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Specialiųjų sąlygų
1 priedas

VALSTYBINĖS TERITORIJŲ PLANAVIMO IR STATYBOS INSPEKCIJOS PRIE APLINKOS MINISTERIJOS SKAMBUČIŲ CENTRO PASLAUGŲ PIRKIMO TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

1. Perkančioji organizacija ketina įsigyti skambučių centro paslaugas (toliau – Paslaugos) (detalus perkamų Paslaugų apibūdinimas pateiktas techninės specifikacijos 3 punkte), kurias sudaro:
1.1. paslaugos administravimas;
1.2. pokalbių įrašymo paslaugos;
1.3. linijos įrašo perrašymo paslaugos;
1.4. „Konsultacijos linijos“ pagal nustatytus reikalavimus įdiegimo ir jos tinkamo veikimo užtikrinimo (palaikymo, priežiūros) paslaugos.
2. Paslaugos teikiamos 24 (dvidešimt keturiems) mėnesius nuo Paslaugų įdiegimo akto pasirašymo dienos.
3. Perkamoms Paslaugoms keliami reikalavimai: 

	Eil. Nr.
	Paslaugoms keliami reikalavimai

	1.
	Tiekėjas privalo:

	1.1.
	pareikalavus, pademonstruoti paslaugos funkcionalumą Perkančiosios organizacijos patalpose arba nuotoliniu būdu;

	1.2.
	užtikrinti, kad būtų įrašomi visi telefono numerių (tiek įeinantys, tiek išeinantys) skambučiai.
Apie pokalbio įrašymą turi būti pranešta išankstiniu garsiniu pranešimu. Perkančioji organizacija pateikia pranešimo tekstus, o tiekėjas nemokamai kokybiškai juos įrašo. Jeigu išankstiniai įrašyti garsiniai pranešimai netenkina Perkančiosios organizacijos (pvz., įrašo įgarsintojo balsas, intonacija, greitis ir kiti parametrai), tai tiekėjas, atsižvelgdamas į Perkančiosios organizacijos pastabas, turi juos nemokamai pakoreguoti;

	1.3.
	teikti įrašo perrašymo paslaugas (pirkimo sutarties vykdymo metu iškilus poreikiui perrašyti garsinius pranešimus);

	1.4.
	įdiegti Perkančiosios organizacijos „Konsultacinę liniją“ pagal šios lentelės 15.1 papunktyje nustatytus reikalavimus ir užtikrinti jos tinkamą veikimą (palaikymą, priežiūrą);

	1.5.
	Perkančiajai organizacijai, pirkimo sutarties galiojimo laikotarpiui, šioje techninėje specifikacijoje apibrėžtomis Paslaugų funkcijomis užtikrina organizacijos pateiktų telefono numerių funkcionalumą. 
Visi Perkančiajai organizacijai suteikti numeriai turi būti mobilaus operatoriaus ir vieno tiekėjo, nebent Perkančioji organizacija pageidauja kitaip. Tiekėjas turi išsaugoti šiuo metu Perkančiosios organizacijos turimą telefono numerį (0 5) 207 3333.
 Telefono numerių skaičius gali būti mažinamas arba didinamas ne daugiau nei 50 proc., skaičiuojant nuo 10 mobiliųjų telefono numerių kiekio, nebent tiekėjas sutinka kitaip. Naujai įsigytiems abonentams bus taikomi pirkimo sutartyje nurodyti įkainiai.

	2.
	Tiekėjas privalo užtikrinti nepertraukiamą (24 valandas per parą Perkančiosios organizacijos darbo dienomis) galimybę naudotis šios lentelės 1 punkte išvardintomis Paslaugomis.

	3.
	Paslaugos turi būti teikiamos be papildomų Perkančios organizacijos investicijų, t. y. tiekėjas turi užtikrinti visą Paslaugų infrastruktūrą iki Perkančiosios organizacijos objekte esančios serverinės.

	4.
	Tiekėjas turi turėti visą parą (24 valandas per parą Perkančiosios organizacijos darbo dienomis) veikiančią klientų aptarnavimo ir gedimų registravimo tarnybą (toliau – Tarnyba), pasiekiamą iš visų tiekėjo tinklų vienu nemokamu numeriu ir el. paštu. Tiekėjas šiuo numeriu ir el. paštu visą parą (24 valandas per parą Perkančiosios organizacijos darbo dienomis) turi nemokamai registruoti visus gedimus (įskaitant Paslaugų teikimui savo suteiktos įrangos) ir konsultuoti atsakingus darbuotojus klausimais, susijusiais su Paslaugų teikimu.

	5.
	Reakcijos laikas – laikas, nuo pranešimo apie sutrikimą Tarnyboje gavimo momento, per kurį Paslaugos teikėjas atlieka preliminarią problemos analizę, numato problemos sprendimo priemones ir būdus bei apie tai informuoja el. paštu Perkančiąją organizaciją (jos nurodytais kontaktiniais duomenimis). Reakcijos laikas – ne ilgiau kaip 30 (trisdešimt) minučių.

	6.
	Užfiksuotas gedimas turi būti pašalintas per ne ilgiau nei 2 (dvi) darbo valandas nuo pranešimo apie gedimą Tarnyboje gavimo momento, negalėdamas to atlikti nedelsiant el. paštu informuoja Perkančiąją organizaciją. Jei tiekėjas Paslaugoms teikti naudoja ne savo infrastruktūrą, tiekėjas su pasiūlymu turi pateikti sutarties ar kito panašaus dokumento išrašus, kuriuose atsispindėtų galimybė užtikrinti reakcijos į gedimą ir jo šalinimo laikus. Visi gedimai, klaidos ir (ar) trūkumai šalinami nemokamai.

	7.
	Tiekėjas turi užtikrinti sekundžių tikslumo pokalbių apskaitą ir privalo Perkančiajai organizacijai kas mėnesį nemokamai teikti pokalbių sekundės tikslumu ataskaitas, kuriose nurodomi suteiktų Paslaugų pavadinimai, Paslaugų suteikimo datos, laikas, trukmė, adresatai (telefono Nr.).

	8.
	Per metus Paslaugų funkcionalumas sutarties vykdymo metu turi būti ne mažesnis nei 99,7 %.

	9.
	Visi darbai, susiję su ryšio nutraukimu, turi būti vykdomi griežtai Perkančiosios organizacijos ne darbo metu (darbo dienomis nuo 19.00 val. iki 7.00 val. ir savaitgaliais bei švenčių dienomis), prieš 3 darbo dienas iš anksto suderinus su Perkančiosios organizacijos įgaliotu asmeniu.

	10.
	Įrašyti pokalbiai turi būti archyvuojami tiekėjo pokalbių įrašymo serveryje (prie kurio priėjimas suteikiamas tik Perkančiosios organizacijos vadovo nurodytiems asmenims) 6 mėn., o pasibaigus šiam laikui – negrįžtamai ištrinami. 
Visi prisijungimai į Paslaugos savitarnos svetainę gali būti apsaugoti dviejų faktorių autorizacija, pvz., slaptažodžiu ir vienkartiniu kodu, siunčiamu trumpąja SMS žinute.


	11.
	Pokalbių įrašymui turi būti nemokamai pateikta visa reikalinga techninė ir programinė įranga. Perkančioji organizacija saugiam audio failų katalogizavimui, paieškai, perklausimui ir šių procesų stebėsenai turi įsigijusi programinę įrangą (interneto realaus laiko įrankį). Tiekėjas turės Perkančiosios organizacijos turimą programinę įrangą (interneto realaus laiko įrankį) savo lėšomis suderinti/suprogramuoti su savo serveriu arba sukurti naują ar modifikuoti turimą programinę įrangą (kur visos turtinės teisės privalomai pereina Perkančiajai organizacijai) taip, kad ji turėtų ne mažesnius arba lygiaverčius funkcionalumus ir savybes.
Tiekėjas kaip paslaugos dalį gali pateikti įrankius, atitinkančius Perkančiosios organizacijos turimos programinės įrangos funkcionalumus. Tokiu atveju turtinės teisės nepereina Perkančiajai organizacijai, nes tai yra integruota paslaugos dalis, tačiau pokalbių įrašai turi būti užšifruoti visu savo gyvavimo laikotarpiu taikant visuotinai priimtų informacijos ir kibernetinės saugos gerųjų praktiškų rekomendacijas šifravimui.

	12.
	Tiekėjas per 10 darbo dienų nuo pirkimo sutarties įsigaliojimo dienos turi  įdiegti visą Paslaugoms teikti reikalingą, pridėti išsamią ne specialistams skirtą Paslaugų diegimo instrukciją (lietuvių kalba) ir pradėti visa apimtimi teikti Paslaugas.
Jeigu Paslaugų veikimui užtikrinti reikalinga atlikti Perkančiosios organizacijos naudojamos IT infrastruktūros elementų konfigūracinius pakeitimus, tai minėtus pakeitimus, suderinus su Perkančiąja organizacija, turi atlikti tiekėjas (išskyrus atvejus, kai pakeitimus Perkančioji organizacija sutinka atlikti pati).

	13.
	Visais atvejais turi būti užtikrintas sklandus Paslaugų veikimas. 

	14.
	Be papildomų išlaidų turi būti teikiamos skambučio peradresavimo; skambučių peradresavimo esant užimtai linijai; skambučio peradresavimo niekam neatsiliepus paslaugos. Šios paslaugos nuo prašymo gavimo momento per 1 darbo dieną nemokamai sukonfigūruojamos pagal Perkančiosios organizacijos poreikius.

	15.
	15.1. „Konsultacijos linijos“ veikimo aprašas:
15.1.1. Pirminis konsultacijos linijos įrašas, kuris turi groti po sujungimo numeriu: „Sveiki. Jūs paskambinote Valstybinės teritorijų planavimo ir statybos inspekcijos prie Aplinkos ministerijos konsultacijų telefonu. Jeigu norite pasikonsultuoti statybos ir teritorijų planavimo klausimais, spauskite vienetą. Jeigu norite pasikonsultuoti žemės naudojimo klausimais, spauskite dvejetą.“ 
(toliau – Pirminis pranešimas).

· Kai klientas pasirenka opciją „vienetą“, „dvejetą“ (toliau – konsultacijos sritis), skambutis turi būti peradresuojamas Perkančiosios organizacijos nurodytais specialistų telefono numeriais.

Prieš sujungiant su atitinkamu specialistu klientas turi būti informuojamas apie tai, kad jo pokalbis bus įrašomas – turi groti įrašas: „Sveiki. Jūs paskambinote į Valstybinę teritorijų planavimo ir statybos inspekciją prie Aplinkos ministerijos. Norėdami užtikrinti konsultavimo kokybę, pokalbį įrašysime. Jei sutinkate, prašome palaukti, kol atsilieps konsultantas. Jei nesutinkate, prašome nutraukti skambutį ir kreiptis į Inspekciją kitais būdais, nurodytais interneto svetainėje www.vtpsi.lrv.lt. Informuojame, kad jei neprieštarausite, Jūsų telefono numeriu bus kreiptasi į Jus dėl nuomonės apie Inspekcijos suteiktas paslaugas. Jeigu nesutinkate, kad Jums būtų perskambinta dėl konsultacijos kokybės vertinimo, spauskite 1, jeigu sutinkate, prašome palaukti sujungimo.  Daugiau informacijos apie asmens duomenų apsaugą, duomenų subjektų teisių įgyvendinimą galite rasti interneto svetainėje www.vtpsi.lrv.lt, skiltyje „Asmens duomenų apsauga“. 
Klientui pasirinkus opcijas „vienetas“ ar „dvejetas“  turi būti ratu „besisukančios“ eilės, kuriose laukiama arba kol atsilieps darbuotojas, arba kol interesantas nutrauks skambutį, atskambinimo funkcijos nėra. Klientui, laukiančiam eilėje, kas 1 minutę turi groti įrašas: „Atsiprašome, konsultantai šiuo metu užimti“
Konsultavimo laikas: 
· pasirenkant „vienetą“ ar „dvejetą“ - pirmadieniais – ketvirtadieniais nuo 8 val. iki 12 val.. 
Po suteiktos konsultacijos turi būti  inicijuojamas automatinis perskambinimas (klientui išreiškus sutikimą, nepaspaudusiam 1, teiraujantis nuomonės dėl konsultacijos kokybės įvertinimo). Klientui atsiliepus turi groti įrašas:
„Sveiki, prašome įvertinti Jums suteiktos konsultacijos kokybę. Jei konsultacijos kokybė Jus tenkino – prašome spausti trejetą, jei konsultacijos kokybę vertinate vidutiniškai – prašome spausti dvejetą, jei konsultacija Jūsų netenkino – prašome spausti vienetą.“ Klientui pasirinkus vieną iš trijų variantų turėtų būti padėkojama „Dėkojame.“

Arba vietoje aukščiau aprašyto automatinio perskambinimo, aukščiau nurodytas įrašas gali groti pokalbio su klientu pabaigoje, darbuotojui pabaigus pokalbį (padėjus ragelį).

[bookmark: _Hlk181003232]15.1.2. Galimybė prisiskambinti (kai pasirenkami „vienetas“ ar „dvejetas“) turi būti išjungiamos  (po to, kai išklausomas pirminis pranešimas):
· pasirenkant „vienetą“ ir „dvejetą“ -  pirmadieniais – ketvirtadieniais iki 8.00 val. ryto ir nuo 12.00 val., taip pat visą penktadienį;
- prieššventinėmis dienomis atskambinimo paslauga prieš darbo pabaigą išjungiama viena valanda anksčiau;
- savaitgaliais, kitomis oficialiomis nedarbo dienomis – visą parą.

15.1.3. Išjungus paslaugą (pasirinkus „vienetą“ ar „dvejetą“ klientui skambinant bendruoju konsultacijų telefonu, pateikiamas pranešimas ir groja toks įrašas: 
„Informuojame, kad konsultacijos statybos,  teritorijų planavimo, žemės naudojimo klausimais telefonu teikiamos darbo dienomis nuo pirmadienio iki ketvirtadienio nuo 8 iki 12 valandos. Penktadieniais konsultacijos telefonu neteikiamos. Maloniai prašome kreiptis konsultavimo laiku arba kreiptis į Inspekciją kitais būdais, nurodytais interneto svetainėje www.vtpsi.lrv.lt.“

15.1.4. Papildomi reikalavimai: Perkančiosios organizacijos nurodytam darbuotojui turi būti pateikta tokio tipo informacija apie skambučius į „Konsultacinę liniją“ už praėjusį mėnesį iki einamojo mėnesio 10 dienos:
1. neatsakytų skambučių skaičius pagal eiles ir agentus. Sistema turi turėti savitarną, kurioje būtų galimybė gauti skambučių sąrašus, suvestines eilių ir agentų lenteles, filtruoti duomenis pagal laikotarpį (dienos tikslumu), eiles, agentus, paieška pagal skambinusiojo ir atsakančiojo (į) numerį;
2. kas iš Perkančiosios organizacijos darbuotojų atsiliepė į konkretų skambutį ir atsiliepęs darbuotojas peradresavo skambutį;
3. duomenys apie kiekvieno telefono numerio konsultacijų kokybę. Turi būti įvertinta konsultacijos kokybė. Jei konsultacijos kokybė tenkino – trejetas, jei konsultacijos kokybė vidutiniška – dvejetas, jei konsultacija netenkino – vienetas. Įvertinimas turi būti susietas su konsultacijos sritimi ir konsultantų telefono numeriais.



___________________________



