1 pirkimo sąlygų priedas
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

I DALIS. PIRKIMO OBJEKTO APRAŠYMAS
1. SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI
1.1. Susirašinėjimas (angl. Chat) – internetinis susirašinėjimas tarp Perkančiosios organizacijos Konsultanto ir Kliento realiu laiku.
1.2. Darbo valandos – Perkančiosios organizacijos Kontaktų centro padalinio darbo laikas valandomis.
1.3. Genesys PureEngage sistema (toliau – Sistema, Genesys) – įrankis, naudojamas Perkančiosios organizacijos Klientų skambučių, laiškų ir internetinio susirašinėjimo realiu laiku valdymui, su nukreipimo galimybėmis ir greitų užklausų išsprendimu.
1.4. IT pagalbos tarnyba – Perkančiosios organizacijos padalinys atsakingas už IT Paslaugų valdymą.
1.5. IT paslaugų valdymo sistema – programinė įranga, skirta efektyviam IT paslaugų valdymui, aptarnavimui.
1.6. Klientas – fizinis arba juridinis asmuo, kuris naudojasi Perkančiosios organizacijos teikiamomis paslaugomis.
1.7. Kreipinys – Perkančiosios organizacijos inicijuotas kontaktas su Tiekėju dėl Virtualaus asistento platformos veiklos sutrikimų, konfigūracijos poreikio ar konsultacijos.
1.8. Perkančioji organizacija – akcinė bendrovė „Regitra“.
1.9. Prastova – visiškas Virtualaus asistento platformos neveikimas.
1.10. Problema – pasikartojantis incidentas, turintis įtaką Virtualaus asistento platformos veiklai, vykdomoms operacijoms ar duomenų saugumui.
1.11. SIP (Session Initiation Protocol) – signalizavimo protokolas, naudojamas kontroliuojant multimedijos ryšio seansus (balso skambučius) per IP (interneto protokolas).
1.12. SLA, Service Level Agreement – aptarnavimo lygio susitarimas.
1.13. 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 ir kuris po sutarties sudarymo vadinamas Paslaugų teikėju.
1.14. Treneris – Perkančiosios organizacijos darbuotojas, prižiūrintis roboto susirašinėjimo su Klientu darbą.
1.15. Virtualus asistentas – robotas susirašinėjantis su klientu Susirašinėjimo (angl. Chat) pagrindu 
2. PIRKIMO OBJEKTAS
2.1. Perkančiosios organizacijos naudojamos Virtualaus asistento platformos priežiūra (toliau – Paslaugos) 24 (dvidešimt keturių) mėn. laikotarpiui.
2.2. BVPŽ KODAS: pagrindinis – 72267100-0 (Informacijos technologijos programinės įrangos priežiūra).

3. KIEKIS (APIMTIS)
3.1 Kiekis (apimtis):
	Eil. Nr.
	Pavadinimas
	Mato vienetas
	Kiekis

	1.
	Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugos
	mėn.
	24


Perkančioji organizacija įsipareigoja nupirkti visą nurodytą kiekį sutarties vykdymo laikotarpiu.

4. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI
4.1. Eksploatuojamos Sistemos aprašymas
4.1.1. Genesys v9 programinė įranga veikia Perkančiosios organizacijos serveryje su Windows Server operacine sistema VMware virtualiose aplinkose ir Microsoft SQL Server duomenų baze.
4.1.2. Genesys kontaktų centro sistema veikia su Genesys SIP (balso ryšio perdavimas duomenų perdavimo tinklais naudojant SIP interneto protokolo signalizaciją) serverio komponentu, kuris palaiko susijungimą 35 (trisdešimt penkiais) pokalbio kanalais SIP protokolu su Alcatel-Lucent gamintojo telekomunikacine sistema Omni PCX Enterprise, kuris sujungia Perkančiosios organizacijos turimą įrangą (SIP telefonus, suderinamus su Genesys kontaktų centro sistemos SIP serveriu).
4.1.3. Genesys sistemą sudaro šie komponentai:
4.1.3.1. Genesys SIP serveris;
4.1.3.2. Genesys Media serveris;
4.1.3.3. Genesys Email serveris; 
4.1.3.4. Genesys Interaction serveris;
4.1.3.5. Genesys CIM platformos valdymo komponentai;
4.1.3.6. Genesys URS serveris;
4.1.3.7. Genesys UCS serveris;
4.1.3.8. Genesys realaus laiko ir istorinės statistikos komponentai;
4.1.3.9. Genesys Administrator NS;
4.1.3.10. Genesys Workspace NS;
4.1.3.11. Genesys Interaction Routing Designer NS;
4.1.3.12. Genesys CCPulse NS;
4.1.3.13. Integruota naudotojo sąsaja DVR  – tai specializuota pokalbių įrašymo programinė įranga, atskirai sukurta sistema, veikianti kartu su Perkančiosios organizacijos naudojama Genesys sistema.
4.2. Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugos
4.2.1. Virtualaus asistento platforma yra susijusi su Genesys.
4.2.2. Virtualaus asistento platformos nefunkcinis ir funkcinis veikimas yra pateiktas šios Techninės specifikacijos 1 priede.
4.2.3. Tiekėjas turi užtikrinti nepertraukiamą Virtualaus asistento platformos veikimą ir pasiekiamumą visą Virtualaus asistento platformos priežiūros laikotarpį. Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugos turi būti teikiamos 24 (dvidešimt keturis) mėn.
4.2.4. Tiekėjas turi šalinti visus Virtualaus asistento platformos nepasiekiamumo, neveikimo/ netinkamo veikimo trūkumus.
4.2.5. Virtualaus asistento platformos veikimo trūkumus Tiekėjas turi pašalinti per 4.4.10 punkte nurodytą terminą (-us).
4.2.6. Tiekėjas įsipareigoja konsultuoti perkančiosios organizacijos trenerius iki 2 val. per mėnesį.
4.2.7. Tiekėjas turi užtikrinti konsultacijų, susijusių su virtualaus asistento platformos veikimu, teikimą Perkančiajai organizacijai telefonu ir elektroniniu paštu, darbo dienomis pirmadieniais–penktadieniais nuo 8.00 iki 17.00 valandos Lietuvos laiku.
4.3. Reikalavimai tiekėjui
4.3.1. Tiekėjas turi pateikti Virtualaus asistento platformos gamintojo (ar jo įgalioto atstovo) dokumentą, patvirtinantį, kad turi teisę teikti Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugas. Patvirtinantis dokumentas pateikiamas kartu su pasiūlymu. 
4.3.2. Sutarties vykdymo metu Tiekėjas turi užtikrinti atitiktį Organizacinių ir techninių kibernetinio saugumo reikalavimų, taikomų kibernetinio saugumo subjektams (II kategorijos IS), aprašo, patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“, reikalavimams bei atitiktį teisės aktams, reglamentuojantiems asmens duomenų apsaugą.
4.3.3. Tiekėjas pirkimo sutarčiai vykdyti turi (turės) IT paslaugų valdymo sistemą (angl. Service Desk), skirtą Perkančiosios organizacijos kreipiniams registruoti. Tiekėjas turi (turės) ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo sutarties įsigaliojimo dienos pateikti Perkančiajai organizacijai prisijungimo duomenis prie IT paslaugų valdymo sistemos, kurioje būtų galimybė klasifikuoti kreipinius pagal jų įtaką Perkančiosios organizacijos veiklai (Kritinis incidentas, Didelės svarbos incidentas, Standartinis kreipimasis). Kreipinius klasifikuoja Perkančioji organizacija registracijos metu.
4.3.4. Tiekėjas ne vėliau kaip per 5 darbo dienas turi pateikti kreipiniams registruoti skirtą el. pašto adresą ir telefono numerį. Perkančioji organizacija registruodama kreipinį telefonu informuos Tiekėją, kaip jis turi būti klasifikuojamas. Siųsdama kreipinį el. paštu, Perkančioji organizacija laiške pateiks informaciją, kaip jis turi būti klasifikuojamas. Kreipinius, pateiktus el. paštu ar telefonu Tiekėjas turi pats užregistruoti IT paslaugų valdymo sistemoje.
4.3.5. Tiekėjas visais atvejais turi informuoti Perkančiosios organizacijos IT pagalbos tarnybą el. paštu ir/ ar telefonu apie visus daromus pakeitimus Virtualaus asistento platformoje ar jos komponentuose, nurodant pakeitimų apimtį ir tikslą. Planinių darbų atveju – 5 darbo dienas prieš atliekant pakeitimą; incidentų ar problemų sprendimo atveju – prieš atliekant pakeitimus.
4.3.6. Tiekėjas Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugas galės teikti tiek nuotoliniu būdu, tiek atvykęs į Perkančiosios organizacijos pagrindinę būstinę (Liepkalnio g. 97A, Vilnius), kur yra Genesys sistemos serverio buvimo vieta.
4.3.7. Perkančioji organizacija gali pateikti nuotolinius prisijungimus problemų, klaidų ar netikslumų taisymui ar atnaujinimų atlikimui. Prisijungimas turi būti atliekamas tik naudojant HTTPS sesijas bei VPN ar lygiavertes technologijas. Perkančioji organizacija turi teisę stebėti, fiksuoti ir įrašinėti visus Tiekėjo atliekamus veiksmus. Nuotoliniai prisijungimai galimi tik apibrėžtam Tiekėjo darbuotojų skaičiui, pasirašiusiems atitinkamus konfidencialumo įsipareigojimus, kontroliuojant sistemos administratoriui ir gavus sistemos savininko sutikimą nurodytam periodui.
4.3.8. Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugos turi būti teikiamos Perkančiosios organizacijos Kontaktų centro padalinio darbo laiku: darbo dienomis pirmadieniais–penktadieniais nuo 8.00 iki 17.00 valandos Lietuvos laiku..
4.4. Reikalavimai paslaugų kokybei
4.4.1. Perkančioji organizacija pranešimus apie visus incidentus Tiekėjui pateiks el. paštu ir (ar) Tiekėjo IT paslaugų valdymo sistemoje nurodydamas (klasifikuodamas), ar tai Aukšto, Vidutinio ar Žemo lygio incidentas.
4.4.2. Incidentas – neplanuotas Virtualaus asistento platformos veikimo sutrikimas arba įvykis, dar nepadaręs poveikio Perkančiosios organizacijos teikiamai paslaugai.
4.4.3. Prioritetas – tai Virtualaus asistento platformos veikimo poveikis Perkančiosios organizacijos veiklai. Prioritetas nustatomas pagal incidento mastą (poveikis Virtualaus asistento platformos veikimui) ir naudotojo įvertinimo skubumą (įtaką jo / jos darbui).
4.4.4. Incidento prioritetą Tiekėjas įvertina pagal žemiau pateiktus kriterijus: incidento mastą ir naudotojo įvertinamą skubumą. Jeigu tarp Tiekėjo ir Perkančiosios organizacijos kyla ginčų, Perkančioji organizacija turi teisę galutinai įvertinti kiekvieno konkretaus incidento skubumą, tačiau Perkančioji organizacija turi taikyti tuos pačius kriterijus, kurie nurodyti Incidento masto kriterijų, naudotojo įvertinamo skubumo ir incidentų lygių vertinimo lentelėse.
4.4.5. Incidento masto kriterijai (lygiai):
	Didelis
	Incidentas daro poveikį Virtualaus asistento platformos funkcionalumui ir dėl to gali nutrūkti Virtualaus asistento platformos funkcionalumo veikimas, kuris svarbus Perkančiosios organizacijos veiklai.

	Vidutinis
	Incidentas apsunkina naudojimąsi Virtualaus asistento platformos funkcionalumu, tačiau jo visiškai nenutraukia, bet daro poveikį trenerio ir (ar) Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų, kurios naudoja Virtualaus asistento platformos funkcionalumą, darbui (riboja jų funkcionalumą), tačiau pagrindines operacijas atlikti įmanoma.

	Mažas
	Incidentas nenutraukia naudojimosi Virtualaus asistento platformos funkcionalumu, problema riboja tik vieno ar kelių trenerių darbą.


4.4.6. Trenerio įvertinamas skubumas:
	Kritinis
	Incidentas sustabdo trenerio ir (ar) Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų, kurios naudoja Virtualaus asistento platformos funkcionalumą, darbą ir tai daro tiesioginę įtaką Perkančiosios organizacijos veiklai. 

	Skubus 
	Incidentas riboja trenerio ir (ar) Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų, kurios naudoja Virtualaus asistento platformos funkcionalumą, darbą, tačiau jo visiškai nenutraukia. Naudojimasis Virtualaus asistento platformos funkcionalumu yra ribotas, lėtesnis, bet įmanomas.

	Normalus
	Incidentas nenutraukia trenerio ir (ar) Perkančiosios organizacijos informacinių sistemų, kurios naudoja Virtualaus asistento platformos funkcionalumą, darbo. Virtualaus asistento platformos funkcionalumu galima naudotis įprasta eiga, nėra tiesioginės įtakos Perkančiosios organizacijos veiklai.


4.4.7. Incidentų lygių vertinimo matrica – Prioritetas (Incidento mastas + trenerio įvertinamas skubumas):
	MASTAS

SKUBUMAS
	Didelis
	Vidutinis
	Mažas

	Kritinis
	Aukštas
	Vidutinis
	Vidutinis

	Skubus
	Aukštas
	Vidutinis
	Žemas

	Normalus
	Aukštas
	Vidutinis
	Žemas


4.4.8. Reakcijos laikas yra laikotarpis nuo to momento, kai incidentas buvo užregistruotas Tiekėjo IT paslaugų valdymo sistemoje, iki to momento, kai specialistas pradėjo analizuoti tą incidentą ir/ar buvo gautas patvirtinimo pranešimas, kad incidentas yra sprendžiamas.
4.4.9. Incidentas yra laikomas išspręstu tuomet, kai Perkančioji organizacija patvirtina, kad sutrikimo klaidos neliko.
4.4.10. Incidentams taikomi šie kokybės reikalavimai:
	Nr.
	Incidento lygis 
	Reakcijos laikas 
	Incidento sprendimo laikas 

	1.
	Aukštas 
	ne ilgiau kaip 1 (viena) darbo val. nuo Perkančiosios organizacijos pranešimo pateikimo momento 
	ne ilgiau kaip 3 (trys) darbo val. nuo Perkančiosios organizacijos pranešimo pateikimo momento 

	2.
	Vidutinis 
	ne ilgiau kaip 2 (dvi) darbo val. nuo Perkančiosios organizacijos pranešimo pateikimo momento 
	ne ilgiau kaip 5 (penkios) darbo val. nuo Perkančiosios organizacijos pranešimo pateikimo momento 

	3.
	Žemas 
	ne ilgiau kaip 8 (aštuonios) darbo val. nuo Perkančiosios organizacijos pranešimo pateikimo momento 
	ne ilgiau kaip 24 (aštuoniasdešimt) darbo val. nuo Perkančiosios organizacijos pranešimo pateikimo momento 


4.4.11. Esant pagrįstoms aplinkybėms, jei incidento per nurodytą laiką išspręsti neįmanoma, su Perkančiąja organizacija privalo būti suderintas atskiras incidento sprendimo terminas. Tokiu atveju Tiekėjas turi raštu (už sutarties koordinavimą atsakingam asmeniui) nurodyti Perkančiajai organizacijai pagrįstas priežastis ir atitinkamai siūlyti pakoreguoti terminus.
4.4.12. Galutinį prioritetą nustato Perkančioji organizacija vadovaudamasi šiame skyriuje nurodytais kriterijais (skubumas ir mastas).
4.5. Virtualaus asistento platformos aptarnavimo lygio susitarimas (SLA)
4.5.1. Virtualaus asistento platformos prieinamumas – prižiūrimos Virtualaus asistento platformos veikimo laikas per mėnesį procentais.
4.5.2. Perkančiosios organizacijos Virtualaus asistento platformos, kuriai teikiama priežiūra, prieinamumas matuojamas perkančiosios organizacijos darbo valandomis.
4.5.3. Virtualaus asistento platformos prieinamumas skaičiuojamas pagal Tiekėjo ir Perkančiosios organizacijos IT paslaugų valdymo sistemoje užregistruotų Kritinių ir Didelės svarbos prioriteto kreipinių sprendimo laiką.
4.5.4. Virtualaus asistento platformos prieinamumas grindžiamas svarba Perkančiosios organizacijos Kontaktų centro padalinio operacijoms.
4.5.5. Pasiektas prieinamumas skaičiuojamas vienam kalendoriniam mėnesiui pagal žemiau nurodytą formulę. Reikšmių paaiškinimai pateikti 1 lentelėje.
4.5.6. Prieinamumo skaičiavimo formulė:
(1 – ( H – K – S ) / P ) * 100
1 lentelė. Reikšmių paaiškinimai
	Reikšmė
	Paaiškinimas

	H
	Bendras prastovos laikas (minutėmis) – bendras Virtualaus asistento platformos neveikimo laikas Kontaktų centro padalinio darbo laiku: darbo dienomis pirmadieniais–penktadieniais: 8:00 val. – 17:00 val., šeštadieniais: 7.30 – 15.00 val.

	K
	Prastovos laikas, už kurį atsako Perkančioji organizacija arba ją atstovaujanti trečioji šalis (minutėmis).

	S
	Planinė prastova (minutėmis) – iš anksto su Perkančiąja organizacija sutartas laikas Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugoms atlikti. Skaičiuojamos tik Kontaktų centro darbo valandomis buvusios planinės prastovos.

	P
	Aptarnavimo laikas (minutėmis) – pagal sutartį numatytas perkamų paslaugų teikimo laikas, kuris atitinka Perkančiosios organizacijos Kontaktų centro darbo laiką per einamąjį mėnesį.


4.5.7. Prastovos laiką sudaro laikas, per kurį Tiekėjas reaguoja į Perkančiosios organizacijos kreipinį ir sprendimo laikas. Prastovos laikas skaičiuojamas nuo laiko, kai kreipinys užregistruojamas Tiekėjo IT paslaugų valdymo sistemoje. Šis laikas užfiksuojamas ir Perkančiosios organizacijos IT paslaugų valdymo sistemoje. Jeigu kreipinys pateiktas el. paštu, prastovos laikas skaičiuojamas nuo el. laiško išsiuntimo momento. Jeigu kreipinys pateikiamas telefonu, prastovos laikas skaičiuojamas nuo telefoninio skambučio užfiksavimo laiko. Į prastovos laiką neįskaičiuojamas laikas, jeigu neveikia Perkančiosios organizacijos naudojama Sistema, į kurią integruota virtualaus asistento platforma).
4.5.8. Virtualaus asistento platformos prieinamumo rodiklis per kalendorinį mėnesį turi būti ne mažesnis kaip 97%. Šis rodiklis parodo, jog prastovos darė žymų poveikį Perkančiosios organizacijos Kontaktų centro padalinio veiklai dėl priežasčių, kurios priklausė tiesiogiai nuo Tiekėjo teikiamų paslaugų pagal sutartį. Tokiu atveju Tiekėjas įsipareigoja kompensuoti priežiūros paslaugų mėnesinį mokestį* pagal kompensacijų skaičiavimų taisykles, nurodytas 2 lentelėje. Prieinamumo skaičiavimas aprašytas techninės specifikacijos 4.5.6. papunktyje.
2 lentelė. Prieinamumas ir kompensacija
	Prieinamumas
	Kompensacija procentais nuo priežiūros paslaugų mėnesinio mokesčio (Eur su PVM)

	97% arba didesnis
	0%

	Nuo 96 % iki 96,99%
	10%

	Nuo 90 % iki 95,99%
	50%

	Mažesnis nei 90%
	100%


*Pastaba. Tiekėjas pateikia Perkančiajai organizacijai sąskaitą faktūrą, kurioje mėnesio įmoka sumažinta pagal Perkančiosios organizacijos pateiktą prieinamo rodiklio neatitikimą sutartam SLA (97%).
4.6. Atsiskaitymas už Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugas
4.6.1. Visą kreipinių įvykdymo laiko skaičiavimą atlieka Perkančiosios organizacijos atstovas, informuodamas Tiekėją apie Virtualaus asistento platformos pagal SLA prieinamumą. Tiekėjui pateikiama Virtualaus asistento platformos prieinamumo ataskaita už praėjusį mėnesį, kurioje nurodomos visos Prieinamumo skaičiavimo formulėje esančių kintamųjų reikšmės, kreipinių numeriai.
4.6.2. Po Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugų teikimo kalendorinio mėnesio per 5 (penkias) darbo dienas, Perkančioji organizacija elektroniniu paštu pateikia Tiekėjui Virtualaus asistento platformos prieinamumo ataskaitą. Nepateikus ataskaitos laikoma, kad Tiekėjas tinkamai įvykdė įsipareigojimus.
4.6.3. Jeigu ataskaitoje pateiktas prieinamumo rodiklis neatitinka 4.5.8 papunktyje nurodytos normos, Tiekėjas pagal pateiktą Virtualaus asistento platformos prieinamumo ataskaitą sumažina ataskaitinio laikotarpio priežiūros paslaugų mėnesinį mokestį vadovaudamasis 4.5.8 papunktyje 2 lentelėje nurodytomis kompensacijų skaičiavimo taisyklėmis ir pateikia Perkančiajai organizacijai apmokėjimui.
4.6.4. Jei Tiekėjas nesumažina ataskaitinio laikotarpio priežiūros paslaugų mėnesinio mokesčio ir per 3 (tris) darbo dienas nuo Virtualaus asistento platformos prieinamumo ataskaitos pateikimo Tiekėjui dienos nepateikia pretenzijų dėl prieinamumo rodiklio apskaičiavimo, Perkančiosios organizacijos atstovas, prieš tai raštu įspėjęs Tiekėją, išskaičiuoja pagal 4.5.8 papunktyje 2 lentelėje pateiktas kompensacijų skaičiavimo taisykles apskaičiuotą kompensacijos sumą iš Tiekėjui mokėtinų sumų. Kompensacijos suma  yra laikoma Tiekėjo ir Perkančiosios organizacijos sutarta kompensacija už prieinamumo rodiklio neatitikimą 4.5.8 papunktyje nurodytai normai.
5. GARANTINIS TERMINAS
5.1. Netaikomas.
6. APLINKOS APSAUGOS REIKALAVIMAI
6.1. Vykdomas žaliasis pirkimas vadovaujantis Lietuvos Respublikos aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo, patvirtinto Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2011 m. birželio 28 d. įsakymu Nr. D1-508, 4.4.3 papunkčiu, t. y. 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.
7. NACIONALINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI
7.1. Taikomas Viešųjų pirkimų įstatymo 37 straipsnio 9 dalies reikalavimas, nurodytas pirkimo sąlygų 3 skyriuje. 
II DALIS. SUTARTINIŲ ĮSIPAREIGOJIMŲ VYKDYMAS
8. PASLAUGŲ TEIKIMO VIETA 
8.1. Paslaugos turi būti teikiamos nuotoliniu būdu arba atvykus į Perkančiosios organizacijos būstinę adresu Liepkalnio g. 97A, Vilnius.
9. PASLAUGŲ TEIKIMO TERMINAI IR TVARKA
9.1. Paslaugos turi būti pradėtos teikti 2025 m. sausio 1 d. Paslaugų teikimo pradžios data gali keistis (gali būti vėlesnė) tik dėl užsitęsusių viešojo pirkimo procedūrų eigos. Tokiu atveju paslaugos pradedamos teikti nuo sutarties įsigaliojimo dienos.
9.2. Virtualaus asistento platformos priežiūros paslaugų teikimo terminas – 24 (dvidešimt keturių) mėnesių.
9. TRŪKUMŲ ŠALINIMO TVARKA
9.1. Netaikoma.
10.  PRIEDAI
1 priedas – Virtualaus asistento platformos nefunkcinis ir funkcinis veikimas.
_________________


Techninės specifikacijos 1 priedas

Virtualaus asistento platformos nefunkcinis ir funkcinis veikimas

1.1. Nefunkcinis Virtualaus asistento platformos veikimas
1.1.1. Virtualus asistentas veikia naujausiose interneto naršyklių versijose: „Opera“, „Mozilla FireFox“, „Google Chrome“, „Microsoft Edge“.
1.1.2. Virtualus asistentas atsako į Klientų klausimus lietuvių kalba.
1.1.3. Pasitelkiant dirbtinio intelekto technologiją, Virtualusis asistentas supranta Klientų įvestą natūralią kalbą (angl. Natural language understanding, NLU).
1.1.4. Virtualaus asistento susirašinėjimai su Klientais kokybės ir analizės tikslu saugomi Perkančiosios organizacijos nurodytą terminą, nuo įrašų sukūrimo dienos. Įrašai trinami po nurodyto laiko.
1.1.5. Virtualaus asistento platforma palaiko 3 (tris) Perkančiosios organizacijos pokalbių temas (scenarijus).
1.1.6. Ne mažiau kaip penki Perkančiosios organizacijos darbuotojai turi prieigą prie Virtualiojo asistento valdymo aplinkos Virtualaus asistento administravimui.
1.1.7. Virtualusis asistentas veikia debesų paslaugų aplinkoje.
1.1.8. Virtualaus asistento platforma integruota su Perkančiosios organizacijos naudojama Sistema.
1.1.9. Virtualiajam asistentui negalint atsakyti į Kliento klausimus susirašinėjimo sesija su susirašinėjimo istorija perduodama Perkančiosios organizacijos Konsultantui į Sistemą.
1.1.10. Prieš perduodant sesiją į Sistemą, Klientas gauna prašymą pateikti papildomą informaciją (pvz. vardą, pavarę, el. pašto adresą).
1.1.11. Prieš persiunčiant sesiją į Sistemą, Virtualus asistentas patikrina Genesys sistemoje sukonfigūruotą Perkančiosios organizacijos kontaktų centro darbo laiką, Konsultantų pasiekiamumą, numatomą laukimo laiką ir informuoti apie tai Klientą. Persiuntimas įvykdomas tik gavus iš Kliento sutikimą. 
1.1.12. Reikalavimai Virtualiajam asistentui autorizuotoje srityje:
1.1.12.1.  Jei Susirašinėjimo (angl. Chat) sesija vyksta su autorizuotu Klientu, Virtualusis asistentas į Sistemą perduoda informaciją apie Klientą (pvz.: vardas, pavardė, ID, ir pan.). 
1.1.12.2. Virtualiam asistentui vykdant susirašinėjimą su autorizuotu Klientu, Genesys Workspace aplikacijoje Konsultantas mato, kad jis gali teikti Klientui asmeninę informaciją.
1.1.12.3. Autorizuoto Kliento Susirašinėjimo (angl. Chat) sesijos susirašinėjimo su Konsultantu pranešimų kopija išsaugoma Sistemoje, priskiriant užklausą prie Kliento ID. Yra galimybė surasti Kliento kortelę pagal jo ID.
1.1.12.4. Klientui inicijavus pokalbį autorizuotoje srityje, į Konsultanto darbo vietos aplikaciją Workspace perduodama informacija apie autorizuotą Klientą (pvz.: vardas, pavardė, ID, ir pan.).
1.1.12.5. Sistema priima Susirašinėjimo (angl. Chat) sesijos iškvietimus iš Perkančiosios organizacijos WEB svetainės autorizuotos srities, perduodant į Konsultanto darbo vietos aplikaciją Workspace informaciją apie autorizuotą Klientą (pvz.: vardas, pavardė, ID, ir pan.).
1.2. Funkcinis Virtualaus asistento veikimas:
1.2.1. Virtualus asistentas yra personalizuotas (turi savo vardą).
1.2.2. Naršant WEB svetainėje su Virtualiu asistentu, Klientas mato susirašinėjimo langą, kuris yra toje pačioje nekintančioje lango vietoje.
1.2.3. Virtualus asistentas supranta ir autonomiškai atsako į Kliento tekstines užklausas.
1.2.4. Virtualus asistentas palaiko pokalbį su Klientu.
1.2.5. Virtualus asistentas pateikia struktūruotus atsakymus pagal tris įgyvendintus scenarijus.
1.2.6. Virtualus asistentas turi galimybę užduoti tikslinamuosius klausimus.
1.2.7. Virtualus asistentas supranta Kliento įvestas tekstines užklausas ir atsakymus su nekritinėmis rašybos klaidomis (pvz. Vietoj i įvedus į arba y, vietoj u įvedus ų arba ū ir pan.), kurios neiškraipo užklausos turinio prasmės.
1.2.8. Virtualus asistentas sugeba savarankiškai analizuoti Kliento užklausas ir, pagal susirašinėjimo metu surinktą ir išanalizuotą informaciją, pateikia tinkamą atsakymą.
1.2.9. Virtualus asistentas geba atpažinti papildomus objektus, tokius kaip skirtingi produktų pavadinimai, kainos, miestai, adresai, tikslūs skaičiai, el. pašto adresai ir kt.
1.2.10. Virtualus asistentas turi galimybę atsakyti į klausimą, turintį daug atsakymų, pvz., identifikuoti skirtingus perkančiosios organizacijos struktūrinius padalinius ir pateikti jų adresus, atpažinti konkretų miestą ir rasti jo kodą ir pan.
1.2.11. Virtualus asistentas turi galimybę Klientui pateikti pokalbio kokybės vertinimo apklausą.
1.2.12. Virtualiojo asistento atsakymas Klientui pateikiamas ne lėčiau nei per vidutinį 3 sek. laiką.
1.2.13. Virtualus asistentas turi valdymo (administravimo) įrankį, kuriame Perkančiosios organizacijos paskirtas darbuotojas atlieka žemiau aprašytas funkcijas:
1.2.13.1. Kuria ir koreguoja pokalbių temų (scenarijų) versijas.
1.2.13.2. Atstato ankstesnę scenarijaus versiją pasirenkant datą.
1.2.13.3. Stebi susirašinėjimus realiu laiku/istorija.
1.2.13.4. Perima Virtualaus asistento ir Kliento susirašinėjimą bet kuriuo metu.
1.2.13.5. Išjungia / įjungia Virtualų asistentą rankiniu būdu.
1.2.13.6. Administruoja prieigą prie Virtualaus asistento valdymo aplinkos.
1.2.13.7. Atlieka Virtualiojo asistento ir Klientų susirašinėjimo analizę.
1.2.13.8. Yra grafinė aplinka, kurioje vizualinių diagramų pagalba darbuotojas gali kurti scenarijus ir tam nereikia specialių techninių ar programavimo žinių.
1.2.13.9. Atnaujinus žinių bazę Virtualaus asistento žinios atsinaujina nestabdant Virtualaus asistento darbo.
1.2.13.10. Peržiūri Klientų pokalbių vertinimus.
1.2.13.11. Gauna pranešimą apie persidengiančius klausimus ir atsakymus, kurie mažina Virtualaus asistento tikslumą.
1.2.13.12. Keičia: Virtualaus asistento vardą, organizacijos, kuriai priklauso aprašą, pagrindinio puslapio nuorodą.
1.2.13.13. Mato pasirinkto laikotarpio susirašinėjimų ataskaitas, kuriose pateikiama informacija apie susirašinėjimus, kuriuose nepavyko nustatyti pokalbio temos, apie sėkmingus susirašinėjimus, bendrą susirašinėjimų skaičių.
1.2.13.14. Visi Virtualiojo asistento valdymo įrankyje atlikti koregavimai saugomi ir prieinami darbuotojui, turinčiam administratoriaus teises.
1.2.13.15. Darbuotojas turi galimybę sukurti sąsają tarp Virtualaus asistento ir kitų sistemų naudojant integracijai skirtą API technologiją (angl. Application programming interface, API).
1.3. Virtualus asistentas turi sąsają su apklausų valdymo sistema Synopticom.
