaukiant kol užsibaigs laikotarpis. Įmanomas vėlavimas turi būti ne didesnis nei: i) 30 minučių – 1 valandos intervalui; ii) 1 val. – dienos intervalui; iii) 2 val. – mėnesio intervalui.
	Privalomas  

	11.27. Komponentas turi palaikyti duomenų bazės skaldymą (partitioning). 
	Privalomas  

	12. Reikalavimai pokalbių įrašymo, paieškos ir perklausymo komponentui:
	

	12.1. Pokalbių įrašymas ir saugojimas atliekamas centralizuotai kontaktų centro tarnybinėse stotyse ir duomenų bazėse, be jokios papildomos, prijungtos prie konsultanto telefono, aparatinės įrangos ar programinės įrangos, esančios konsultanto kompiuteryje. Pokalbio įrašo byla nekuriama ir nesaugoma konsultanto kompiuteryje. Konsultantas negali išjungti įrašymo funkcijos iš darbastalio aplikacijos.
	Privalomas  

	12.2. Saugomų pokalbių įrašų kiekis ir talpa negali būti ribojami siūlomo komponento parametrų. 
	Privalomas  

	12.3. Visi pokalbių įrašai turi būti prieinami per pokalbių įrašymo, paieškos ir perklausymo komponentą.
	Privalomas  

	12.4. Pokalbių įrašymo komponentas suderinamas su laisvai pasirenkama kontaktų centro konsultanto darbo vieta („Free seating”). Kontaktų centro konsultantas registruojasi savo vardu bet kurioje kontaktų centro darbo vietoje, o įrašymo sistema teisingai identifikuoja konsultantą ir įrašytą informaciją fiksuoja jo vardu.
	Privalomas  

	12.5. Turi būti įrašomas stereo įrašas – kiekviena pokalbio šalis atskiru kanalu (kad būtų galimybė tiksliai identifikuoti kiekvienos šalies sakomus žodžius).
	Privalomas  

	12.6. Turi būti įrašytas visas kliento pokalbis, net jei jis buvo persiunčiamas kitiems konsultantams į kitus Lietuvos miestus.
	Privalomas  

	12.7. Įrašyti pokalbiai turi būti saugomi vienu iš standartiniu formatų, suspausti 16 – 32 kbit/s kompresija.  
	Privalomas  

	12.8. Turi būti galimybė įrašų paiešką ir perklausymą vykdyti pagal įrašų metaduomenis duomenų bazėje: skambinančiojo bei paslaugos numerius, konsultanto numerį, datą, laiką bei papildomus su skambučiu maršrutizacijos metu susietus parametrus (kliento segmentas, paslaugos rūšis, kita IVR informacija). 
	Privalomas  

	12.9. Turi būti galimybė paieškos aplikacijoje pasirinkti kuriuos duomenų stulpelius nori matyti.
	Privalomas  

	12.10. Įvairių lygių teisių delegavimas naudotojams: administruoti sistemą; perklausyti visus įrašus; perklausyti tik savo ar tik savo grupės įrašus; išsaugoti įrašus.
	Privalomas  

	12.11. Galimybė naudotojams suteikti teises perklausyti tik tam tikrą įrašytų pokalbių segmentą. Pavyzdžiui pagal numerį į kurį skambinta, IVR pasirinktą temą, konsultanto pažymėtą klasifikavimo kodą.
	Privalomas  

	12.12. Galimybė rūšiuoti įrašus pagal: pokalbio datą, skambučio trukmę, konsultanto vardą.
	Privalomas  

	12.13. Turi būti galimybė uždrausti ištrinti pokalbių įrašus iš paieškos ir perklausymo aplikacijos.
	Privalomas  

	12.14. Klausant įrašą, grotuve turi būti galimybė:
	Privalomas  

	12.14.1. Laisvai pereiti į bet kurią įrašo vietą.
	Privalomas  

	12.14.2. Keisti grojimo greitį.
	Privalomas  

	12.14.3. Keisti garso stiprumą atskirai stereo pokalbio kanalams, užtildyti vieną iš kanalų.
	Privalomas  

	12.14.4. Pažymėti įrašo vietą, kad perklausymas prasidėtų nuo jos.
	Privalomas  

	12.14.5. Turi būti galimybė komentuoti pokalbio įrašą keletą kartų, išsaugant komentuojamo momento laikinę žymę.
	Privalomas  

	12.14.6. Parsisiųsti ir išsaugoti įrašą nurodytoje disko vietoje (tik turinčiam atitinkamą teisę supervizoriui). 
	Privalomas  

	12.14.7. Persiųsti nuorodą į įrašą kitam naudotojui.
	Privalomas  

	12.14.8. Turi būti galimybė suteikti įrašui pavadinimą, kategoriją, užklausos tipą iš laisvai konfigūruojamų pasirinkimo meniu.
	Privalomas  

	12.14.9. Atidaryti kokybės vertinimo šabloną.
	Privalomas  

	12.15. Turi būti fiksuojamas kiekvienas įrašo perklausymo faktas įvykių istorijoje.
	Privalomas  

	13. Reikalavimai pokalbių įrašų kokybės vertinimo komponentui:
	

	13.1. Pokalbių vertinimas turi būti vykdomas iš pokalbių paieškos ir perklausymo aplikacijos.
	Privalomas

	13.2. Turi būti galimybė susikurti šablonus įrašų vertinimui priskiriant konkrečius klausimus. Galimų klausimų skaičius ne mažiau kaip 20.
	Privalomas

	13.3. Kuriant šabloną turi būti galimybė pasirinkti tokio tipo vertinimo klausimus:
	Privalomas

	13.3.1. Taip/Ne vertinimas.
	Privalomas

	13.3.2. Galimybė pasirinkti tik vieną vertinimą iš pateikiamo sąrašo.
	Privalomas

	13.3.3. Galimybė pasirinkti kelis vertinimus iš pateikiamo sąrašo.
	Privalomas

	13.3.4. Laisvo teksto įvedimo laukas.
	Privalomas

	13.4. Klausimai gali būti privalomi arba neprivalomi įvertinimui.
	Privalomas

	13.5. Turi būti galimybė klausimus grupuoti.
	Privalomas

	13.6. Turi būti galimybė kurti skirtingas klausimų grupes skirtingoms paslaugoms
	Privalomas

	13.7. Turi būti galimybė kurti dinaminius pokalbių vertinimo šablonus pagal nustatytus klausimus
	Privalomas

	13.8. Visų klausimų grupių vertinimo suma turi būti lygi 100
	Privalomas

	13.9. Visų klausimų grupėje vertinimo suma turi būti lygi 100.
	Privalomas

	13.10. Visų klausimų suma turi būti automatiškai sumuojama
	Privalomas

	13.11. Turi būti galimybė gauti vertinimo rezultatų ataskaitą.
	Privalomas

	14. Reikalavimai kontaktų centro konsultantų darbo vietų programiniams telefonams:
	

	14.1. Programiniai telefono aparatai turi būti to pačio kontaktų centro įrangos gamintojo ir integruoti į konsultanto kompiuterinę darbo vietos aplikaciją.
	Privalomas  

	14.2. Programiniai telefono aparatai, kontaktų centro SIP serveris ir maršrutizavimo valdymo serveris tarpusavyje turi dalintis turima informacija apie skambutį, paskambinusį klientą, konsultanto veiksmus programiniame telefone.
	Privalomas  

	14.3. Skambučių SIP serverio karšto rezervavimo sprendimo (angl. High Availability) palaikymas.
	Privalomas  

	14.4. Kodekų G.711 A-law, G.729 A ir B, G.722, OPUS palaikymas.
	Privalomas  

	14.5. SIP protokolų palaikymas: RFC2617, RFC2976, RFC3261, RFC3265, RFC3420, RFC3515, RFC3891.
	Privalomas  

	14.6. Programiniai telefono aparatai turi būti konfigūruojami iš vieningos kontaktų centro administratoriaus aplikacijos.
	Privalomas  



(1) Privalomas prioritetas – nurodytas funkcionalumas turi būti įdiegtas Paslaugos teikimo pradžios datai.
(2) Pageidaujamas prioritetas – Siūloma Sistemos įranga turi turėti ir palaikyti nurodytą funkcionalumą, bet Pirkėjas jį gali užsakyti ir įsigyti vėliau, papildomai su Tiekėju suderindamas apmokėjimą už licencijas (jei taikoma) ir diegimo darbus. Funkcionalumo diegimo darbai gali būti įsigyjami atskiru pirkimu.

9. NEFUNKCINIAI REIKALAVIMAI

	1. Reikalavimai tiekėjui
	

	1.1. Tiekėjas turi būti siūlomos Sistemos programinės įrangos gamintojas arba oficialus gamintojo platintojas, turintis teisę pardavinėti siūlomą programinę įrangą, ją įdiegti ir teikti techninio aptarnavimo/priežiūros paslaugas. Kartu su pasiūlymu pateikiamos dokumentų ir sertifikatų kopijos, įrodančios, kad Tiekėjas yra oficialus siūlomos įrangos gamintojo atstovas įgaliotas parduoti, įdiegti, atlikti techninį aptarnavimą ir garantinę priežiūrą siūlomai įrangai
	Privalomas

	1.2. Tiekėjo vykdoma veikla ir teikiamos paslaugos duomenų apsaugos, IT sistemų priežiūros, komunikacijos, interneto ir duomenų perdavimo srityse turi atitikti šiuos standartus arba lygiaverčius: 
1.2.1. Aplinkos apsaugos standartą ISO 14001.
Kartu su Pasiūlymu turi būti pateiktos atitikties sertifikato kopijos.
	Privalomas

	1.3. Paslaugos teikėjas turi pateikti darbo su Sistemos įranga instrukcijas ir apmokyti darbuotojus. 	
	Privalomas

	1.4. Komunikacija su Pirkėju privalo vykti lietuvių kalba raštu ir žodžiu.
	Privalomas

	2. Reikalavimai tiekėjo duomenų centrui
	

	2.1. Paslaugai teikti reikalinga Sistemos programinė įranga turi būti įdiegta į Tiekėjo duomenų centro virtualius tarnybinių stočių resursus ir duomenų bazes. Pokalbių įrašų, užklausų istorijos, statistinės informacijos saugojimui turi būti skirta talpa iki 250 GB.
	Privalomas

	2.2. Duomenų centras turi būti įrengtas Lietuvos Respublikos teritorijoje, būti sertifikuotas TIER III Facility lygiu. Atitikimą šiame punkte nurodytam reikalavimui Pirkėjas patikrins svetainėje adresu https://uptimeinstitute.com/uptime-institute-awards/country/id/LT.
	Privalomas. Nurodyti Duomenų centro adresą.





_____________


10. [bookmark: _Toc48652831] KIBERNETINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI 
10.1. Tiekėjas ir subtiekėjai, kiek tai susiję su Pirkimo objekto vykdymu, turi laikytis Lietuvos Respublikos teisės aktų ir Kibernetinio saugumo reikalavimų aprašo (patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“) reikalavimų.
10.2. Tiekėjas turi užtikrinti tinkamą Sistemos, jos infrastruktūros, programinės įrangos ir tvarkomų duomenų saugą, įskaitant prieigos kontrolę, duomenų apsaugą, pažeidžiamumų šalinimą ir saugumo atnaujinimų diegimą. 
10.3. Tiekėjo ir subtiekėjų darbuotojams prieigos prie Sistemos ir Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų turi būti suteikiamos pagal būtinumo ir mažiausių teisių principus bei ribojamos pagal prieigos poreikio laikotarpį. 
10.4. Tiekėjas turi užtikrinti, kad paslaugas teikiantis personalas turėtų atitinkamus įgūdžius, mokymus, kvalifikaciją ir (ar) sertifikatus ir (ar) kitą lygiavertę patirtį, reikalingus sutarties vykdymui ir kibernetinio saugumo užtikrinimui. 
10.5. Tiekėjas privalo nedelsdamas informuoti Perkančiąją organizaciją apie kibernetinius incidentus, susijusius su Perkančiosios organizacijos tinklais, informacinėmis sistemomis ar Sistema, ir pateikti su incidentu susijusią informaciją bei tyrimo ataskaitą.
10.6. Perkančioji organizacija arba jos įgaliotas asmuo turi teisę sutarties vykdymo laikotarpiu ir įvykus dideliam kibernetiniam incidentui atlikti Tiekėjo atitikties kibernetinio saugumo reikalavimams auditą, o Tiekėjas privalo sudaryti sąlygas tokiam auditui atlikti.
____________________________________
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