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TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

SKAMBUČIŲ CENTRO PASLAUGOS

I. NAUDOJAMOS SĄVOKOS IR APIBRĖŽIMAI

1.1. Pirkėjas – Valstybinė maisto ir veterinarijos tarnyba, juridinio asmens kodas 188601279, adresas Siesikų g. 19, LT-07170 Vilnius.
1.2. Pardavėjas – ūkio subjektas – fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė, su kuriuo Pirkėjas sudaro Sutartį (toliau  - Pardavėjas, Paslaugų Teikėjas).
1.3. Skambučių centro programinė įranga (toliau - Programinė įranga) – specializuota informacinė sistema, skirta valdyti ir automatizuoti skambučių centro veiklą.
1.4. IVR (angl. k. Interactive Voice Response) - automatinis interaktyvus telefono atsakiklis, skambučių centro paslaugų valdymo sistemos dalis.
1.5. SLA –  angl. k. Service Level Agreement - paslaugų lygio susitarimas.
1.6. Reakcijos laikas  – tai laikas, kai Pirkėjas praneša Pardavėjui apie gedimą, iki laiko, kai Pardavėjas realiai pradeda sutrikimo šalinimo darbus, prieš tai patvirtinęs informacijos apie gedimą gavimą.
1.7. Gedimo pašalinimo laikas – tai laikas, kai baigėsi Reakcijos laikas, iki laiko, kai gedimo pašalinimo faktas yra užfiksuotas ir sistema atstatyta į būseną, buvusią prieš gedimą (klaida ištaisyta).
1.8. I lygio konsultantai - Pirkėjo skambučių centro paslaugas teikiančio padalinio darbuotojai, teikiantys I lygio konsultacijas (toliau - agentai).
1.9. II lygio konsultantai – Pirkėjo darbuotojai dirbantys įvairiuose padaliniuose ir teikiantys specializuotas II lygio konsultacijas (toliau - ofiso darbuotojai).

II. PASLAUGŲ TIKSLAS IR PASKIRTIS

2.1. Pirkimo objektas – skambučių centro paslaugos (toliau – paslaugos), nurodytos šioje techninėje specifikacijoje.
2.2. Paslaugos paskirtis: 
2.2.1. užtikrinti nepertraukiamą Pirkėjo klientų aptarnavimo telefono numerio  +370 5 242 0108 (trumpasis numeris 1879) ir  administracijos telefono numerio +370 5 240 4361 veikimą;
2.2.2. automatizuotai valdyti ir tvarkyti Pirkėjo klientų paklausimus, gautus telefonu; 
2.2.3. atvaizduoti Pirkėjo konsultavimo ir klientų aptarnavimo procese naudojamus duomenis konsultavimo funkcijas vykdantiems naudotojams; 
2.2.4. automatiškai kaupti duomenis bei pagal nustatytus kriterijus vykdyti šių duomenų analizę; 
2.2.5. kaupti ir tvarkyti telefonu bei SMS pranešimais suteiktas konsultacijas; 
2.2.6. vykdyti Pirkėjo suteiktų konsultacijų kokybės kontrolę.
2.3.  Pirkimo objekto paslaugas sudaro:
2.3.1. Programinė įranga su visomis jai funkcionuoti reikalingomis licencijomis;
2.3.2. Programinės įrangos diegimo paslaugos;
2.3.3. Darbo instrukcijos ir mokymai Pirkėjo darbuotojams;
2.3.4. IVR sistemos konfigūravimas, balso pranešimų įrašymas ir  keitimas;
2.3.5. Programinės įrangos priežiūros paslaugos;
2.4. Paslaugos turi apimti ir Pardavėjo į bendrą pasiūlymo kainą turi įskaičiuoti:
2.4.1. Pirkėjo poreikių išsiaiškinimą, diegimo techninės užduoties parengimą bei suderinimą; 
2.4.2. Programinės įrangos parengimą eksploatacijai Pardavėjo duomenų centre;
2.4.3. Programinės įrangos paruošimą Pirkėjo organizacijos darbuotojų darbo vietose.
2.4.4. Programinės įrangos atnaujinimus ir klaidų taisymus. 
2.4.5. Pirkėjo darbuotojų konsultavimą.
2.5. Paslaugos turi apimti gamintojo techninio aptarnavimo paslaugą viso paslaugos teikimo metu. 
2.5. Paslaugos turi būti teikiamos lietuvių ir anglų kalbomis. 








III. PASLAUGŲ KIEKIAI IR APIMTYS

	Eil. Nr.
	Paslaugos pavadinimas
	Mato vnt.
	Paslaugos mato vieneto įkainis be PVM
	Maksimalus 1 mėn. kiekis
	Viso maksimalaus paslaugos kiekio kaina be PVM per 12 mėn.

	3.1.
	Skambučių centro programinės įrangos licencijos I lygio konsultantams
	vnt.
	 
	20
	 

	3.2.
	Skambučių centro programinės įrangos licencijos vadovams/administratoriams
	vnt.
	 
	2
	 

	3.3.
	Skambučių centro programinės įrangos licencijos II lygio konsultantams
	vnt.
	 
	100
	 

	3.4.
	Trumpojo numerio 1879 aptarnavimo ir administravimo mokestis
	mėn.
	 
	1
	 

	3.5.
	Įeinančių skambučių aptarnavimas ir administravimas darbo dienomis
	min.
	 
	15 000
	 

	3.6.
	Įeinančių skambučių aptarnavimas ir administravimas savaitgaliais ir švenčių dienomis
	min.
	 
	500
	 

	3.7.
	Išeinančių skambučių aptarnavimas ir administravimas darbo dienomis
	min.
	
	5 000
	 

	3.8.
	Išeinančių skambučių aptarnavimas ir administravimas savaitgaliais ir švenčių dienomis
	min.
	 
	250
	 

	3.9.
	SMS (angl. Short Message Service) siuntimas, aptarnavimas
	vnt.
	 
	400
	 

	3.10.
	Balso pašto paslaugos aptarnavimas ir administravimas
	vnt.
	 
	2 000
	 

	3.11.
	Išorinis pokalbių vertinimo modulis
	vnt.
	 
	500
	 

	3.12.
	Vidinis pokalbių vertinimo modulis
	vnt.
	 
	500
	 

	3.13.
	Skambučių centro sprendimo mėnesinis abonementinis mokestis.
	mėn.
	 
	 1
	 

	3.14.
	Naujų, pagal Pirkėjo organizacijos poreikį užsakytų IT paslaugų, diegimas 
	val.
	 
	10
	 



3. 15. Pirkėjas paslaugų teikimo laikotarpiu neįsipareigoja nupirkti viso 3.1.-3.14. numatyto paslaugų kiekio.

IV. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

4.1. Paslauga teikiama paslaugų Pirkėjo darbuotojams:
4.1.1. I lygio konsultantų (agentų) skaičius – nuo 10 iki 20; 
4.1.2. vadovų/administratorių skaičius – 2;
4.1.3. II lygio konsultantų (ofiso darbuotojų skaičius) -nuo 50 iki 100. 
4.2. I lygio konsultantams ir vadovams/administratoriams suteikiamas pilnas skambučių centro programos funkcionalumas pagal priskirtas vartotojų roles. 
4.3. II lygio konsultantai turi mažesnės apimties nei I lygio skambučių centro agentams, vadovams  suteikiami programos funkcionalumus:
4.3.1. II lygio konsultantai gali priimti I lygio konsultantų peradresuojamus klientų skambučius. Perjungimo metu neprarandama skambučio istorija ir visas pokalbis yra įrašomas. 
4.3.2. II lygio konsultantai gali atlikt išeinančius skambučius. Pokalbiai turi būti įrašomi.
4.3.3. Administracijos telefono +370 5 240 4361 skambučius priima ir išeinančius skambučius atlieka administracijos darbuotojai. Visi pokalbiai turi būti įrašomi.
4.4. Esant Pirkėjo poreikiui turi būti galimybė į skambučių centro programą įtraukti papildomus telefono numerius, kuriems būtų taikoma atskira IVR logika.
4.4. Visų įeinančių ir išeinančių skambučio metu klientui turi būti transliuojami automatiniai IVR pranešimai apie pokalbio įrašymą. Už visų IVR medžio balsinių pranešimų įrašymą atsakingas Pardavėjas.
4.5. Pirkėjas po sutarties sudarymo pajungs 10 I lygio konsultantų licencijų, 2 vadovų/administratorių licencijas, 50 II lygio konsultantų (ofiso darbuotojų) licencijų, papildomas techninės specifikacijos nurodytas licencijų kiekis bus perkamas pagal perkančiosios organizacijos poreikį.  
4.6. Pirkėjas moka už faktiškai praeitą kalendorinį mėnesį įsigytų vardinių vartotojų licencijų skaičių.
4.7. Pirkėjas paslaugos teikimo laikotarpiu gali keisti IVR logiką ir balso pranešimus. Už naujų balso pranešimų įrašus pagal Pirkėjo pateiktą užsakymą yra atsakingas Pardavėjas, už šiuos pakeitimus papildomas mokestis Pardavėjui nėra mokamas.
4.8. Visi siūlomi Skambučių centro valdymo sistemos programiniai komponentai, atliekantys pagrindines maršrutizavimo ir medijų sąsajų funkcijas, turi būti to paties gamintojo ir realizuoti vieningos platformos pagrindu nenaudojant trečių šalių produktų.
4.9. Programinė įranga turi būti įdiegta Pardavėjo serveriuose ir valdoma iš Pirkėjo organizacijos vietinio tinklo (angl. LAN) ir privalo turėti patogią grafinę valdymo aplinką, veikiančia WEB naršyklės pagalba.
4.10. Programinė įranga privalo turėti tinklines sąsajas (angl. Web Service), skirtas integruotis su informacinėmis sistemomis, bei jų techninį aprašymą.

V. DETALŪS PASLAUGŲ FUNKCINIAI REIKALAVIMAI

	Nr.
	Funkcija/Reikalavimų grupė
	
	Funkcija/Reikalavimų aprašymas

	5.1.
	Programinės įrangos gamintojas
	Gamintojas
	Nurodyti

	
	
	Programinės įrangos pavadinimas, modelis
	Nurodyti

	
	
	Nuoroda į gamintojo interneto puslapį
	Nurodyti tikslią nuorodą į viešai prieinamą oficialų gamintojo interneto puslapį, kuriame pateikiama informacija apie:  Programinės įrangos techninę dokumentaciją (pagrindines charakteristikas ir atitikimą techninės specifikacijos reikalavimams); įgaliotų partnerių parduoti, diegti ir teikti priežiūrą siūlomai Programinei įrangai Lietuvos Respublikos teritorijoje sąrašą. Jei nuoroda viešai neprieinama, Paslaugos teikėjas  privalo pateikti šiam reikalavimui atitinkančią informaciją kitais būdais.

	5.2.
	Bendrieji paslaugos reikalavimai

	
	Paslauga turi atitikti šiuos bendrus reikalavimus:



	5.2.1.
	
	
	Vartotojo sąsaja - WEB aplikacija (naudojama interneto naršyklės pagalba), nereikalaujanti instaliacijos agento darbo vietoje. 

	5.2.2.
	
	
	Vartotojo sąsaja patogi, intuityvi, nesunkiai suprantama. Darbui su skambučių centro programa vartotojui neturi reikėti programavimo įgūdžių ar mokėti specifines programavimo kalbas.


	5.2.3.
	
	
	Turi būti galimybė naudoti lietuviškus rašmenis, apibrėžtus valstybiniais standartais.

	5.3.
	Paslaugos vartotojų grupės
	
	Paslaugos vartotojų grupės (rolės): administratoriai, vadovai, agentai (I lygio konsultantai), ofiso darbuotojai (II lygio konsultantai, administracijos darbuotojai).

	5.4.
	Sistemos naudotojų ir klasifikatorių administravimas
	
	Sistemos naudotojų (administratorių, vadovų, I lygio konsultantų (agentų), II lygio konsultantų (ofiso darbuotojų) duomenų, teisių, rolių, tvarkymas, agentų įvedimas, priskyrimas grupei (grupėms), agentų, agentų grupių klasifikatorių tvarkymas.

	5.5.
	Skambučio registracija (priėmimas)
	
	Duomenų apie skambutį registravimas duomenų bazėje – skambučio eilės numeris, skambinančiojo telefono nr., skambinimo laikas, skambutį priėmęs agentas, priėmimo laikas, pokalbio trukmė, peradresavimo kelias (jei yra), pabaigos laikas.

	5.6.
	Skambučio peradresavimas
	
	Galimybė peradresuoti išeinančius ir įeinančius skambučius tarp programos agentų (I lygio konsultantų), galimybė peradresuoti skambučius II lygio konsultantams taip pat į išorinius Pirkėjui priklausančius telefono numerius daugiau nei vieną kartą vieno skambučio metu (Agentas 1 > Agentas 2 > Agentas 3 > išorinis numeris) (*> - peradresavimas). 

	5.7.
	Agento būsenos grąžinimo užlaikymas (dėl duomenų įvedimo )
	
	Galimybė nustatyti laiko tarpą, per kurį agentui, baigus pokalbį, suteikiamas papildomas laikas atlikti papildomus darbus (pvz., įvesti duomenis į sistemą), t. y. sistemoje automatizuotai užlaikyti agento būsenos grąžinimą į „aktyvią“.

	5.8.
	Bendrieji reikalavimai darbo vietoms
	
	Programinė įranga turi veikti Pirkėjo standartinėje kompiuterinėje įrangoje su Microsoft gamintojo oficialiai palaikomomis Windows operacinėmis sistemomis naudojant Edge, Chrome ir Firefox naršykles.


	5.9.
	Paslaugų valdymas
	
	Telefoninių užklausų valdymui turi būti įdiegta IVR – automatinio balso pranešimo sistema:

	5.9.1.
	
	
	Turi būti įdiegtos atskiros IVR sistemos skambučių centro (klientų konsultavimo) skambučiams tel. +370 5 242 0108 (trumpasis numeris 1879) ir  administracijos skambučiams tel. +370 5 240 4361

	5.9.2.
	
	
	Pakeitimai IVR sistemoje (balsinio pranešimo tekstas, pasirinkimų blokai, jų sąsajos sistemoje) turi būti atliekami per trumpiausią įmanomą laikotarpį, bet ne ilgiau kaip per 3 darbo dienas.

	5.10.
	Virtualus telefonas
	
	Visose konsultantų darbo vietose turi veikti virtualus interneto naršyklės telefonas (angl. Softphone,) .


	5.10.1.
	
	
	Agentas gali atlikti šias funkcijas: 
· atsiliepti į skambutį;
· užbaigti skambutį;
· inicijuoti skambutį (skambinti);
· peradresuoti skambutį be pasiteiravimo (angl. blind transfer);
· peradresuoti skambutį su tarpiniu pasiteiravimu (angl. consult transfer);
· užlaikyti pokalbį (angl. hold);
· užtildyti pokalbį (angl. mute).


	5.11.
	Atskambinimas
	
	Esant visų agentų užimtumui, laukiantiems eilėje klientams  po Pirkėjo numatyto laiko turi būti pasiūlyta galimybė gauti atgalinį skambutį. Kliento sutikimas dėl atskambinimo turi būti fiksuojamas sistemoje.  

	
	
	
	Turi būti galimybė siūlyti atskambinimą tik numatytais atvejais, jei klientas paskambino iš tam tikro tipo numerių (pvz.: siūlyti, jei paskambino iš mobilių įrenginių, o jei paskambino iš užsienio – nesiūlyti).

	
	
	
	Agentui atliekant atskambinimą sistema klientui turi transliuoti Pirkėjo nurodytą automatinį balsto pranešimą informuojantį apie pokalbio įrašymą.

	
	
	
	Galimybė daryti automatinį perskambinimą klientui, jei iš karto nebuvo atsiliepta į jo skambutį ir iki perskambinimo klientas nepaskambino vėl. 

	5.12.
	
Reikalavimai agentų darbo vietoms
	
	Konsultantui turi būti galimybė:

	5.12.1.
	
	
	Pačiam sistemoje pasirinkti darbo su skambučių centro programa būsenas: prisijungimo, atsijungimo, ne mažiau nei 4 rūšių pauzių.  Turi būti galimybė naudoti pirminių pauzių porūšius.
Konsultanto būsena kontaktų centro sistemoje (prisijungęs, atsijungęs, pasiėmęs pauzę) turi būti matoma kompiuterinėje darbo vietos aplikacijoje. 
Konsultantas turi matyti visų skambučių centro sistemos naudotojų būsenas.

	5.12.2.
	
	
	Galimybė skambučių centro programoje įvesti aptarnautos užklausos priežasties kodą (kokiu klausimu kreipėsi klientas), kuomet klientas pasirenka neteisingą IVR meniu punktą, nepasirinko meniu punkto.  Konsultantas po pokalbio turi turėti galimybę pažymėti reikalingą temą ir papildomą galimybę įrašyti papildomas pastabas atskirame laukelyje.	

	5.12.3.
	
	
	Persiųsti aptarnaujamą užklausą į kitą užklausų eilę.

	5.12.4.
	
	
	Nustatyti atskambinimą klientui, pasirinkus datą ir laiką darbastalio aplikacijos kalendoriuje.

	5.13.
	Rodiklių apskaita
	
	Visų užklausų aptarnavimo ir konsultantų veiklos rodikliai turi būti apskaitomi realaus ir istorinio laiko statistikos apdorojimo programose.

	5.14.
	Realaus laiko statistika
	
	Skambučių centro įranga turi turėti skambučių centro stebėjimo modulį su atsinaujinančia informacija, leidžiantį realiuoju laiku stebėti informaciją apie skambučių centro veiklą. Turi būti galimybė matyti realaus laiko ataskaitas apie situaciją skambučių centre pagal:  skambučių eiles, skambinusiųjų, aptarnautų, praleistų skambučių skaičių, aptarnavimo laiko trukmę, vidutinę pokalbių trukmę, vidutinį laukimo laiką, konsultantų darbo rodiklius, konsultantų statusą-būseną (užimtas, laisvas, ir t.t.), ir kt. 

	5.15..
	Analitika
	
	Programinė įranga privalo užtikrinti agentų darbo apskaitos, visų skambučių, SMS analitiką pagal laiką, agentą, IVR grupę, skambučio kryptį (įeinantis, išeinantis skambutis ir bendrai), kliento numerį, ir kitus  sistemos atributus.

	5.16.
	Ataskaitos
	
	Turi būti galimybė kurti, formuoti sukurtas bei automatizuotai ir rankiniu būdu siųsti skambučių centro veiklos ataskaitas. 

	
	
	
	Ataskaitų duomenų atvaizdavimo sistema turi turėti duomenų filtravimo funkciją nepergeneruojant ataskaitos. Ataskaitų duomenų atvaizdavimo sistema turi turėti galimybę keisti pateikiamus rezultatus pridedant ar šalinant papildomus rodiklius nepergeneruojant ataskaitos.

	
	
	
	Duomenų ir ataskaitų saugojimo trukmė turi būti ne mažesnė kaip 6 mėnesiai. Po 6 mėn. informacija susijusi su asmens duomenimis turi būti ištinta. Paliekant galimybę analizuoti nuasmenintus statistinius duomenis.

	5.17.
	Pokalbių perklausa
	
	Vadovas turi turėti galimybę realiu laiku pasiklausyti konsultanto pokalbių, išklausyti pasirinktus įrašytus pokalbius.

	
	
	
	Turi būti galimybė naudotojams suteikti skirtingas įrašų klausymo teises (pvz., perklausyti visus ar tik numatyto padalinio  išsaugotus įrašus).

	
	
	
	  Klausant pokalbio įrašą turi būti galimybė:
· Laisvai pereiti į bet kurią įrašo vietą.
· Keisti garso stiprumą.
· Pažymėti įrašo vietą, kad perklausymas prasidėtų nuo jos.
· Parsisiųsti ir išsaugoti įrašą (tik turinčiam atitinkamą teisę vadovui).
Atidaryti ir pildyti kokybės vertinimo šabloną.

	
	
	
	Kiekvienas įrašo perklausymo faktas turi būti fiksuojamas skambučių centro programos audito istorijoje.

	5.18.
	Pokalbių įrašymas
	
	Tiekėjo techninė įranga turi užtikrinti automatinį ne mažiau nei 99 % balsinių pokalbių įrašymą.

	
	
	
	Turi būti įrašomi visi I ir II lygio konsultantų išeinantys ir įeinantys skambučiai.  Pokalbis įrašomas pagal skambutį ir agentą nuo pradinio priėmimo taško iki galutinio pokalbių užbaigimo taško (su peradresavimo istorija).

	5.19.
	Užklausų šifravimas
	
	Visų klientų užklausų  turinys turi būti saugomas šifruotas.

	5.19.1.
	
	
	Pokalbių įrašai turi būti užšifruoti taikant visuotinai priimtų informacijos ir kibernetinės saugos gerųjų praktiškų naujausias rekomendacijas šifravimui (pavyzdžiui AES). 

	5.20
	Pokalbių įrašų paieška

	
	Turi būti galimybė rasti įrašą perklausymui pagal įrašų metaduomenis duomenų bazėje: skambinančiojo bei paslaugos numerius, konsultantą, datą, laiką, pokalbio trukmę, pasirinktą IVR eilę, pokalbio temą.


	5.21.
	Automatizuotai sistemos įrašomi duomenys
	
	Informaciją apie skambutį ir įrašyti pokalbiai  negali būti keičiami sistemos naudotojų.

	5.22.
	Pokalbių saugojimas
	
	Pokalbių įrašai turi būti saugomi 6 mėn. ir automatiškai ištrinami suėjus 6 mėn. laikotarpiui. Turi būti galimybė ištrinti informaciją apie klientą ir jo istoriją pagal ES Reglamento 2016/679 reikalavimus, neiškreipiant bendros statistikos. Ištrynus pokalbio įrašą turi būti paliekama galimybė analizuoti nuasmenintus statistinius duomenis: skambučių kiekiai, skambučių eilės, temos, darbuotojų darbo laiko apskaita, aptarnauti skambučiai ir t.t 

	
	
	
	Saugomų pokalbių įrašų kiekis ir talpa negali būti ribojami siūlomo komponento parametrais.

	5.23.
	Informavimas

	
	Išeinančių ir įeinančių skambučių metu klientai turi būti informuojami automatiniu balso pranešimu apie pokalbio įrašymą.

	5.24.
	Išorinis pokalbių vertinimas 
	
	Prieš pokalbį su agentu arba pokalbio pabaigoje klientai, naudodamiesi IVR sistema, turi turėti galimybę pasirinkti, ar sutinka įvertinti pokalbio kokybę. Sutikę dalyvauti apklausoje  klientai turi turėti galimybę įvertinti pokalbį  balų skalėje nuo 1 iki 5 arba pagal kitą Pirkėjo numatytą vertinimo sistemą. Pateiktas vertinimas automatiškai turi būti priskirtas atitinkamam skambučiui ir atvaizduojamas skambučių ataskaitose.   

	5.24.
	Vidinis pokalbių vertinimas
	
	Programinė įranga turi užtikrinti galimybę vadovams vertinti konsultantų pokalbius pagal vertinimo formas:

	5.24.1.
	
	
	Turi būti galimybė kurti ir koreguoti vertinimo formų šablonus. Šablonų sudarymas neturi reikalauti programavimo įgūdžių.

	5.24.2.
	
	
	Galimų klausimų skaičius turi būti ne mažesnis nei 50. Klausimams galima nustatyti skirtingus įvertinimo svorius, atsakymų klasifikatorius ir atsakymų logines taisykles. Prie kiekvieno klausimo įvertinimo ir vertinimo pabaigoje galima įrašyti pastabas.

	5.24.3
	
	
	Pokalbių vertinimo teisės turi būti ribojamos pagal vartotojų roles ir suteikiamos administratoriaus ir vadovo rolėms.

	5.24.5.
	
	
	Turi būti galimybė, atlikus pokalbio vertinimą, įvertinto pokalbio ataskaitą pateikti pokalbį aptarnavusiam agentui. 

	5.24.6.5.24.7.
	
	
	Kokybės vertinimo kortelę turi būti galimybė atidaryti tiesiai iš pokalbio. Pokalbių vertinimo kortelės turi būti saugomos visą sutarties laikotarpį, bet ne ilgiau nei 12 mėn. nuo pokalbio datos.

	5.24.8.
	
	
	Administratoriaus ir vadovo teises turintys vartotojai turi turėti galimybę formuoti pokalbių vertinimo ataskaitas pagal skirtingus atributus (agentas, data, laikas, pokalbio trukmė ir kt.).

	5.25.
	Klientų adresų knyga
	Klientų adresų knyga
	Galimybė programoje sisteminti ir kaupti klientų duomenis. Pirkėjui nusprendus atsisakyti šio funkcionalumo, pardavėjas privalo ištinti sukauptus klientų duomenis.

	5.26.
	SMS siuntimas ir administravimas
	
	Programinė įranga privalo užtikrinti:
 

	5.26.1.
	
	
	SMS žinučių siuntimą tiesiai iš Pardavėjo skambučių centro techninės įrangos.


	5.26.2.
	
	
	Galimybę paruošti SMS šablonus, kuriuos galima naudoti siuntimui.


	5.26.3.
	
	
	Galimybę išsiųsti SMS pokalbio metu ir pabaigus pokalbį.


	5.26.4.
	
	
	Galimybę kurti ir siųsti SMS žinutes, nesinaudojant išsaugotais šablonais (laisvas tekstas), arba įrašant papildomą tekstą į paruoštą šabloną.


	5.26.5.
	
	
	Automatinį informavimą apie likusį simbolių skaičių rašant SMS žinutę.

	5.26.6.
	
	
	SMS žinučių tekste naudojamą lietuvišką abėcėlę/rašmenis.

	5.26.7.
	
	
	Galimybę siųsti masines žinutes su perkančiosios organizacijos pateiktu tekstu.


	5.26.8.
	
	
	SMS pranešimai turi būti saugomi 6 mėn. Po 6 mėnesių SMS pranešimai turi būti automatiškai ištrinami.


	5.27.
	Balso pranešimas
	
	Galimybė klientui pasirinkus numatytą IVR meniu punktą palikti balso pranešimą, kuris nedelsiant automatiškai persiunčiamas Pirkėjo nurodytais elektroninio pašto adresais. Pvz., klientui pasirinkus „1“ ir palikus balso pranešimą jis  persiunčiamas el. paštu 1@vmvt.lt, pasirinkus „2“ – 2@vmvt.lt ir pan. Galimybė automatizuotai perduoti balso pranešimus gali būti atliekama ir kitu su Pirkėju suderintu saugiu būdu. Tik tam tikri Pirkėjo numatyti ir įgalioti vartotojai gali perklausyti balso pranešimus. Turi būti ribojama galimybė tokius pranešimus išsisaugoti, persiųsti kitiems gavėjams. 

	5.28.
	Skambučių piko valdymas
	
	Techniniai reikalavimai skambučių piko valdymui:

	5.28.1.
	
	
	IVR valdymas: tikslinio pranešimo įrašymas ir transliavimas linijoje, IVR pakeitimai pagal Pirkėjo poreikį.

	5.28.2.
	
	
	Paslaugų Teikėjas turi suteikti klientui perskambinimo pasirinkimo arba balso pranešimo palikimo galimybę, jei jis nesutinka laukti kol atsilieps konsultantas.

	5.28.3.
	
	
	Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami per 2 valandas nuo pranešimo Paslaugų Teikėjui pateikimo momento.

	5.28.4.
	
	
	Procedūrinius paslaugos teikimo ir operacijų valdymo pakeitimus Paslaugų Teikėjas turi realizuoti per 1–2 darbo dienas nuo pranešimo pateikimo momento



VI. PASLAUGŲ TEIKIMO TVARKA IR TERMINAI

6.1. Paslaugų teikimo trukmė –  12 (dvylika) mėnesių nuo Sutarties sudarymo dienos, su galimybe pratęsti du kartus po 12 (dvylika) mėnesių, bet ne ilgiau kaip 36 mėnesius.
6.2. Paslaugų teikimo laikas – 24 (dvidešimt keturios) valandos per parą ir 7 (septynios) dienos per savaitę. 
6.3. Paslaugos pradedamos teikti ne vėliau kaip per 60 dienų nuo Sutarties sudarymo dienos ir teikiamos visą Sutarties galiojimo laikotarpį.  
6.4. Paslaugos teikimo laikotarpiu užtikrinama teisė į gamintojo programinės įrangos atnaujinimus ir klaidų taisymus.
6.5. Skambučių centro paslaugas Pirkėjas klientams teikia darbo dienomis: pirmadienį – ketvirtadienį nuo 8.00 val. iki 17.00 val., penktadienį nuo 8.00 val. iki 15.45 val. Prieš Lietuvos Respublikos valstybines šventes  darbo laikas trumpinamas viena valanda. Nedarbo metu įjungiamas automatinis balso  pranešimas, kuris informuoja apie darbo laiką bei suteikia klientui galimybę palikti balso pranešimą.
6.6. Pirkėjas pasilieka teisę koreguoti Pirkėjo Skambučių centro paslaugas teikiančių darbuotojų darbo laiką (jį trumpinti / ilginti 1 val.). Esant poreikiui, įeinančių ir išeinančių skambučių aptarnavimo paslaugos turi būti teikiamos savaitgaliais ir švenčių dienomis. Apie tai Pirkėjas informuoja Paslaugų Teikėją ne vėliau kaip likus 12 val. iki paslaugos teikimo pradžios.
6.7. Paslaugų Teikėjas apie bet kokius Paslaugų teikimo sutrikimus turi informuoti Pirkėją ne vėliau kaip per 1 valandą nuo sutrikimo pradžios.
6.8. Paslaugų Teikėjas, prieš vykdydamas bet kokius veiksmus, galinčius turėti įtakos Paslaugų teikimui (profilaktinius, planinius darbus ir pan.), įsipareigoja ne vėliau kaip prieš 5 darbo dienas informuoti Pardavėją numatytu elektroniniu paštu ir darbus atlikti esant žemam skambučių srauto lygiui su Pirkėju suderintu laiku.
6.9. Paslaugų teikėjas turi turėti techninės pagalbos tarnybą ir teikti gedimų registravimo, techninės priežiūros, techninės
6.10.  pagalbos, gedimų šalinimo ir konsultavimo paslaugas darbo dienomis nuo 8:00 iki 17:00 valandos.
6.11. Kiekvienam gedimui pašalinti nustatomas reakcijos laikas ir laikas skirtas gedimui pašalinti:
6.11.1.Kai negaunami skambučiai į skambučių centro sistemą, konsultantai bei kiti vartotojai negauna skambučių, negali atlikti išeinančių skambučių, neveikia pagrindinio meniu balsinių pranešimų transliavimas, konsultantai negali prisiregistruoti į eksploatuojamą sistemą, toks gedimas laikomas Kritiniu. Kritinio gedimo reakcijos laikas – 1 valanda, gedimo pašalinimo laikas - 4 valandos.
6.11.2. Kai skambučių centro sistemos neveikimas yra dalinis ir dėl šio sutrikimo gali būti vykdoma klientų aptarnavimo veikla, toks gedimas laikomas Svarbiu. Svarbaus gedimo reakcijos laikas – 4 valandos, gedimo pašalinimo laikas – 16 valandų.
6.12. Į gedimo šalinimo laiką neįskaičiuojamas laikas, kai gedimas įvyksta ne dėl skambučių centro sistemos komponentų veikimo sutrikimų, bet yra susijęs su ryšio tiekimu, Pirkėjo vidinio tinklo, interneto, vidaus elektros tiekimo sutrikimais, Pirkėjo atliekamais vidaus darbais, taip pat kitų Pirkėjo vykdomais darbais.
6.13. Jeigu gedimo neįmanoma pašalinti per nustatytą gedimo šalinimo laiką, Paslaugos Teikėjas privalo apie tai informuoti Pirkėją, pateikti ir suderinti gedimų šalinimo planą ir naują sutrikimo šalinimo terminą.
6.14. Tiekėjui nesilaikant nustatytų reakcijos bei gedimo pašalinimo terminų arba naujai suderintų gedimo pašalinimo laikų, bus skaičiuojami delspinigiai: 0,4 % nuo bendro paskaičiuoto mėnesinio paslaugos mokesčio, bet ne mažiau nei 10 Eur., už kiekvieną valandą.
6.15. Paslaugos Teikėjas turi informuoti apie užregistruotų gedimų būklę, planuojamą pašalinimo datą ir laiką bei gedimo pašalinimą.
6.16. Komunikacija su Pirkėju turi vykti lietuvių kalba.
6.17. Kiekvieno mėnesio pirmą darbo dieną Paslaugų Teikėjas turi pateikti gedimų registravimo ir gedimų pašalinimo ataskaitą už praeitą mėnesį elektroniniame formate sutartyje numatytu elektroniniu adresu. 
Ataskaitoje turi būti pateikta gedimo registravimo data, laikas, gedimo tipas, trumpas gedimo aprašymas, gedimo pašalinimo data, laikas.
6.18. Skambučių centro paslaugų pasiekiamumas turi būti ne mažesnis nei 99,98%, o metinė prastova  – ne daugiau kaip 2 val.
6.19. Paslaugos Teikėjas turi būti siūlomos programinės įrangos gamintojas arba oficialus gamintojo platintojas, turintis teisę pardavinėti siūlomą programinę įrangą, ją įdiegti ir teikti techninio aptarnavimo/priežiūros paslaugas. Kartu su pasiūlymu turi būti pateikiamos dokumentų ir sertifikatų kopijos, įrodančios, kad Paslaugos Tiekėjas yra oficialus siūlomos įrangos gamintojo atstovas įgaliotas parduoti, įdiegti, atlikti techninį aptarnavimą ir garantinę priežiūrą siūlomai įrangai.



VII. PASLAUGOS INFORMACIJOS SAUGOS PARAMETRAI

7.1.Skambučių centro sprendime saugomiems duomenims yra keliami saugos reikalavimai, apsaugant sistemą nuo galimo pašalinių duomenų įvedimo bei esamų duomenų nesankcionuoto pakeitimo: 
7. 1.2. Duomenys periodiškai archyvuojami; 
7.1.3. Patikimas autentifikacijos mechanizmas; 
7.1.4. Naudojami saugūs protokolai su duomenų šifravimu/anonizavimu.
7.2. Teikiamos paslaugos privalo atitikti Europos Parlamento ir Tarybos reglamentą (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) ir kitus Lietuvos Respublikoje galiojančius duomenų apsaugos reikalavimus;
7.3. Paslaugų Teikėjas turi informuoti Pirkėją apie bet kokį asmens duomenų apsaugos pažeidimą per 72 valandas nuo jo nustatymo.
7.4. Jei Paslaugos Tiekėjas teikiamoms paslaugoms pasitelkia trečiuosius asmenis (subrangovus), subrangovams turi būti taikomi tokie patys asmens duomenų apsaugos reikalavimai, kurie taikomi Paslaugų Tiekėjui. 
7.5. Pokalbių įrašai turi būti užšifruoti taikant visuotinai priimtų informacijos ir kibernetinės saugos gerųjų praktikų rekomendacijas šifravimui. Šifravimo algoritmas ir jo parametrai turi atitikti naujausius šifravimo standartus.
7.6. Paslaugos Teikėjo Skambučių centro sistemos fizinė platformos ir duomenų laikymo vieta turi būti Europos Sąjungoje. 
7.7. Teikiamos paslaugos turi atitikt Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2024 m. lapkričio 6 d. nutarimu „Dėl Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2024 m. lapkričio 6 d. nutarimo Nr. 945 „Dėl Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimo Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“ pakeitimo“ patvirtintą Kibernetinio saugumo reikalavimų aprašą.


