	
	
	



Pirkimo sąlygų
1 priedas 

KONTAKTŲ CENTRO IR PAPILDOMŲ PROGRAMAVIMO PASLAUGŲ PIRKIMO
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA


1. Perkančioji organizacija – Savivaldybės įmonė „Susisiekimo paslaugos" (toliau – Užsakovas).
2. Pirkimo objektas – įeinančių ir išeinančių skambučių aptarnavimo, internetinio pokalbio kanalo (chat) aptarnavimas ir papildomų programavimo darbų paslaugos.
3. Paslaugos teikimo trukmė – 36 mėnesiai arba kol bus išnaudotas Sutarties preliminari vertė, priklausomai nuo to, kas įvyksta anksčiau. Pasiruošimo laikas paslaugos teikimui į paslaugos teikimo trukmę neįskaičiuotas. 
4. Kontaktų centro paslaugos pradedamos teikti nuo Užsakovo rašytiniame pranešime nurodytos datos. Šis pranešimas Paslaugų teikėjui turi būti išsiųstas ne mažiau kaip 7 kalendorinės dienos iki paslaugų teikimo pradžios.
5. SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI
5.1. Ataskaitinė diena – apibrėžiama nuo 00:00 iki 24:00 valandos.
5.2. ATT (angl. – Average Talk Time)  – vidutinė  pokalbio trukmė. 
5.3. ASA (angl. – Average Speed of Answer) – vidutinis atsiliepimo greitis. Laikas, per kurį atsiliepiama į Kliento skambutį.
5.4. Įeinantis skambutis – Kliento skambutis, į kurį atsiliepia Paslaugos teikėjo darbuotojas ir suteikia informaciją, užregistruoja ir perduoda Kliento pageidavimus/pasiūlymus realiu laiku Užsakovo sistemoje.  
5.5. Internetinio pokalbio kanalas (chat) - platforma, kurioje Klientas gali kreiptis raštu jam aktualiu klausimu realiu laiku.
5.6. Išeinantis skambutis – Paslaugų teikėjo darbuotojo vykdomas skambutis Klientui, siekiant suteikti aktualią informaciją apie Užsakovo paslaugas. 
5.7. IVR (angl. Interactive voice response) – automatinis balso pranešimas. 
5.8. Klientas – Užsakovo klientas, kuris telefonu ar internetinio pokalbio kanalu kreipiasi dėl Užsakovo teikiamų paslaugų. 
5.9. Klientų aptarnavimo laikas – 7 dienas per savaitę, 24 valandas per parą.
5.10. Konsultantas – Paslaugų teikėjo darbuotojas.
5.11. Kontaktų centras – Paslaugų teikėjo valdomas/administruojamas klientų aptarnavimo telefonu bei internetiniais pokalbiais centras. 
5.12. Paslaugos – kontaktų centro klientų aptarnavimo paslaugos.
5.13. Paslaugos teikimo lygis – kiekybiniai: SLA; prarastų/neatsakytų skambučių procentas; ATT; ASA; ir kokybiniai rodikliai: klausimo išsprendimas pirmo kontakto metu (skambučio ar internetinio pokalbio); aptarnavimo kultūra, pokalbio struktūros, pagal Užsakovo reikalavimus, išlaikymas.
5.14. Paslaugų teikėjas – ūkio subjektas – fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė, su kuriuo Užsakovas sudaro Sutartį.
5.15. Pokalbis – pagal Užsakovo reikalavimus Konsultanto aptarnautas įeinantis/išeinantis skambutis ar internetinis pokalbis, kurio metu Klientas bendrauja su Konsultantu.
5.16. Prarasti/neatsakyti skambučiai/internetiniai pokalbiai – Klientų skambučiai ir internetiniai pokalbiai į kuriuos Konsultantai neatsiliepė. Po pradinio IVR pranešimo skambučio metu Klientui pasirinkus arba nepasirinkus IVR šakos, nesulaukus atsiliepimo, skambutis traktuojamas kaip prarastas/neatsakytas.
5.17. SIP (angl. Session Initiation Protocol) – daugialypės terpės ryšių seansų signalizavimo ir valdymo protokolas. Dažniausiai naudojamos interneto telefonijos programos yra skirtos balso ir vaizdo skambučiams bei tiesioginiams pranešimams per IP tinklus. 
5.18. [bookmark: _Hlk88749185]SLA (angl. – Service Level Agreement) – paslaugų teikimo lygmuo. Į SLA skaičiavimą įtraukiami ir tarp linijų perjungiami skambučiai. 
5.19. Sutartis – Sutartis, sudaroma tarp Paslaugų teikėjo ir Užsakovo dėl Paslaugų teikimo. 
5.20. Užklausa – registruotas Kliento paklausimas/pasiūlymas, susijęs su Užsakovo paslaugomis, kai Konsultantas negali suteikti Klientui reikalingos informacijos arba išspręsti probleminį klausimą. Užklausa registruojama ir perduodama realiu laiku Užsakovo  sistemoje.
5.21. Užklausos registracijos klaida – nereikalingai užregistruota užklausa, kai Klientui turėjo būti suteikta informacija pirmo pokalbio metu; neaiškiai aprašytas Kliento kreipinys; neteisingai parinkta užklausos tema ir/ar subtema; neteisingai nurodyti Kliento kontaktiniai duomenys (telefono numeris, el. paštas) bei kita pagal kreipinio pobūdį privaloma informacija.   
5.22. Užsakovo sistema – Odoo sistema, kurioje Konsultantas registruos Kliento paklausimus į kuriuos tiesioginio kontakto metu negali pateikti atsakymo.
5.23. VolP (angl. – Voice over IP) - balso ryšys, perduodamas duomenų perdavimo tinklais, naudojant interneto protokolą.
5.24. VPN (angl. – Virtual Private Network) - virtualus privatus tinklas – atskirų, nutolusių vienas nuo kito, tinklų sujungimas į vieną tinklą.
6.  PIRKIMO OBJEKTAS IR APIMTYS
6.1. Kontaktų centro paslaugos: 
6.1.1. Informacijos teikimas Užsakovo klientams telefono numeriu 8 5 210 70 50 bei trumpuoju Vilniaus miesto klientų aptarnavimo telefono numeriu 19118, skambučių nukreipimas bei užklausų registravimas Užsakovo sistemoje. Už skambučių peradresavimą Užsakovas papildomai nemoka. 
6.1.2. Išeinančių skambučių vykdymas ir jų registravimas;
6.1.3. Internetinių pokalbių aptarnavimas.
7. Papildomos paslaugos – programavimo paslaugos (naujų paslaugų diegimas).
8. Pirkimo apimtys:
	Paslaugos pavadinimas
	Mato vnt.
	Maksimalus paslaugų kiekis sutarties galiojimo laikotarpiu*

	Pasirengimas teikti kontaktų centro paslaugas (procedūrų, techninių priemonių paruošimas, derinimas, darbuotojų apmokymas, kitos nenumatytos paslaugos, būtinos užtikrinant sklandų paslaugų teikimą).
	

Komplektas
	

1

	Įeinantys / išeinantys skambučiai.
	Min.
	700 000

	Internetiniai pokalbiai
	Min.
	25 000

	Papildomos programavimo paslaugos (naujų paslaugų diegimas).
	Val.
	50


*Lentelėje nurodyti maksimalūs planuojami kiekiai. Tai nėra Užsakovo įsipareigojimas Sutarties galiojimo laikotarpiu nupirkti visą nurodytą Paslaugų kiekį.
8.1. Paslaugos perkamos siekiant užtikrinti kokybišką Užsakovo Klientų aptarnavimą telefonu ir internetiniais pokalbiais. Užtikrindamas šį poreikį Paslaugų teikėjas teikia informaciją, konsultuoja, savo kompetencijos ribose sprendžia problemas arba registruoja jas Užsakovo sistemoje su Užsakovo veikla susijusiais klausimais:
8.1.1. automobilių stovėjimas gatvėse, stovėjimo aikštelėse bei rezervuotose vietose;
8.1.2. viešojo transporto bilietai;
8.1.3. viešojo transporto maršrutai ir tvarkaraščiai;
8.1.4. automobilių stovėjimo ir viešojo transporto kontrolė;
8.1.5. miesto eismo valdymas;
8.1.6. pėsčiųjų, paspirtukų ir dviratininkų eismas bei infrastruktūra;
8.1.7. kiti su Užsakovo veikla susiję ir su Užsakovu suderinti klausimai;
8.1.8. turėdami prieigas prie atitinkamų vidinių Užsakovo sistemų, vadovaujantis reglamentuojančiais teisės aktais ir pagal Užsakovo vidaus tvarkas ir nustatytas rekomendacijas, vykdo sutartyje numatytas su Klientų aptarnavimu susijusias  funkcijas.
8.1.9. Vykdydami automobilių stovėjimo aikštelių Klientų aptarnavimą griežtai laikosi Užsakovo pateikto Prevencinio užtvarų pakėlimo SĮ „Susisiekimo paslaugos“ eksploatuojamose aikštelėse tvarkos aprašo.
8.2. Paslaugų teikėjas turi turėti kompiuterizuotas darbo vietas su kontaktų centro darbui pritaikyta įranga bei užtikrinti skambučių ir internetinių pokalbių aptarnavimą nuotoliniu būdu. Paslaugų teikėjo techniniai ir žmogiškieji ištekliai turi užtikrinti ne mažiau kaip 20 (dvidešimt) įeinančių skambučių aptarnavimą ir ne mažiau 5 (penkių) internetinių pokalbių aptarnavimą vienu metu. 
8.3. Klientui prisiskambinus, jam transliuojamas Kontaktų centro pasisveikinimo pranešimas, po kurio Klientas pasirenka paslaugą. 
8.4. Pasirinkus atitinkamą paslaugą, Klientas sujungiamas su Konsultantu, kuris aptarnauja Klientą. Tais atvejais, kai Konsultantas dėl problemos kompleksiškumo negali atsakyti į Kliento klausimą (pvz. sistemose nepateikiami duomenys, kai reikalinga Užsakovo specialisto konsultacija ar kt.), Konsultantas, pagal iš anksto suderintą formą, registruoja užklausą Užsakovo sistemoje. Tiksli ir išsami klausimo/problemos informacija turi būti supildoma skambučio metu. Užsakovas po sutarties pasirašymo, Paslaugos teikėjo apmokymų metu,  pateikia duomenų pildymo informacinės platformos instrukciją, kuria Paslaugų teikėjas privalo vadovautis.
8.5. Turi būti įvertinta ir kita nei 8.4 punkte aprašyta sujungimo seka. Pasirinkus atitinkamą paslaugą, Klientas sujungiamas su Užsakovo darbuotoju. Užsakovo darbuotojui neatsiliepus per nustatytą laikotarpį, skambutis yra grąžinamas į Kontaktų centrą ir Klientas sujungiamas su Konsultantu. Iš anksto sutartais atvejais Konsultantas registruoja užklausą Užsakovo sistemoje.
8.6. Esant poreikiui Konsultantas turi turėti galimybę Klientui el. paštu išsiųsti sistemų išrašus (apmokėjimą patvirtinančius išrašus). 
8.7. Kontaktų centro sujungimas su kitais Užsakovo telefono linijų numeriais papildomai neapmokestinamas (VPN kanalo nuomos mokestis turi būti įskaičiuotas į pasiūlymo kainą). Šis sujungimas vykdomas automatiniu būdu tarp tiesiogiai sujungtų telefono stočių.
8.8. Informacijos pasikeitimas tarp sujungimo ir skambučio grąžinimo į Kontaktų centrą turi vykti įrangos pagalba, nedalyvaujant Konsultantui.
8.9. Pokalbio metu Konsultantas fiksuoja informaciją apie Kliento kreipinio pobūdį, klausimą ar kitą informaciją.
8.10. Konsultantas registruoja Užsakovo sistemose pastebimus sutrikimų atvejus apie kurios informuoja Klientai arba pastebi patys Konsultantai, pagal pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu Užsakovo pateiktą tvarką ir šią informaciją realiu laiku pateikia Užsakovui tvarkoje nurodytais būdais.
8.11. Visus Užsakovo Klientų skambučius Paslaugos teikėjas registruoja pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu suderintomis techninėmis priemonėmis. Registravimo tikslas – Klientų kreipimosi telefonu apskaita ir jų aptarnavimo kokybės kontrolė. Registruoti visus skambučius ir jų rezultatą (atsakyta/neatsakyta/neprisiskambinta).
8.12. Paslaugos teikėjas teikia automatinio skambintuvo paslaugą.
8.13. Paslaugos teikėjas teikia interaktyvaus balso atsakymo paslaugą (toliau – IVR) ir atlieka IVR paslaugos pakeitimus, t. y., programavimo, įdiegimo darbus pagal Užsakovo poreikį. 
8.14. Paslaugos teikėjas kaupia informaciją, būtiną paslaugų kokybei įvertinti. Suteikia Užsakovui prieigas einamuoju laiku vykdyti kokybės vertinimą (pokalbių perklausas nuotoliniu būdu), analizuoti statistinius duomenis apie teikiamų paslaugų kokybę.
8.15. Siekiant užtikrinti nepertraukiamą ir efektyvų bendradarbiavimą su Užsakovu, Paslaugos teikėjas skiria Paslaugų teikėjo atstovą (-us).
8.16. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti teikiamų paslaugų kokybę, atitinkančią šiuos kokybinius reikalavimus:
8.16.1. Paslaugų teikimo lygis SLA (angl. Service level agreement) 80/20 (80% skambučių atsakyta per 20 s), prarastų/neatsakytų skambučių kiekis neturi viršyti 5% ribos. 
8.16.2. Vidutinė pokalbių trukmė ATT – pirmus šešis paslaugos teikimo mėnesius ne daugiau kaip 3,5 min., nuo septinto mėnesio - ne daugiau kaip 2,5 min.;
8.16.3. Pokalbių kokybė - pokalbių turinio kokybės vertinimo rodiklis: pirmus tris paslaugos teikimo mėnesius -  ne mažesnis nei 90%,  nuo ketvirto mėnesio - ne mažesnis kaip 95%.
8.16.4.  Pildomų užklausų kokybė – užklausų turinio, kliento kontaktinių duomenų ir pagal kreipinio pobūdį kitų privalomų duomenų pateikimo kokybės vertinimo rodiklis: pirmus tris paslaugos teikimo mėnesius -  ne mažesnis nei 90%,  nuo ketvirto mėnesio - ne mažesnis kaip 95%.
8.17. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad jų vidinių sistemų vystymas ar testavimas, kurį atlieka Paslaugų teikėjas ar sistemos gamintojas, neturės įtakos Užsakovui teikiamų Paslaugų veikimui ar naudojimui.
9. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI
9.1. Paslaugos turi atitikti visus keliamus techninius ir funkcinius reikalavimus.
9.2. Techniniai reikalavimai pateikiami 1 lentelėje.

1 lentelė. Techniniai reikalavimai
	Eil. Nr.
	Reikalavimas

	1. 
	Skambinant Užsakovo Tel. Nr. 8 5 210 70 50 ir trumpuoju Vilniaus miesto klientų aptarnavimo telefono numeriu 19118, visi skambučiai turi būti nukreipti pagal pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu suderintą su Užsakovu schemą. Užsakovas turi teisę pateikti ir kitus telefonų numerius, kurie gali būti nukreipti į kontaktų centrą.

	2. 
	Paslaugų teikėjas privalo aptarnauti Klientus įeinančio ir išeinančio ryšio kanalais (telefonu) interaktyvaus balso atsakymo (IVR) sistemos pagalba.

	3. 
	Paslaugų teikėjas turi turėti galimybę aptarnauti ir techniškai apskaityti įeinančio ir išeinančio telefoninio ryšio kanalais.

	4. 
	Turi būti įdiegta skambučių skirstymo sistema (gaunamų skambučių/kontaktų skirstymas pagal įvairius skirstymo algoritmus (skambučio temos, paslaugos numeris ir kita), eilių valdymas, paslaugos teikimo lygio parametrų kontrolė, integruota visų kanalų kontaktų valdymo sąsaja).

	5. 
	Turi būti įdiegtas skambučių peradresavimas Užsakovo nurodytais kitų organizacijų telefonų numeriais, nepriklausomai nuo paslaugų tiekėjo, nukreipiant iš IVR.

	6. 
	Turi būti įdiegta realaus laiko statistikos, istorinio stebėjimo ir kaupimo sistema. Turi būti pateiktos apibendrintos statistinės ataskaitos apie skambučius (gauti, atsakyti, atsakymo greitis, skambučių aptarnavimo lygiai ir kt.).

	7. 
	Turi būti galimybė priimtą skambutį peradresuoti Užsakovo darbuotojui.

	8. 
	Turi būti įdiegtas numerio atpažinimas pagal pasikartojantį kontaktą ir prioriteto suteikimas.

	9. 
	Paslaugų teikėjas turi būti įdiegęs Klientų aptarnavimo rodiklio (Service Level) skaičiavimą.

	10. 
	Paslaugų teikėjas turi turėti įdiegtą techninę įrangą, automatiškai įrašančią įeinančius ir išeinančius pokalbius.

	11. 
	Paslaugų teikėjas Užsakovui suteikia galimybę nuotoliniu būdu klausyti įrašytų pokalbių, suteikiant prisijungimus prie Paslaugų teikėjo sistemos, kur pokalbių paieška atliekama pagal: telefono numerį, datą, laiką.

	12. 
	Paslaugų teikėjas turi Užsakovo darbuotojams įrengti virtualias darbo vietas bei suteikti SIP paskyras. Užsakovo darbuotojai, jiems sukūrus atskirus ID, per Paslaugos teikėjo telefoniją, esant poreikiui, skambins klientams. Skambučiai turi būti fiksuojami ir įrašomi Paslaugų teikėjo sistemoje, o jų paieška atliekama pagal: datą, laiką, telefono numerį ir Užsakovo darbuotojo ID.

	13. 
	Paslaugų teikėjas turi užtikrinti automatinio perskambinimo funkciją, vos atsilaisvinus linijai, Klientams, kurie IVR atšakoje pasirinko šią galimybę. Klientui užsakius perskambinimą, sistema turi įvertinti esamą kontaktų centro užimtumą ir informuoti Klientą, kada tikėtis skambučio. Jei po pirmojo perskambinimo Klientas neatsiliepia, turi būti inicijuojami ne mažiau nei 2 automatiniai perskambinimai per pirmąją valandą nuo Kliento pasirinkimo. Privaloma sąlyga, kad visiems klientams, pasirinkusiems perskambinimą, būtų perskambinta tą pačią dieną iki 18 val. Jei klientas kreipiasi po 18 val. – perskambinta turėtų būti iki sekančios dienos 10 val. Paslaugų teikėjas turi užtikrinti ataskaitų bei statistikos teikimą, kurioje atsispindėtų – kiek Klientų pasirinko perskambinimo funkciją, koks pasiekiamumo procentas perskambinus, kokiam Klientų kiekiui buvo perskambinta, koks buvo vidutinis perskambinimo laiko tarpas (nuo Kliento poreikio iki išeinamojo skambučio). Automatinio perskambinimo periodiškumas gali būti koreguojamas, jei pasiekiamumo procentas yra nepakankamas.

	14. 
	Įdiegta automatinė išeinančių skambučių generavimo sistema turi suteikti perskambinimo prioritetą anksčiausiai, pagal laiką, registruotam kontaktui.

	15. 
	Paslaugų teikėjas turi užtikrinti kontaktų centro galimybę priimti vienu metu (įskaitant skambučius, laukiančius eilėje) ne mažiau kaip 70 skambučių.

	16. 
	Paslaugų teikėjas sutarties vykdymui turi skirti tiek kontaktų centro konsultantų, kad paslaugos teikimo lygis būtų ne mažesnis kaip 80/20 (80% atsiliepimų į skambutį per 20 s).
Paslaugos pasiekiamumas ne mažiau kaip 99,9% per metus.

	17.  
	Paslaugų tiekėjas užtikrina pasijungimą prie Užsakovo sistemų iš vieno pastovaus -nekintančio išorinio IP adreso.


	18. 
	IVR turi būti sukonfigūruotas pagal Užsakovo poreikius. IVR turi turėti plėtros galimybę į Kontaktų centro meniu punktus prijungti/padaryti peradresavimą ir į Užsakovo padalinius/paslaugas. Transliuojamus IVR įrašus pateikia Užsakovas.

	19. 
	IVR valdymas realiuoju laiku: tikslinio pranešimo įrašymas ir transliavimas linijoje, IVR logikos valdymas pagal Užsakovo poreikį, pavyzdžiui, Paslaugų teikėjas turi turėti galimybę suprogramuoti atsarginius IVR, automatiškai įjungiamus telefono skambučiu Užsakovo incidentų metu.

	20. 
	Paslaugų teikėjas turi turėti įdiegtą funkcionuojančią informacijos talpinimo sistemą, skirtą naudotis Paslaugų teikėjo darbuotojams. Užsakovui pareikalavus, šioje sistemoje Paslaugų teikėjas nedelsiant paskelbia/patalpina naujausią informaciją.

	21. 
	Užregistruotos informacijos ir ataskaitų saugojimo terminas ne mažesnis kaip 12 mėnesių.

	22. 
	Paslaugų teikėjas turi būti įdiegęs dubliuotas pagrindines kontaktų centro sistemas.

	23. 
	Paslaugų teikėjas turi turėti sertifikuotą naudojamą skambučių priėmimo ir paskirstymo sistemą.

	24. 
	Paslaugų teikėjas turi valdyti ir paskirstyti Užsakovo skambučius taip, kad skambučių srautui padidėjus 100% (lyginant su įprastu srautu tokiu pat metu) ir daugiau, būtų užtikrinami kiekybiniai ir kokybiniai rodikliai.

	25. 
	Sistema, kurioje saugomi pokalbių įrašai, turi būti apsaugota slaptažodžiu ir jos apsaugai taikomos kitos saugumo priemonės ribojančios prieigą prie Sistemos.

	26. 
	Bet kokia informacija ir duomenys, įskaitant pokalbių įrašus ir įrašytų pokalbių ataskaitas, turi būti tvarkomi pagal 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dėl laisvo tokių duomenų judėjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas) reikalavimus, ypač 25 str. numatytus pritaikytosios ir standartizuotosios duomenų apsaugos principus.



9.3. Funkciniai reikalavimai pateikiami 2 lentelėje.
2 lentelė. Funkciniai reikalavimai
	Eil. Nr.
	Reikalavimas

	1. 
	Telefono numeris turi būti aptarnaujamas 24/7 (7 dienas per savaitę nuo 00:00 iki 24:00). 

	2. 
	Paslaugos teikimo lygis ne mažiau kaip 80/20 (80% atsiliepimų į skambutį per 20 s).
Paslaugos teikimo lygis = (atsakytų skambučių kiekis per nustatytą laiką/atsilieptų skambučių kiekis) *100.

	3. 
	Užsakovo informacijos pakeitimai nenumatytų incidentų atveju Paslaugų teikėjo turi būti įdiegti per 2 val. nuo informacijos pateikimo momento. Kiti informacijos pakeitimai, susiję su šios perkamos paslaugos pakeitimais, turi būti įdiegti ne ilgiau kaip per 2 darbo dienas nuo informacijos pateikimo momento.

	4. 
	Informacija Klientams privalo būti teikiama laikantis Lietuvos Respublikos valstybinės kalbos įstatymo reikalavimų, o esant poreikiui, turi būti užtikrintas kokybiškas klientų aptarnavimas kitomis (anglų bei rusų) kalbomis.

	5. 
	Galimybė informuoti Klientą apie laukimo eilėje būseną: eilė arba laikas.

	6. 
	Prieš pokalbį Klientui turi būti pranešama apie ketinimą įrašyti pokalbį. 

	7. 
	Paslaugų teikėjas turi turėti galimybę atlikti peradresavimą, jei Kliento užklausos negali išspręsti pirminę konsultaciją teikiantis Konsultantas.

	8. 
	Paslaugų teikėjas turi turėti galimybę iš Užsakovo darbuotojo priimti skambučio peradresavimą tolimesniam bendravimui su Klientais Užsakovo darbuotojo nedarbo metu.

	9. 
	Paslaugų teikėjas turi užtikrinti, kad visi pokalbiai su klientais būtų įrašomi ir pateikiamos pokalbių įrašų ataskaitos:

	9.1.  
	Pokalbių įrašai turi būti pasiekiami online (web svetainėje). 

	9.2. 
	Pokalbių perklausymo metu turi būti galimybė: sustabdyti/paleisti įrašą bet kuriuo metu; pereiti į bet kurią įrašo vietą; matyti visą įrašo laiką ir įrašo grojimo progresą su laiko indikacija; keisti garso stiprumą.

	9.3. 
	Pokalbių įrašai turi būti saugomi ne trumpiau nei 12 mėn.

	9.4. 
	Turi būti įdiegta vidinė kokybės priežiūros ir užtikrinimo sistema darbui su Konsultantais Klientų skambučių aptarnavimui. Paslaugos teikėjas kiekvieną mėnesį iki 10 d. pristato Užsakovui atliktos vidinės kokybės priežiūros ataskaitą su rezultatais už praėjusį mėnesį. 

	10. 
	Paslaugų teikėjas turi numatyti, kad Užsakovo pateiktame mobilaus ryšio telefone turės būti įdiegtas funkcionalumas leidžiantis daryti įeinančių ir išeinančių skambučių įrašus bei teikti įrašų ataskaitas. 

	11. 
	Ataskaitos:

	11.1. 
	Turi būti formuojamos pokalbių ataskaitos (data, laikas, telefono numeris, pokalbio trukmė, konsultanto rekvizitai, kliento pasirinkta pokalbio tema, skambučio statusas, kliento laukimo laikas, skambučio pabaigos kodas. Skambučių pabaigos kodai suderinami su Užsakovu). Pokalbių ataskaitos turi būti saugomos ne trumpiau nei 12 mėn.

	11.2.  
	Ataskaitos, nurodytos 11.1. punkte, turi būti prieinamos realiu laiku elektroniniu būdu ://https protokolais, su atskirais, tik Užsakovui skirtais, prisijungimo duomenimis.

	11.3. 
	Turi būti formuojamos kasmėnesinės ataskaitos pagal Užsakovo pateiktas klausimų kategorijas.

	11.4. 
	Kiekvieną mėnesį iki 7 d. organizuojami kokybiniai pokalbių ir užklausų vertinimai už praėjusį mėnesį pagal Užsakovo patvirtintą Kontaktų centro teikiamų paslaugų kokybės vertinimo ir gerinimo tvarkos aprašą, dalyvaujant Užsakovo ir Paslaugų teikėjo atstovams. 

	11.5.  
	Ataskaitų laiko intervalai: 1 valanda, 1 diena; 1 savaitė; 1 mėnuo; 1 ketvirtis; 1 metai. Užsakovas gali keisti ataskaitų laiko intervalus pagal poreikį, Paslaugų teikėją informavus elektroniniu būdu prieš 10 dienų iki intervalo keitimo.

	11.6. 
	Galimybė realiu laiku matyti: gautus, aptarnautus, neaptarnautus, laukiančius eilėje Klientų skambučius, SLA, prarastų/neatsakytų skambučių procentą, vidutinę pokalbio trukmę, vidutinę laukimo trukmę.

	11.7. 
	Ataskaitos turi būti pateikiamos Excel (arba lygiaverčiu) ir PDF (arba lygiaverčiu) formatu.

	12.  
	Paslaugų teikėjo naudojamos administracinės, organizacinės ir teisinės priemonės turi užtikrinti: 

	12.1. 
	Duomenų konfidencialumą: duomenis turi tvarkyti ir naudoti tik tie asmenys, kuriems yra suteikiamos atitinkamos teisės.

	12.2. 
	Duomenų prieinamumą: duomenys ir komponentai turi būti prieinami tik naudotojams turintiems tam teisę.

	13. 
	Įvykus nenumatytai situacijai Paslaugų teikėjo vykdomoje veikloje, kai tai daro tiesioginę įtaką Užsakovo klientų aptarnavimo veiklai ir rezultatams, Paslaugų teikėjas apie situaciją privalo nedelsiant, bet ne vėliau kaip per 15 min. nuo problemos užfiksavimo, elektroniniu būdu informuoti Užsakovo atstovus.


10. PASIRENGIMAS PASLAUGŲ TEIKIMUI
10.1. Paslaugų teikėjas turi pasirengti Paslaugų teikimui ir pradėti teikti Paslaugas ne vėliau kaip per 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų nuo pirkimo sutarties įsigaliojimo. Pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu Užsakovui neskaičiuojami paslaugų teikimo mokesčiai.
10.2. Paslaugų teikėjas turi turėti tiek darbuotojų, kad užtikrintų teikiamų paslaugų kokybę. 
10.3. Pasirengimas Paslaugų teikimui turi apimti:
10.3.1. Klientų skambučių registravimo techninių priemonių suderinimą;
10.3.2. pasisveikinimo pranešimo su Užsakovu suderinamą;
10.3.3. konkrečios sujungimo tvarkos (schemos) suderinimą;
10.3.4. internetinių pokalbių aptarnavimo tvarkos suderinimą;
10.3.5. statistikos informacijos pateikimo formato suderinimą;
10.3.6. pokalbių vertinimo ataskaitos formos, vertinimo kriterijų suderinimą.
10.3.7. Užsakovo tvarkų, procedūrų, kt. dokumentų perdavimą Paslaugų teikėjui ir supažindinimą su jomis. 
10.3.8. Užsakovo vykdomus Paslaugos teikėjo darbuotojų vienkartinius mokymus apie Užsakovo Klientams teikiamas paslaugas (taikoma, jei Užsakovo vertinimu tokie mokymai reikalingi):
10.3.8.1. konkreti mokymų data ir laikas turi būti suderintas su Užsakovu, neviršijant nustatyto pasirengimo Paslaugų teikimui termino;
10.3.8.2. mokymai turi būti vykdomi Paslaugų teikėjo ar jo pasirinktose patalpose arba nuotoliniu būdu 4 darbo dienas. Mokymų trukmė iki 6 valandų kiekvieną mokymų dieną;
10.3.8.3. Užsakovas įsipareigoja aprūpinti Paslaugos teikėją informacine, metodine medžiaga, prieigomis prie naudojamų sistemų.
10.3.9. Paslaugų teikėjo kokybės užtikrinimo sistemos procesų/procedūrų schemų ir aprašų suderinimą su Užsakovu.
10.3.10. Paslaugų teikėjo pokalbių vertinimo ataskaitos formos, vertinimo kriterijų suderinimą su Užsakovu. 
10.4. Jeigu Užsakovas nenustato jokių trūkumų, pasirašomas priėmimo-perdavimo aktas, kurio pagrindu išrašoma sąskaita-faktūra. Jeigu nustatomi trūkumai, Paslaugų teikėjas juos turi pašalinti per 5 darbo dienas nuo pranešimo apie nustatytus trūkumus gavimo dienos. Pranešimas apie nustatytus trūkumus Paslaugų teikėjui siunčiamas elektroniniu paštu.
10.5. Paslaugų teikėjas pasirengimą paslaugų teikimui privalo organizuoti taip, kad Užsakovas turėtų laiko pareikšti savo pastabas,  o Paslaugų teikėjas spėtų jas pakoreguoti taip, kad Paslaugos būtų pradėtos teikti laikantis nurodytų terminų. 
11. PAPILDOMŲ PASLAUGŲ TEIKIMO TVARKA
11.1. Papildomos paslaugos užsakomos el. paštu pagal Užsakovo poreikį ir perduodamos tokia tvarka:
11.1.1. Užsakovas Paslaugų teikėjui pateikia prašymą įvertinti Papildomų paslaugų apimtį valandomis. Prašyme Užsakovas pateikia poreikio funkcinį aprašymą;
11.1.2. Paslaugų teikėjas per 5 (penkias) darbo dienas įvertina Užsakovo nurodytą papildomų paslaugų poreikį ir Užsakovui pateikia papildomų paslaugų apimties vertinimą, kuriame nurodoma papildomų paslaugų apimtis valandomis ir patvirtinami jų suteikimo terminai. Paslaugų apimtis nurodoma pusvalandžio tikslumu;
11.1.3. Užsakovui patvirtinus Paslaugų teikėjo pateiktą papildomų paslaugų vertinimą valandomis ir jų suteikimo terminus, Paslaugų teikėjui pateikiamas Papildomų paslaugų užsakymas ir Paslaugų teikėjas pradeda teikti Papildomas paslaugas;
11.1.4. Paslaugų teikimo laikotarpis valandomis, kuris užfiksuotas Papildomų paslaugų užsakyme nėra keičiamas, nepriklausomai nuo faktiškai Paslaugų teikėjo sugaišto laiko;
11.1.5. Papildomos paslaugos priimamos Šalims pasirašant Paslaugų priėmimo–perdavimo aktą. Paslaugų teikėjas atsakingas už priėmimo-perdavimo akto parengimą ir pateikimą Užsakovui. Papildomų paslaugų suteikimo data yra Paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo diena.
11.1.6. Jeigu Užsakovas nenustato jokių trūkumų, pasirašomas priėmimo-perdavimo aktas, kurio pagrindu išrašoma sąskaita-faktūra. Jeigu nustatomi trūkumai, Paslaugų teikėjas juos turi pašalinti per 5 darbo dienas nuo pranešimo apie nustatytus trūkumus gavimo dienos. Pranešimas apie nustatytus trūkumus Paslaugų teikėjui siunčiamas elektroniniu paštu.
11.2. Paslaugų teikėjas suteikia Papildomų paslaugų rezultatams garantiją ir užtikrina Papildomų paslaugų rezultatų garantinę priežiūrą. Paslaugų teikėjas užtikrina konkrečios Paslaugos (jos rezultato) garantinę priežiūrą sutarties galiojimo laikotarpiu nuo perdavimo-priėmimo akto pasirašymo dienos.
12. [bookmark: _Hlk100229907]Aplinkos apsaugos vadybos sistemos reikalavimai (Žaliųjų viešųjų pirkimų reikalavimai): 
12.1. Aplinkos apsaugos kriterijai nustatyti pagal Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2022 m. gruodžio 13 d. įsakymu Nr. D1-401 patvirtintą „Aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo“ 4.4.3. p. (perkama tik nematerialaus pobūdžio (intelektinė) ar kitokia paslauga, nesusijusi su materialaus objekto sukūrimu, kurios teikimo metu nėra numatomas reikšmingas neigiamas poveikis aplinkai, nesukuriamas taršos šaltinis ir negeneruojamos atliekos.
	
	
	



