TELEFONINES PROGRAMINES JRANGOS PRIEZIUROS PASLAUGU TEIKIMO
SPECIFIKACIJA

1. Pirkimo objektas — Bendrojo pagalbos centro naudojamos telefoninés programinés jrangos,
diegtos ir eksploatuojamos Petro Vileisio g. 20A, Vilniuje ir Mainy g. 8, Klaipédoje, prieziiiros
paslaugos.

2. Perkamas Bendrojo pagalbos centro (toliau — BPC) naudojamos telefoninés Unify
OpenScape 4000 ir Unify OpenScape Contact center (toliau — telefoninés) programinés jrangos
prieziiros paslaugas sudaro praneSimy apie telefoninés programinés jrangos veikimo sutrikimus
priémimas ir reagavimas ]} juos 24x7x365 rezimu pagal telefoninés programinés jrangos priezitiros
paslaugos suteikimo salygas, nurodytas $ioje specifikacijoje.

3. Telefoninés programinés jrangos prieziiiros paslaugos teikimo salygos:

3.1. Sios paslaugos teikimas vykdomas Sios specifikacijos 5 ir 6 punktuose iSvardintai
telefoninei programinei jrangai, jei dél jy sutrikimy nejmanoma vykdyti bent vienos i§ Siy Unify
OpenScape 4000 ir Unify OpenScape Contact Center funkcijy:

3.1.1.uztikrinti visy esamy ir Siuo metu naudojamy telefonijos paslaugy veikima;

3.1.2. uztikrinti intelektualaus skambuciy/kontakty skirstymo BPC operatoriams funkcijas,
skambuciy skirstymg atliekant ne maziau nei pagal Siuos kriterijus:

3.1.2.1. skambuciy/kontakty skirstymas prie sistemos prisijungusiems ir pasirengusiems
(Ready) operatoriams;

3.1.2.2. skambuciy/kontakty skirstymas ilgiausiai laukian¢iam operatoriui;

3.1.2.3. skambuciy/kontakty skirstymas pagal operatoriaus ziniy lygj (Skill Level);

3.1.2.4. skambuciy/kontakty skirstymas pagal paskutinj skambutj/kontakta aptarnavusj
operatoriy (Last Talked Agent);

3.1.2.5. skambuciy/kontakty skirstymas pagal informacijg iSorinéje duomeny bazéje;

3.1.2.6. skambuciy/kontakty skirstymas pagal statisting informacijg (pvz. vidutinis laukimo
eil¢je laikas ir pan.);

3.1.2.7. skambuciy/kontakty skirstymas pagal paslaugos tipa (112, 116000, eCall ir pan.);

3.1.2.8. skambuciy/kontakty skirstymas skirtingoms paslaugy grupéms (pvz. specifiniy ziniy
grupés);

3.1.2.9. skambuciy/kontakty perskirstymas, jei j skambutj néra atsiliepiama per tam tikra
laikg ir operatoriaus biisenos automatinis pakeitimas j ,,nepasiekiamas* tokiu atveju;

3.1.2.10. skambuciy/kontakty eilés prioretizavimas, jei néra laisvy operatoriy;

3.1.2.11. skambuciy nukreipimas j eilés pranesimus priklausomai nuo statistiniy parametry.

3.1.3. operatoriy buiseny valdymas tiesiogiai telefono aparatu ir per CTI sgsaja:

3.1.3.1. funkcijos Prisijunges/Neprisijunggs uztikrinimas;

3.1.3.2. funkcijos Pasirenges/Pertrauka uZtikrinimas;

3.1.3.3. Automatinis operatoriaus buisenos keitimas j ,,Darbas po skambucio® pasibaigus
pokalbiui bei j bliseng ,,Pasirenges® kai praeina tam operatoriui nustatytas darbo skambucio laikas
(pvz. 3 minutés).

3.1.4.pokalbio funkcijy valdymas telefonu ir per CTI sasaja:

3.1.4.1. inicijuoti iSeinantj skambutj;

3.1.4.2. priimti jeinantj skambutj;

3.1.4.3. uzlaikyti pokalbj (Hold);

3.1.4.4. grjzti prie uzlaikyto pokalbio;

3.1.4.5. konsultacija;

3.1.4.6. pokalbio persiuntimas;

3.1.4.7. konferencija (iki 8 dalyviy).

3.1.5. uztikrinti auksta sistemos patikimuma ir dviejy lygiy veiklos uztikrinimo priemones:



3.1.5.1. sutrikus OpenScape ContactCenter Enterprise veikimui bazines skambuciy
skirstymo funkcijas privalo uztikrinti Unify OpenScape 4000. Skambuciai tokiu atveju skirstomi
visiems operatoriams, kuriy biisena yra ,,Prisijunges® ir ,,Pasirenges®;

3.1.5.2. sutrikus vienam i§ tarnybinés telefony stoties moduliy EcoServer, kitas modulis
privalo perimti stoties valdyma (Duplex funkcija).

3.1.6.uztikrinti BPC administracijai teikiamy telefonijos paslaugy teikima;

3.1.7.uztikrinti visy automobilyje integruoto avarinio skambucio eCall funkcijy veikima:

3.1.7.1. automatinj eCall iSkviety nukreipima i eCall modemus;

3.1.7.2. eCall iskviety nukreipimg j eCall eilg;

3.1.7.3. perskambinimo j eCall IVS jrenginius funkcija;

3.1.7.4. eCall BDR papildomos uzklausos inicijavimg be pokalbio pabaigimo;

3.1.7.5. eCall BDR papildomos uzklausos inicijavimg su pokalbio pabaigimu;

3.1.8.uztikrinti balso praneSimy funkcijy veikima;

3.1.9.uztikrinti stociy laiko sinchronizavimg su Vidaus reikaly ministerijos laiko serveriu;

3.1.10. uztikrinti funkecija, leidzianc¢ig jkelti muzikos/praneSimo garso jrasa ir ji transliuoti
skambucio uzlaikymo metu (konferencijos organizavimo metu, BPC operatoriaus konsultacijos metu,
2-jy zingsniy skambucio peradresavimo metu);

3.1.11. uztikrinti skambinanciojo numeriy transliavimg tiek jeinantiems skambuciams, tiek ir
iSeinantiems (uZztikrinant skambinanciojo vietos nustatymo duomeny (toliau — VND) priémimg ir
atvaizdavima, integracijos su Kauno, Klaipédos, Siauliy ir Vilniaus GMPS veikima, korektiska
iSeinanciy i§ BPC skambudiy numeriy transliavima ir kt.);

3.1.12. uztikrinti visy CTI (angl. Computer Telephone Interface) funkcijy veikima, jskaitant
ir telefoniniy pokalbiy ir duomeny paskirstyma ir pateikimg BPC operatoriams, naudojantiems
pagalbos skambuciy priémimo ir administravimo programing jrangg Siveillance Command MP;

3.1.13. uztikrinti visy CTI (angl. Computer Telephone Interface) funkcijy veikima, jskaitant
ir telefoniniy pokalbiy ir duomeny paskirstyma ir pateikimg BPC operatoriams, naudojantiems
pagalbos skambuciy priémimo ir administravimo programing jranga Siveillance Command MP;

3.1.14. uztikrinti BPC operatoriy darbo stebéjimo priemones (realaus laiko statistikg ir biiseny
stebéjima);

3.1.15. uztikrinti, kad BPCIS naudojamo jvykiy ir pokalbiy suriSimo modulis galéty susieti
uzregistruotus jvykius su pokalbiais i§ karto, kai tik jvykis uZregistruojamas;

3.1.16. uztikrinti BPCIS naudojamo ataskaity modulio (kurio vienas i$ pagrindiniy duomeny
Saltiniy yra OpenScape Contact Center) ataskaity veikima;

3.1.17. uztikrinti skambuciy i§ telefony be SIM korteliy apdorojima;

3.1.18. uztikrinti balso pranesSimy (eilés, laikino blokavimo, skambuciy be SIM korteliy)
veikima;

3.1.19. uztikrinti laikinai blokuojamy numeriy posistemio veikima;

3.1.20. uztikrinti telefoninés jrangos ,,firmware* atnaujinima;

3.1.21. atlikti telefoninés programinés jrangos monitoringg ir praneSimy zurnaly (log‘y)
perziiirg ir analize;

3.1.22. po techninés jrangos, skirtos telefoninés programinés jrengimui veikimui, sutrikimo ir
jo sutvarkymo ar jos pakeitimo, atkurti telefoning programing jrangg ir jos konfigiiracija taip, kad
biity atstatytas visiSkas jos funkcionalumas ir tinkamas jos veikimas.

3.2. Telefoninés programinés jrangos veikimo sutrikimy priezasties nustatymo ir veikimo
sutrikimy Salinimo laikai: priezasties nustatymo laikas 30 minuciy, programinés jrangos veikimo
sutrikimo Salinimo laikas — iki 8 valandy.

3.3. Priezasties nustatymo laikas pradedamas skaiciuoti nuo to momento, kai Vykdytojas gavo
Uzsakovo praneSimg telefonu apie telefoninés programinés jrangos sutrikimg ir baigiasi, kai
Vykdytojas atlieka pirming diagnostika ir pateikia atsakyma dél sutrikimo prieZasties. Programinés
jrangos veikimo sutrikimo Salinimo laikas pradedamas skaiciuoti pasibaigus priezasties nustatymo
laikui ir baigiasi, kai Vykdytojas pasalina programinés jrangos veikimo sutrikima.

4. Paslaugy teikimo saglygos:



4.1. Vykdytojas jsipareigoja:

4.1.1.uztikrinti specialisty parengt] ir budéjima 24x7x365 rezimu, reagavimg | praneSimus
apie telefoninés programinés jrangos sutrikimus, sutrikimy priezasties nustatymg ir telefoninés
programinés jrangos veikimo sutrikimy Salinima;

4.1.2.nurodyti Uzsakovui telefono numerj, ir nuoroda j interaktyvy gedimy registravimo
zurnalg, kuriais 24x7x365 rezimu turi biiti praneSama apie telefoninés programinés jrangos veikimo
sutrikimus;

4.1.3.informuoti Uzsakova apie visy pranesty telefoninés programinés jrangos sutrikimy
priezastis ir sutrikimy Salinimo eigg interaktyviame sutrikimy Salinimo Zurnale, prieigg prie kurio
suteikia tiekéjas;

4.1.4.uztikrinti telefoninés programinés jrangos suderinamumg su UZzsakovo atliekamais
techninés jrangos sisteminés programinés jrangos (operacijy sistemy) atnaujinimy pakety diegimais;

4.1.5.uztikrinti nuotolinio prisijungimo prie telefoninés programinés jrangos sauguma;

4.1.6.uztikrinti telefoninés programinés jrangos suderinamumag su Sioje specifikacijoje
nurodytais parametrais, konfigiiracijomis ir (arba) sudétiniais komponentais.

4.2. Uzsakovas jsipareigoja:

4.2.1. pranesti Vykdytojui apie telefoninés programinés jrangos sutrikimus telefonu, o paskui
uzpildant formga interaktyviame gedimy registravimo zurnale, prieiga prie kurio suteikia tiekéjas;

4.2.2.uztikrinti Vykdytojui nuotolinj prisijungima prie telefoninés programinés jrangos ir §ios
prieigos sauguma prie visos su Sutarties vykdymu susijusios techninés ir telefoninés programinés
lrangos;

4.2.3.suteikti Vykdytojui apie sutrikimg turimg informacija, biiting sutrikimy priezasciy
nustatymui ir jy paSalinimui vykdyti, i§skyrus telefoninés programinés jrangos iseities koda.

5. BPCIS telefoning techning ir programing jranga, esancig Petro VileiSio g. 20A, Vilnius,
sudaro:

5.1. techning¢ jranga — Unify OpenScape V8 Duplex, kurig sudaro:

5.1.1. 2 sistemos tarnybinés stotys OpenScape 4000 EcoServer;

5.1.2. 3 stacionarios iSplétimo lentynos AP 3700-13;

5.1.3. 2 nutolusios i$plétimo lentynos AP3700-9IP;

5.1.4. 7 DIU-N2 2-jy ISDN PRI E1 srauty ploksteés;

5.1.5. 2 DIUT2-E1 2-jy ISDN PRI E1 srauty plokstés;

5.1.6. 6 SLMO24 — 24-1y skaitmeniniy stoties abonenty pajungimo plokstés (UpOe);

5.1.7. 2 STMI4 VoIP abonenty pajungimo plokstés (VoIP Gateway);

5.1.8. 3 LTUCA stacionariy i$plétimo lentyny pajungimo plokstés;

5.1.9. 1 STMD3 8 prievady ISDN BRI (S0) pajungimo plokste;

5.1.10. 2 STHC kombinuota 4xISDN BRI (S0) ir 16 skaitmeniniy stoties abonenty
pajungimo plokstes;

5.1.11. 1 SLMAYV - 24-iy analoginiy abonenty pajungimo plokste;

5.1.12. 1 SLMAZ24 - 24-iy analoginiy abonenty pajungimo plokste;

5.1.13. 2 NCUI4 — nutolusiy IP lentyny pajungimo plokstés;

5.1.14. 314 OpenScape 4000 V8 Flex abonenty licencijy.

5.2. programiné jranga — Unify Contact Center Enterprise V9.

6. BPCIS telefonine techning ir programing jranga, esanc¢iag Mainy g. 8, Klaipéda, sudaro:

6.1. techniné jranga — Siemens HiPath 4000 V8 Duplex, kurig sudaro:

6.1.1. 2 sistemos tarnybinés stotys OpenScape 4000 EcoServer;

6.1.2. sistemos nepertraukiamo maitinimo Saltinis su akumuliatoriy baterijomis;

6.1.3. 3 stacionarios i§plétimo lentynos LTUW;

6.1.4. 6 DIU-N2 2-jy ISDN PRI E1 srauty plokstés;

6.1.5. 1DIUT2-E1 2-jy ISDN PRI E1 srauty plokst¢;

6.1.6. 4 SLMO24 — 24-1y skaitmeniniy stoties abonenty pajungimo plokstés (UpOe);

6.1.7. 2 STMI4 VoIP abonenty pajungimo plokstés (VolIP Gateway);

6.1.8. 3 LTUCA stacionariy iSplétimo lentyny pajungimo plokstés;
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6.1.9. 1 STMD3 8 prievady ISDN BRI (S0) pajungimo plokste¢;
6.1.10. 1 SLMAZ24 - 24-iy analoginiy abonenty pajungimo ploksté;
6.1.11. 314 HiPath 4000 V8 Flex abonenty licencijy.

6.2. programiné jranga — Unify Contact Center Enterprise V9.



