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1 priedas
SKAMBUČIŲ CENTRO PASLAUGŲ PIRKIMO
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA
1. Perkančioj organizacija - Savivaldybės įmonė „Vilniaus miesto būstas" (toliau – Pirkėjas).
2. Pirkimo objektas - skambučių centro paslaugos (toliau  - Paslaugos) .
3. Maksimali paslaugų teikimo trukmė - 35 mėnesiai. 
4. Skambučių paslaugos pradedamos teikti kitą dieną po pasirengimo teikti skambučių centro paslaugas priėmimo-perdavimo akto pasirašymo dienos, bet ne anksčiau nei nuo 2025 m. rugsėjo 7 d. 
[bookmark: bookmark2]5. SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI
5.1. Ataskaitinė diena - apibrėžiama nuo 7:00 iki 16:00 valandos.
5.2. ATT (angl. - Average Talk Time) - vidutinė įeinančių skambučių kalbėjimo/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 Tiekėjo darbuotojai ir suteikia informaciją, užregistruoja ir perduoda Kliento pageidavimus, pasiūlymus realiu laiku su Pirkėju pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu sutartu būdu.
5.5. Išeinantis skambutis – Tiekėjo darbuotojo vykdomas skambutis Klientui, siekiant suteikti aktualią informaciją apie Pirkėjo paslaugas.
5.6. IVR (angl. Interactive voice response) - automatinis balso pranešimas.
5.7. Klientas - Pirkėjo klientas, kuris telefonu kreipiasi dėl Pirkėjo teikiamų paslaugų.
5.8. Klientų aptarnavimo laikas – 5 darbo dienas per savaitę, nuo 7:00 val. iki 16:00 val. 
5.9. Operatorius – Tiekėjo darbuotojas.
5.10. Paslaugos - skambučių centro paslaugos.
5.11. Tiekėjas - ūkio subjektas - fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė, su kuriuo Pirkėjas sudaro Sutartį.
5.12. Paslaugos teikimo lygis - kiekybiniai: SLA; prarastų/neatsakytų skambučių procentas; ATT; ASA; ir kokybiniai rodikliai: klausimo sprendimas pirmo kontakto metu; pokalbio struktūros, pagal Pirkėjo reikalavimus, išlaikymas bei aptarnavimo kultūra.
5.13. Pokalbis - pagal Pirkėjo reikalavimus Tiekėjo atliktas pokalbis, kurio metu Klientas kalbasi su Tiekėjo darbuotoju.
5.14. Prarasti/neatsakyti skambučiai - Klientų skambučiai, į kuriuos neatsiliepė Tiekėjo darbuotojai. Po pradinio IVR pranešimo Klientui, pasirinkus IVR šaką, nesulaukus atsiliepimo, skambutis traktuojamas kaip prarastas/ neatsakytas.
5.15. Skambučių centras – Tiekėjo valdomas / administruojamas klientų aptarnavimo telefonu centras.
5.16. SLA (angl. - Service Level Agreement) - paslaugų teikimo lygmuo. Į SLA skaičiavimą įtraukiami ir tarp linijų perjungiami skambučiai.
5.17. Sutartis - Sutartis, sudaroma tarp Tiekėjo ir Pirkėjo dėl Paslaugų teikimo.
5.18. Užklausa - registruotas nestandartinis Kliento paklausimas / pasiūlymas, susijęs su Pirkėjo paslaugomis. Užklausa registruojama ir perduodama realiu laiku sutartu su Pirkėju pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu būdu.
5.19. Užklausos registracijos klaida - nereikalingai užregistruota užklausa, kai Klientui turėjo būti suteikta informacija pirmo pokalbio metu; nekorektiškai aprašytas Kliento kreipinys; neteisingai parinkta užklausos tema ir/ar subtema; neteisingai nurodytas Kliento telefono numeris. 
5.20. VolP (angl. - Voice over IP) - balso ryšys, perduodamas duomenų perdavimo tinklais, naudojant interneto protokolą.
5.21. VPN (angl. - Virtual Private Netvvork) - virtualus privatus tinklas - atskirų, nutolusių vienas nuo kito, tinklų sujungimas į vieną tinklą.
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6.1. Skambučių centro paslaugos:
6.1.1. Informacijos teikimas Pirkėjo klientams telefono numeriu 8 5 277 9090 bei trumpuoju Vilniaus miesto klientų aptarnavimo telefono numeriu 19118, įskaitant duomenų suvedimą ir registraciją į Pirkėjo sistemas pokalbio metu, bei užklausų registravimas ir paskirstymas pagal temas Pirkėjo sistemoje. Už skambučių peradresavimą Pirkėjas papildomai nemoka.
6.1.2. Išeinančių skambučių vykdymas ir jų registravimas;
6.1.3. Papildomos paslaugos - programavimo paslaugos (naujų paslaugų diegimas).
6.2. Pirkimo apimtys:
	Paslaugos pavadinimas
	Mato vnt.
	Preliminarus paslaugų kiekis sutarties galiojimo laikotarpiu

	Diegimo darbai projekto paleidimui (Pasirengimas teikti skambučių centro paslaugas (procedūrų, techninių priemonių paruošimo, derinimo, mokymų ir kitos susijusios paslaugos).
	

Vnt.
	

1

	Įeinantys / išeinantys skambučiai.
	Min.
	278719

	Paslaugų pakeitimai (skambučių valdymo sistemos pakeitimai, IVR įrašų keitimai ir kiti pakeitimai pagal perkančiosios organizacijos poreikius).
	Val.
	30



6.3. Paslaugos perkamos siekiant užtikrinti kokybišką Pirkėjo Klientų aptarnavimą telefonu. Užtikrindamas šį poreikį Tiekėjas teikia informaciją, konsultuoja, savo kompetencijos ribose sprendžia problemas arba registruoja jas sutartu būdu su Pirkėjo veikla susijusiais klausimais:
6.3.1. Parama būstui įsigyti;
6.3.2. Parama būstui išsinuomoti:
6.3.2.1. Nuomos mokesčio dalies kompensacijos mokėjimas;
6.3.2.2. Socialinio būsto nuoma;
6.3.2.3. Socialinio būsto nuoma ne eilės tvarka;
6.3.2.4. Asmenų (šeimų) įrašymas į sąrašus socialinio būsto nuomai;
6.3.2.5. Asmenų ir šeimų, turinčių teisę į socialinio būsto nuomą, sąrašas; 
6.3.3. Su būsto remontu susiję klausimai;
6.3.4. Su būsto pardavimu ir pirkimu susiję klausimai;
6.3.5. Finansiniai klausimai (mokėjimai, sąskaitos);
6.3.6. kiti su Pirkėjo veikla susiję ir su Pirkėju suderinti klausimai;
6.4. Skambučių srautas pirmus 2 metų ketvirčius yra didelis ir gali siekti iki 41000 min. įeinančių/ išeinančių skambučių (I ketvirtį), 25000 min. (II ketvirtį), kitus ketvirčius 20000, 15000 min.
6.5. Operatoriai turėdami prieigas prie atitinkamų vidinių Pirkėjo sistemų, vadovaujantis reglamentuojančiais teisės aktais ir pagal Pirkėjo vidaus tvarkas ir nustatytas rekomendacijas, vykdo sutartyje numatytas su klientų aptarnavimu susijusias funkcijas.
6.6. Tiekėjas turi turėti kompiuterizuotas darbo vietas su skambučių centro darbui pritaikyta įranga bei užtikrinti skambučių aptarnavimą nuotoliniu būdu. 
6.7. Klientui prisiskambinus, jam transliuojamas Skambučių centro pasisveikinimo pranešimas, po kurio Klientas pasirenka paslaugą.
6.8. Pasirinkus atitinkamą paslaugą, Klientas sujungiamas su Operatoriumi. Tiekėjo darbuotojas aptarnauja Klientą. Tais atvejais, kai Tiekėjas neturi techninių galimybių, arba negali dėl problemos kompleksiškumo atsakyti į kliento klausimą, pvz. sistemose nepateikiami duomenys, kai reikalinga Pirkėjo specialisto konsultacija, pagal iš anksto suderintą formą registruoja užklausą ir el. ryšiu pateikia Pirkėjui. Esant poreikiui, užklausų registracija vykdoma Pirkėjo sistemoje (jeigu nebus sutarta kitaip po sutarties sudarymo). Užklausos registruojamos einamąją dieną, o Pirkėjo atsakomos iki kitos dienos 12:00 val. ir persiunčiamos Tiekėjui perskambinti Klientui.
6.9. Skambučių centro sujungimas su kitais Pirkėjo 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.
6.10. Informacijos pasikeitimas tarp sujungimo ir skambučio grąžinimo į Skambučių centrą turi vykti įrangos pagalba, nedalyvaujant Operatoriui.
6.11. Pokalbio metu Operatorius fiksuoja informaciją apie Kliento kreipinio pobūdį, klausimą ar kitą informaciją.
6.12. Operatorius registruoja sutrikimų atvejus pagal pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu Pirkėjo pateiktą tvarką ir šią informaciją realiu laiku pateikia Pirkėjui tvarkoje nurodytais būdais.
6.13. Visus Pirkėjo Klientų skambučius Tiekėjas 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), kad Klientui būtų pateiktas atsakymas daugeliu atvejų (jei neprisiskambinta - būtų perskambinta).
6.14. Tiekėjas teikia interaktyvaus balso atsakymo paslaugą ir atlieka IVR paslaugos pakeitimus, t. y. programavimo, įdiegimo darbus pagal Pirkėjo poreikį. 
6.15. Tiekėjas kaupia informaciją, būtiną paslaugų kokybei įvertinti. Suteikia Pirkėjui prieigas einamuoju momentu vykdyti kokybės stebėjimus (pokalbių perklausas nuotoliniu būdu), stebėti statistinius duomenis apie paslaugų teikimą.
6.16. Tiekėjas skiria Tiekėjo atstovą (-us), siekiant užtikrinti nepertraukiamą ir efektyvų bendradarbiavimą su Pirkėju.
6.17. Tiekėjas privalo užtikrinti teikiamų paslaugų kokybę, atitinkančią šiuos
kokybinius reikalavimus:
6.17.1. Paslaugų teikimo lygis SLA (angl. Service level agreement) 80/20 (80 % skambučių atsakyta per 20 s), prarastų/ neatsakytų skambučių kiekis neturi viršyti 10 % ribos.
6.17.2. Vidutinė pokalbių trukmė ATT - pirmus šešis paslaugos teikimo mėnesius ne daugiau kaip 3,5 min., nuo septinto mėnesio - ne daugiau kaip 2,5 min.;
6.17.3. Pokalbių kokybė - pokalbių turinio kokybės vertinimo rodiklis: pirmus šešis paslaugos teikimo mėnesius - ne mažesnis nei 4,6 balai, vėliau - ne mažesnis kaip 4,8 balo. Šis rodiklis skaičiuojamas nuo bendro klientų vertinimo 5 balų skalėje.
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7.1. TECHNINIAI REIKALAVIMAI
7.1.1. Skambinant Pirkėjo Tel. Nr. 8  5 277 9090 ir trumpuoju Vilniaus miesto klientų aptarnavimo telefono numeriu 19118, visi skambučiai turi būti nukreipti pagal pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu suderintą su Pirkėju schemą. Pirkėjas turi teisę pateikti ir kitus telefonų numerius, kurie gali būti nukreipti į skambučių centrą.
7.1.2. Tiekėjas privalo aptarnauti Klientus įeinančio ir išeinančio ryšio kanalais (telefonu) interaktyvaus balso atsakymo (IVR) sistemos pagalba.
7.1.3. Tiekėjas turi turėti galimybę aptarnauti ir techniškai apskaityti įeinančio ir išeinančio telefoninio ryšio kanalais.
7.1.4. Skambučių centre turi būti:
7.1.4.1. 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);
7.1.4.2. skambučių peradresavimas Pirkėjo nurodytais kitų organizacijų telefonų numeriais, nepriklausomai nuo paslaugų tiekėjo, nukreipiant iš IVR;
7.1.4.3. įdiegta realaus laiko statistikos, istorinio stebėjimo ir kaupimo sistema. Turi būti pateiktos agreguotos statistinės ataskaitos apie skambučius / kontaktus (gauti, atsakyti, atsakymo greitis (vidutinis paslaugų informacijos suradimo ir pateikimo greitis 2 min.) skambučių / kontaktų aptarnavimo lygiai ir kt.). Statistikos informacija, išskyrus techninės specifikacijos 7.1.8 p. nurodytos ataskaitos, turi būti pateikta kas mėnesį pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu su Pirkėju suderintu formatu; Sutarties galiojimo laikotarpiu statistikos informacijos teikimo formatas gali būti keičiamas.
7.1.4.4. galimybė priimtą skambutį peradresuoti Pirkėjo darbuotojui.
7.1.5. Tiekėjas turi būti įdiegęs Klientų aptarnavimo rodiklio (Service Level) skaičiavimą.
7.1.6. Tiekėjas turi turėti įdiegtą techninę įrangą, automatiškai įrašančią balsinius pokalbius.
7.1.7. Tiekėjas Pirkėjui suteikia galimybę nuotoliniu būdu klausyti įrašytų pokalbių, suteikiant prisijungimus prie Tiekėjo sistemos, kur pokalbių paieška atliekama pagal: telefono numerį, dieną, laiką. Arba Pirkėjui paprašius tokios informacijos, pateikti pokalbio įrašą suderintu būdu per 30 min.
7.1.8. Tiekėjas turi užtikrinti automatinio perskambinimo funkciją, vos atsilaisvinus linijai, Klientams, kurie IVR atšakoje pasirinko šią galimybę. Jei po pirmojo perskambinimo Klientas neatsiliepia, turi būti inicijuojami ne mažiau nei 2 automatiniai perskambinimai per pirmąją valandą nuo Kliento pasirinkimo. Tiekėjas 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). 
7.1.9. Įdiegta automatinė išeinančių skambučių	generavimo sistema turi suteikti perskambinimo prioritetą anksčiausiai, pagal laiką, registruotam kontaktui.
7.1.10. Tiekėjas sutarties vykdymui turi skirti tiek skambučių centro operatorių, kad paslaugos teikimo lygis būtų ne mažesnis kaip 80/20 (80% atsiliepimų į skambutį per 20 s).
7.1.11. Paslaugos pasiekiamumas ne mažiau kaip 99,9 % per metus.
7.1.12. Tiekėjo sistemų VPN tunelis turi užtikrinti prisijungimų, suteiktų Tiekėjo darbuotojams prie sistemų, stabilumą.
7.1.13. Tiekėjas turi turėti įdiegtą funkcionuojančią informacijos talpinimo sistemą, skirtą naudotis Tiekėjo darbuotojams. Pirkėjui pareikalavus, šioje sistemoje Tiekėjas nedelsiant paskelbia / patalpina naujausią informaciją.
7.1.14. Užregistruotos informacijos ir ataskaitų saugojimo terminas ne mažesnis kaip  6 mėnesiai.
7.1.15. Tiekėjas turi būti įdiegęs dubliuotas pagrindines skambučio centro sistemas.
7.1.16. Tiekėjas turi turėti sertifikuotą naudojamą skambučių priėmimo ir paskirstymo sistemą.
7.1.17. Tiekėjas turi užtikrinti paslaugų atitinkamą teikimą, jeigu skambučių srautas padidėtų 100% (lyginant su įprastu srautu tokiu pat metu) ir daugiau. 
7.1.18. Sistemoje turi būti numatyta galimybė išoriniams IP adresams prisijungti prie duomenų bazės ir nuskaityti neapdorotus (angl. "raw") duomenis. Jeigu tokios galimybės nėra, sistemoje turi būti galimybė duomenis pateikti per API, kuriame išorinis IP kreiptųsi su GET užklausa, kuri grąžintų neapdorotus duomenis. Abiem atvejais turi būti galimybė duomenis reguliariai (kartą per parą) atnaujinti.
7.1.19. Visi saugomi balso įrašai privalo būti šifruojami. Šifravimo priemonės turi atitikti aktualius taikytinus Europos Sąjungos ir nacionalinių teisės aktų reikalavimus.
7.1.20. Bet kokia informacija ir duomenys, įskaitant balso 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 bei Duomenų tvarkymo sutartį (Sutarties priedas). 
7.2. [bookmark: bookmark9]FUNKCINIAI REIKALAVIMAI
7.2.1. Telefono numeris turi būti aptarnaujamas darbo dienomis nuo 7:00 val. iki 16:00 val.
7.2.2. Paslaugos teikimo lygis ne mažiau kaip 80/20 (80 % atsiliepimų į skambutį per 20 s).
7.2.3. Informacija Klientams privalo būti teikiama laikantis Lietuvos Respublikos valstybinės kalbos įstatymo reikalavimų, o esant poreikiui, turi būti užtikrintas kokybiškas klientų aptarnavimas kitomis (rusų 20 proc. , anglų (3 proc.)) kalbomis.
7.2.4. Galimybė informuoti Klientą apie laukimo eilėje būseną: eilė arba laikas.
7.2.5. Prieš pokalbį Klientui turi būti pranešama apie ketinimą įrašyti pokalbį.
7.2.6. Tiekėjas turi užtikrinti, kad Klientų užklausos būtų įrašomos ir pateikiamos balso įrašo ataskaitos:
7.2.6.1. Balso įrašai turi būti pasiekiami pagal užklausas ir web sąsajas.
7.2.6.2. Balso įrašai turi būti saugomi ne trumpiau nei 6 mėn.
7.2.6.3. Turi būti įdiegta vidinė kokybės priežiūros ir užtikrinimo sistema darbui su Operatoriais Klientų skambučių aptarnavimui. Tiekėjas suderina su Pirkėju kokybės užtikrinimo sistemos procesų/procedūrų schemas ir aprašus iki pradedant teikti paslaugas.
7.2.7. Ataskaitos:
7.2.7.1. Turi būti formuojamos pokalbių ataskaitos (data, laikas, telefono numeris, pokalbio trukmė, specialisto rekvizitai ir kt.). Pokalbių ataskaitos turi būti saugomos ne trumpiau nei 6 mėn.
7.2.7.2. Ataskaitos, nurodytos 7.2.7.1 punkte, turi būti prieinamos realiu laiku elektroniniu būdu ://https protokolais, su atskirais, tik Pirkėjui skirtais, prisijungimo duomenimis. Arba Pirkėjui paprašius pateikiamos suderintu būdu.
7.2.7.3. Turi būti formuojamos kasmėnesinės ataskaitos pagal Pirkėjo pateiktas klausimų kategorijas.
7.2.7.4. Turi būti pateikiamos pokalbių kokybės vertinimo ataskaitos. Ataskaitos teikiamos vieną kartą per mėnesį. Ataskaitose turi būti įvertinta ne mažiau kaip 10  pokalbių, įvykusių per praėjusį mėnesį. Pokalbiai atrenkami pagal kliento įvertinimą nuo 1 iki 5 balų skalėje:  2 skambučiai įvertinti kliento po pokalbio 1 balu, 2 skambučiai įvertinti kliento po pokalbio 2 balais, 2 skambučiai  įvertinti kliento po pokalbio 3 balais, 2 skambučiai įvertinti kliento po pokalbio  4 balais, 2 skambučiai  įvertinti kliento po pokalbio 5 balais. Jei pokalbių turinio kokybės rodiklis yra nepakankamas vertinamų pokalbių kiekis gali būti koreguojamas. Pirkėjas turi turėti galimybę dalyvauti pokalbių vertinimuose. Pokalbių vertinimo ataskaitos forma, vertinimo kriterijai turi būti pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu suderinti su Pirkėju. Pirkėjui kartą per mėnesį turi būti pateikti už praėjusį mėnesį vertinamų pokalbių įrašai. Identifikavęs netinkamai aptarnautą skambutį, Pirkėjas nedelsiant informuoja Tiekėją. Tiekėjas turi įtraukti skambutį į kokybės gerinimo veiksmų planą, numatyti gerinimo veiksmus ir kiekvieną mėnesį kartu su pokalbių kokybės vertinimo ataskaita pateikti informaciją apie įgyvendintus gerinimo veiksmus.
7.2.7.5. Pokalbiai turi būti  įvertinami kliento nuo 1 iki 5 balų skalėje pasibaigus pokalbiui.
7.2.7.6. Turi būti pateikiama registruotų užklausų ataskaita kartą per mėnesį: perduotų užklausų Pirkėjui procentas nuo visų aptarnautų skambučių.
7.2.7.7. Ataskaitų laiko intervalai: 1 diena; 1 savaitė; 1 mėnuo; 1 ketvirtis; 1 metai. Pirkėjas gali keisti ataskaitų laiko intervalus pagal poreikį, Tiekėją informavus elektroniniu būdu prieš 10 dienų iki intervalo keitimo.
7.2.7.8. Galimybė realiu laiku matyti: gautus, aptarnautus, nukritusius, laukiančius eilėje Klientų skambučius, SLA, prarastų/neatsakytų skambučių procentą, vidutinę pokalbio trukmę, vidutinę laukimo trukmę.
7.2.7.9. Ataskaitos turi būti pateikiamos Excel ir PDF formatu.
7.2.8. Tiekėjo naudojamos administracinės, organizacinės ir teisinės priemonės turi užtikrinti:
7.2.8.1. duomenų konfidencialumą: duomenis turi tvarkyti ir naudoti tik tie asmenys, kuriems yra suteikiamos atitinkamos teisės;
7.2.8.2. duomenų prieinamumą: duomenys ir komponentai turi būti prieinami tik naudotojams turintiems tam teisę;
7.2.8.3. visi naudotojai turi būti autentifikuoti ir valdomi centralizuotai;
7.2.8.4. naudotojų atliekami veiksmai su duomenimis, įskaitant duomenų paiešką ir peržiūrėjimą, turi būti registruojami;
7.2.8.5. turi būti sukurtos priemonės, sudarančios galimybes administratoriui patikrinti naudotojų veiksmus;
7.2.8.6. naudotojai turi būti suskirstyti į grupes pagal duomenų tvarkymo pobūdį, kai kuriems iš jų suteikiant specialiąsias teises (roles) atlikti tam tikrus tvarkymo veiksmus.
7.2.9. Įvykus nenumatytai situacijai Tiekėjo vykdomoje veikloje, kai tai daro tiesioginę įtaką Pirkėjo klientų aptarnavimo veiklai ir rezultatams, Tiekėjas apie situaciją privalo nedelsiant, bet neilgiau nei per 15 min. elektroniniu būdu informuoti Pirkėjo atstovus.
8. [bookmark: bookmark11]PASIRENGIMAS PASLAUGŲ TEIKIMUI
8.1. Tiekėjas turi pasirengti Paslaugų teikimui ir pradėti teikti Paslaugas ne vėliau kaip per 12  (dvylika) darbo dienų nuo pirkimo sutarties įsigaliojimo. Skambučio centro paslaugų pradžios teikimo terminas gali būti pratęstas dar 5 (penkioms) darbo dienoms ne nuo Tiekėjo priklausančių aplinkybių. Pasirengimo paslaugų teikimo laikotarpiu Užsakovui neskaičiuojami paslaugų teikimo mokesčiai.
8.2. paslaugų teikimo laikotarpiu Pirkėjui neskaičiuojami paslaugų teikimo mokesčiai.
8.3. Tiekėjas turi turėti tiek darbuotojų, kad užtikrintų teikiamų paslaugų kokybę.
8.4. Pasirengimas Paslaugų teikimui turi apimti:
8.4.1. Klientų skambučių registravimo techninių priemonių suderinimą;
8.4.2. pasisveikinimo pranešimo su Pirkėju suderinamą;
8.4.3. konkrečios sujungimo tvarkos (schemos) suderinimą;
8.4.4. balso kokybės suderinimą;
8.4.5. statistikos informacijos pateikimo formato suderinimą;
8.4.6. pokalbių vertinimo ataskaitos formos, vertinimo kriterijų suderinimą;
8.4.7. Pirkėjo tvarkų, procedūrų, kt. dokumentų perdavimą Tiekėjui ir supažindinimą su jomis;
8.4.8. Pirkėjo vykdomus Tiekėjo darbuotojų vienkartinius mokymus apie Pirkėjo Klientams teikiamas paslaugas (taikoma, jei Pirkėjo vertinimu tokie mokymai reikalingi):
8.3.8.1. konkreti mokymų data ir laikas turi būti suderintas su Pirkėju, neviršijant nustatyto pasirengimo Paslaugų teikimui termino;
8.3.8.2. mokymai turi būti vykdomi Tiekėjo ar jo pasirinktose patalpose arba nuotoliniu būdu 2 darbo dienas. Mokymų trukmė iki 3 valandų kiekvieną mokymų dieną.
8.3.8.3. Pirkėjas įsipareigoja aprūpinti Tiekėją informacine, metodine medžiaga, prieigomis prie naudojamų sistemų. Paslaugų teikimo metu naujų Operatorių prijungimas prie naudojamų sistemų vykdomas 5 darbo dienų bėgyje. 
8.3.9. Tiekėjo kokybės užtikrinimo sistemos procesų/procedūrų schemų ir aprašų suderinimą su Pirkėju;
8.3.10. Tiekėjo pokalbių vertinimo ataskaitos formos, vertinimo kriterijų suderinimą su Pirkėju.
8.4. Po pasirengimo paslaugų užbaigimo Tiekėjas pateikia Pirkėjui priėmimo - perdavimo aktą. Tiekėjas atsakingas už priėmimo-perdavimo akto parengimą ir pateikimą Pirkėjui. Pasirengimas Paslaugų teikimui laikomas baigtu priėmimo- perdavimo akto pasirašymo dieną.
8.5. Jeigu Pirkėjas nenustato jokių trūkumų, pasirašomas priėmimo-perdavimo aktas, kurio pagrindu išrašoma sąskaita-faktūra. Jeigu nustatomi trūkumai, Tiekėjas juos turi pašalinti per 5 darbo dienas nuo pranešimo apie nustatytus trūkumus gavimo dienos. Pranešimas apie nustatytus trūkumus Tiekėjui siunčiamas elektroniniu paštu.
8.6. Tiekėjas pasirengimą paslaugų teikimui privalo organizuoti taip, kad Pirkėjas turėtų laiko pareikšti savo pastabas, o Tiekėjas spėtų jas pakoreguoti taip, kad Paslaugos būtų pradėtos teikti laikantis nurodytų terminų.
9. [bookmark: bookmark13]PAPILDOMŲ PASLAUGŲ TEIKIMO TVARKA
9.1. Papildomos paslaugos užsakomos el. paštu pagal Pirkėjo poreikį ir perduodamos tokia tvarka:
9.1.1. Pirkėjas Tiekėjui pateikia prašymą įvertinti Papildomų paslaugų apimtį valandomis. Prašyme Pirkėjas pateikia poreikio funkcinį aprašymą;
9.1.2. Tiekėjas per 5 (penkias) darbo dienas įvertina Pirkėjo nurodytą papildomų paslaugų poreikį ir Pirkėjui pateikia papildomų paslaugų apimties vertinimą, kuriame nurodoma papildomų paslaugų apimtis valandomis ir patvirtinami jų suteikimo terminai. Paslaugų apimtis nurodoma pusvalandžio tikslumu;
9.1.3. Pirkėjui patvirtinus Tiekėjo pateiktą papildomų paslaugų vertinimą valandomis ir jų suteikimo terminus, Tiekėjui pateikiamas Papildomų paslaugų užsakymas ir Tiekėjas pradeda teikti Papildomas paslaugas;
9.1.4. Paslaugų teikimo laikotarpis valandomis, kuris užfiksuotas Papildomų paslaugų užsakyme nėra keičiamas, nepriklausomai nuo faktiškai Tiekėjo sugaišto laiko;
9.1.5. Papildomos paslaugos priimamos Šalims pasirašant Paslaugų priėmimo - perdavimo aktą. Tiekėjas atsakingas už priėmimo-perdavimo akto parengimą ir pateikimą Pirkėjui. Papildomų paslaugų suteikimo data yra Paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo diena.
9.1.6. Jeigu Pirkėjas nenustato jokių trūkumų, pasirašomas priėmimo-perdavimo aktas, kurio pagrindu išrašoma sąskaita-faktūra. Jeigu nustatomi trūkumai, Tiekėjas juos turi pašalinti per 5 darbo dienas nuo pranešimo apie nustatytus trūkumus gavimo dienos. Pranešimas apie nustatytus trūkumus Tiekėjui siunčiamas elektroniniu paštu.
9.2. Tiekėjas suteikia Papildomų paslaugų rezultatams garantiją ir užtikrina Papildomų paslaugų rezultatų garantinę priežiūrą. Tiekėjas užtikrina konkrečios Paslaugos (jos rezultato) garantinę priežiūrą sutarties galiojimo laikotarpiu nuo perdavimo- priėmimo akto pasirašymo dienos.


