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JUDRIOJO TELEFONO RYŠIO IR SKAMBUČIŲ CENTRO VALDYMO PASLAUGŲ
 TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

I. BENDROJI INFORMACIJA

1. Pirkimo objektas – Valstybinės energetikos reguliavimo tarybos (toliau – Pirkėjas, Taryba) judriojo telefono ryšio ir skambučių centro valdymo paslaugos (toliau – Paslaugos) pagal šioje techninėje specifikacijoje numatytus reikalavimus.
2. Paslaugų apimtis:
2.1. Judriojo telefono ryšio paslaugos:
2.1.1. Preliminarus abonentų skaičius – 205. Pirkėjas įsipareigoja per 2 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos nurodyti Paslaugų teikėjui tikslų užsakomų vartotojų abonentų skaičių (skaičius Sutarties eigoje gali kisti, taikant Techninėje specifikacijoje nurodytą taisyklę). Judriojo telefono ryšio paslaugas sudaro:
2.1.1.1. neriboti skambučiai į fiksuotus Lietuvos tinklus (visi įeinantys ir išeinantys skambučiai);
2.1.1.2. neriboti skambučiai į judriuosius Lietuvos tinklus (visi įeinantys ir išeinantys skambučiai);
2.1.1.3. neribotas duomenų perdavimas Lietuvoje;
2.1.1.4. neribotas SMS žinučių siuntimas į visus Lietuvos operatorių tinklus;
2.1.1.5. duomenų perdavimas ES valstybėse ir Europos ekonominės erdvės valstybėse paslaugos (suteikiant 5 GB limitą kiekvienam abonentui atskirai per mėnesį).
Pastaba: Techninės specifikacijos 2.1 papunktyje nustatytos paslaugos apmokamos už abonentinį mokestį vartotojui (abonento mokesčio dydis yra mokamas visada toks pat nepriklausomai (kad pvz.; paslauga teikta ne visą kalendorinį mėnesį).
2.2. kitos judriojo ryšio paslaugos, kurios yra perkamos pagal poreikį (gali būti ir neperkamos) pagal Techninėje specifikacijoje ir Sutartyje nustatytas apmokėjimo taisykles:
2.2.1. Galimybė skambinti trečioms šalims trumpaisiais numeriais (pvz. pagalba, taksi, bankams);
2.2.2. Galimybė sumokėti SMS žinute ar kitu būdu (naudojant judriojo ryšio paslaugas) už automobilio stovėjimą;
2.2.3. Balso pašto paslauga (mato vienetas – 1 vnt). Preliminarus skaičius 1 mėn. laikotarpyje  per visus abonentus – 5 vnt;
2.2.4. Papildomas duomenų perdavimas ES valstybėse ir Europos ekonominės erdvės valstybėse paslaugos (internetas telefone), kai išnaudojamas abonentui skirtas 5 GB limitas (t. y. jį viršijus) (mato vienetas – papildomas 1 GB). Preliminarus skaičius 1 mėn. laikotarpyje – 15 GB  per visus abonentus;
2.2.5. Duomenų perdavimas ne ES valstybėse ir ne Europos ekonominės erdvės valstybėse paslaugos (internetas telefone) (mato vienetas - 1 GB abonentui);
2.2.6. Tarptautiniai pokalbiai (mato vienetas - 1 min.) (sąrašas ir preliminarūs kiekiai pateikti Viešojo pirkimo sąlygų 1 priede);
2.2.7. Tarptinklinis ryšys (roaming'as) (sąrašas ir preliminarūs kiekiai pateikti Viešojo pirkimo sąlygų 1 priede):
2.2.7.1 Visi išeinantys skambučiai (mato vienetas – 1 min.);
2.2.7.2. Visi įeinantys skambučiai (mato vienetas – 1 min.)
2.2.7.3. Trumposios žinutės (sms) siuntimas  (mato vienetas – 1 vnt.)
2.2.8. Kitos susijusios paslaugos, kurios yra susijusios su judriojo ryšio paslaugomis ir (ar) būtinos tinkamam Paslaugų suteikimui. Kitomis susijusiomis paslaugomis nelaikomos ir Pirkėjui Sutarties pagrindu negali būti teikiamos duomenų perdavimo skirtosiomis linijomis, telekomunikacinių tinklų sujungimo bei fiksuoto telefono ryšio paslaugos. Kitos susijusios paslaugos užsakomos sudarant susitarimą tarp abiejų Šalių raštu arba užsakomos žodžiu / el. paštu iškilus poreikiui.  Pagrindas Viešųjų pirkimų tarnybos direktoriaus 2017 m. birželio 28 d. įsakymu Nr. 1S-95 ,,Dėl Kainodaros taisyklių nustatyto metodikos patvirtinimo“ patvirtintos Kainodaros taisyklių nustatymo metodikos 19 punktas[footnoteRef:1], įsigyti Techninėje specifikacijoje nenurodytų, tačiau su pirkimo objektu susijusių prekių ir (ar) paslaugų neviršijant 10 procentų pradinės sutarties vertės, nurodytos Sutartyje. [1:  Pirkimo vykdytojas pirkimo dokumentuose ir sutartyje gali numatyti, kad, esant poreikiui, gali įsigyti prekių ir (ar) paslaugų sąraše nenurodytų, tačiau su pirkimo objektu susijusių prekių ir (ar) paslaugų (pavyzdžiui, pašto, kurjerių, telefoninio ryšio paslaugos į nenumatytas sutartyje šalis) neviršijant 10 procentų pradinės sutarties vertės. Tiek pirkimo dokumentuose, tiek sutartyje turi būti nurodyta, kad už prekių ir (ar) paslaugų sąraše nenurodytas, tačiau su pirkimo objektu susijusias prekes ir (ar) paslaugas bus apmokėta ne didesnėmis nei užsakymo dieną Vykdytojo  prekybos vietoje, kataloge ar interneto svetainėje nurodytomis galiojančiomis šių prekių ir (ar) paslaugų kainomis arba, jei tokios kainos neskelbiamos, Vykdytojo  pasiūlytomis, konkurencingomis ir rinką atitinkančiomis kainomis.] 

Pastabos: 
a) už Techninės specifikacijos 2.2.1 - 2.2.2 papunkčiuose nustatytas Paslaugas apmokama taikant taisyklę: kaina negali būti didesnė nei pati mažiausia Tiekėjo ir/ar trečiųjų šalių nustatyta bei Tiekėjo tinklapyje viešai skelbiama atitinkamų paslaugų kaina. Kadangi Techninės specifikacijos 2.2.1-2.2.2 papunkčiuose nurodytos paslaugų kainos priklauso nuo trečiųjų šalių taikomos kainodaros –  šių paslaugų kainos ir įkainiai nėra fiksuojami Sutartyje.
b) už Techninės specifikacijos 2.2.5 papunktyje nustatytas Paslaugas apmokama taikant taisyklę: kaina negali būti didesnė nei pati mažiausia Tiekėjo ir/ar trečiųjų šalių nustatyta bei Tiekėjo tinklapyje viešai skelbiama atitinkamų paslaugų kaina. Techninės specifikacijos 2.2.5 papunktyje nustatytas įkainis nėra fiksuojamas, nes jis gali būti skirtingas ne ES valstybėse ir ne Europos ekonominės erdvės valstybėse.
c) už Techninės specifikacijos 2.2.8 papunktyje nustatytas paslaugas apmokama taikant taisyklę: kaina negali būti didesnė nei pati mažiausia Tiekėjo ir/ar trečiųjų šalių nustatyta bei Tiekėjo tinklapyje viešai skelbiama atitinkamų paslaugų kaina.
2.3. Mobilaus parašo paslaugos  (mato vienetas – 1 abonentas). Mokamas abonentinis mėnesinis mokestis už kiekvieną užsakytą abonentą. Pirkėjas įsipareigoja per 2 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos nurodyti Paslaugų teikėjui tikslų užsakomų vartotojų abonentų skaičių (skaičius Sutarties eigoje gali kisti, apmokama pagal faktinį užsakytą abonentų skaičių). Preliminarus skaičius - 72 abonentai. Pastaba: Techninės specifikacijos 2.3 papunktyje nustatytos paslaugos apmokamos už abonentinį mokestį vartotojui (abonento mokesčio dydis yra mokamas visada toks pat nepriklausomai (kad pvz.; paslauga teikta ne visą kalendorinį mėnesį).
2.4. Skambučių centro valdymo paslaugos:
2.4.1. Skambučių centro valdymo įdiegimas, paleidimas ir testavimas (Mato vienetas – 1 komplektas) turi būti atlikti per 10 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.  Į šių paslaugų kainą turi būti įskaičiuotas ir balsinių pranešimų (preliminarus balsinių pranešimų skaičius iki 10 vnt. Sutarties galiojimo laikotarpiu) įkėlimas ir paleidimas. Tiekėjas įsipareigoja visos Sutarties galiojimo laikotarpiu Pirkėjui pareikalavus abiejų Šalių suderintais terminais įkelti naujus balsinius pranešimus (ištrinti senus ir pan.) - šių paslaugų kaina turi būti įskaičiuota į Skambučių centro valdymo įdiegimo, paleidimo ir testavimo kainą. Už balsinių pranešimų turinį ir įgarsinimo paslaugos suteikimą atsakingas Pirkėjas.
2.4.2. Skambučių centro palaikymas (mato vienetas  - 1 komplektas / per mėn.). Skambučių centras susideda iš pirmo lygio skambučių centro funkcijas palaikančių  vartotojų (konsultantų) ir antro lygio skambučių centro funkcijas palaikančių judriojo ryšio vartotojų (konsultantų). Skambučių centro palaikymo mokestis per 1 mėn. yra mokamas visada toks pat nepriklausomai (kad pvz.: skambučių centro paslauga teikta ne visą kalendorinį mėnesį). 
2.4.3. Pirmo lygio konsultantų funkcijų palaikymas. Pirkėjas įsipareigoja per 5 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos nurodyti Paslaugų teikėjui tikslų pirmo lygio skambučių  centro funkcijas palaikančių judriojo ryšio vartotojų (konsultantų) skaičių; Mato vienetas - pirmo lygio konsultantas (1 asmuo - skaičius). Pirmo lygio konsultanto funkcijų palaikymas per 1 mėn. yra mokamas visada toks pat nepriklausomai (kad pvz.; pirmo lygio konsultanto funkcijų palaikymo paslauga teikta ne visą kalendorinį mėnesį). Sutarties galiojimo laikotarpiu Tiekėjas įsipareigoja, Pirkėjui pareikalavus, abiejų Šalių suderintais terminais, keisti pirmo ir antro lygio konsultantų skaičių - apmokama tiekėjui už faktinį pirmo lygio konsultantų skaičių (jeigu mėnesio eigoje pirmo lygio konsultantų skaičius kito (buvo ir mažesnis ir didesnis skaičius) – apmokama tą mėnesį pagal didesnį pirmo lygio konsultantų skaičių). Pastaba. Preliminarus pirmo lygio konsultantų skaičius – 20 (šis skaičius Paslaugų teikimo metu gali kisti, tačiau bendras pirmo lygio ir antro lygio konsultantų skaičius negali viršyti 60 konsultantų skaičiaus Sutarties galiojimo laikotarpiu (pvz.: sutarties įsigaliojimo metu būtų užsakoma 20 pirmo lygio konsultantų ir 40 antro lygio konsultantų, sutarties vykdymo eigoje skaičius būtų koreaguojamas į pvz. 50 pirmo lygio konsultantų ir 10 antro lygio konsultantų). 
2.4.4. Antro lygio konsultantų funkcijų palaikymas. Pirkėjas įsipareigoja per 5 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos nurodyti Paslaugų teikėjui tikslų antro lygio skambučių  centro funkcijas palaikančių judriojo ryšio vartotojų (konsultantų) skaičių; Mato vienetas – antro lygio konsultantas (1 asmuo - skaičius). Antro lygio konsultanto funkcijų palaikymas per 1 mėn. yra mokamas visada toks pat nepriklausomai (kad pvz.; antro lygio konsultanto funkcijų palaikymo paslauga teikta ne visą kalendorinį mėnesį). Sutarties galiojimo laikotarpiu Tiekėjas įsipareigoja, Pirkėjui pareikalavus, abiejų Šalių suderintais terminais, keisti pirmo ir antro lygio konsultantų skaičių - apmokama tiekėjui už faktinį pirmo lygio konsultantų skaičių (jeigu mėnesio eigoje antro lygio konsultantų skaičius kito (buvo ir mažesnis ir didesnis skaičius) – apmokama tą mėnesį pagal didesnį pirmo lygio konsultantų skaičių). Pastaba. Preliminarus antro lygio konsultantų skaičius – 40 (šis skaičius Paslaugų teikimo metu gali kisti, tačiau bendras pirmo lygio ir antro lygio konsultantų skaičius negali viršyti 60 konsultantų skaičiaus Sutarties galiojimo laikotarpiu (pvz.: sutarties įsigaliojimo metu būtų užsakoma 20 pirmo lygio konsultantų ir 40 antro lygio konsultantų, sutarties vykdymo eigoje skaičius būtų koreaguojamas į pvz. 50 pirmo lygio konsultantų ir 10 antro lygio konsultantų). 
2.4.5. Tarybos atsakingų darbuotojų nuotoliniai mokymai, naudojantis Microsoft teams ar kitu su Pirkėju suderintu įrankiu, (iki 40 val.) Sutarties galiojimo laikotarpiu dirbti su skambučių centro valdymo sistema. Dėl konkretaus mokymų laiko ir trukmės bei dalyvių skaičiaus Pirkėjas su Paslaugų teikėju susiderina iš anksto. Mokymų paslaugų užsakymai raštu gali būti teikiami tiekėjui 36 mėnesių laikotarpyje nuo Sutarties įsigaliojimo dienos, tačiau mokymų teikimas negali trukti ilgiau nei 36 mėn. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos. Mokymo paslaugos užsakomos ir perkamos pagal poreikį. Apmokama už mokymo paslaugas po mokymo paslaugų suteikimo tiekėjui pateikus sąskaitą faktūrą. Mato vienetas – 1 val. 
2.4.6. 800-osios linijos paslaugos (neriboti: įeinantys pokalbiai, 800-osios linijos pokalbiai (800-oji linija galioja tik lietuviškiems numeriams); Mato vienetas – 1 mėn. Paslaugos kaina;
[bookmark: _Hlk208931012][bookmark: _Hlk196237114]2.4.7. Skambučių centro valdymo ir funkcionalumo vystymo (tobulinimo) paslaugos (preliminarus maksimalus skaičius – iki 30 val. 36 mėn. laikotarpyje nuo Sutarties įsigaliojimo dienos). Detali šių paslaugų užsakymo tvarka pateikta Techninės specifikacijos 9 punkte. Mato vienetas – 1 val.
3. Pirkėjas neįsipareigoja nupirkti visų Techninės specifikacijoje nurodytų Paslaugų apimčių. 
4. Paslaugų teikimo terminai – 1. Parengiamieji paslaugų teikimo darbai (konfigūravimo paslaugos, derinimas (pvz., abonentų skaičiaus nurodymas Tiekėjui ir kita), kurie reikalingi nepertraukiamam Paslaugų teikimui, Skambučių centro valdymo įdiegimas, paleidimas ir testavimas  turi būti atlikti per 10 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos (Tiekėjas ir Pirkėjas turi bendradarbiauti parengiamųjų paslaugų teikimo darbų proceso metu). Paslaugos teikiamos ne ilgiau kaip 36 mėnesius nuo Sutarties įsigaliojimo dienos. 2. Vystymo (tobulinimo) paslaugas užsakyti gali 36 mėn. laikotarpyje nuo Sutarties įsigaliojimo dienos. Konkretus vystymo paslaugos užsakymo paslaugos teikimo terminas yra suderinamas užsakyme ir negali būti ilgesnis nei 36 mėn. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos. 3. Pirkėjas turi teisę nutraukti 800 linijos ir (ar) skambučių centro paslaugų teikimą, apie tai Paslaugų teikėją informavęs raštu / el. paštu ne mažiau kaip prieš vieną mėnesį, nepatirdamas dėl to jokių papildomų įsipareigojimų ar išlaidų. Pirkėjui atsisakius vienos Paslaugų dalies, kitos Paslaugos turi išlikti aktyvios. 
5. Jeigu keičiasi Paslaugų tiekėjas (viešąjį pirkimą laimi kitas Paslaugų tiekėjas nei buvęs iki tol) pagal šią Techninę specifikaciją Paslaugas teikiantis tiekėjas turi bendradarbiauti su buvusiu tiekėju, kad būtų užtikrintas nepertraukiamas paslaugų teikimas ir sklandus proceso suvaldymas keičiantis tiekėjams.
6. Paslaugos turi būti įdiegtos, sukonfigūruotos ir pradėtos teikti visa apimtimi Paslaugų teikėjo infrastruktūroje. Pirkėjas visą Sutarties galiojimo laikotarpį turi teisę paprašyti Paslaugų teikėjo pademonstruoti skambučių centro valdymo sistemos veikimą. Šios išlaidos turi būti įskaičiuotos į Techninės specifikacijos 2.4.1 papunktyje nustatytų paslaugų kainą.

II. REIKALAVIMAI PASLAUGOMS IR JŲ TEIKIMUI

7. Paslaugų teikėjas turi užtikinti Paslaugų tinkamą veikimą, priežiūrą ir palaikymą. 
8. Reikalavimai skambučių centro valdymo sistemai ir funkcionalumui:
	Eil. Nr.
	Parametro pavadinimas
	Minimalūs reikalavimai

	8.1.
	Sistema
	Sistema turi būti įdiegta ir eksploatuojama Paslaugų teikėjo informacinės infrastruktūros aplinkoje arba Paslaugų teikėjo debesijos platformoje, kuri turi užtikrinti, kad debesų technologijomis paremtoms paslaugoms teikti būtų naudojami tik Europos Sąjungoje veikiantys duomenų centrai, neperduoti asmens duomenų į ne Europos Sąjungos ir Europos ekonominės erdvės valstybes arba tarptautinėms organizacijoms.
Sistema turi veikti Pirkėjo kompiuterinėse darbo vietose, kuriose įdiegtos Microsoft Windows operacinės sistemos.
Sistema turi veikti kaip WEB aplikacija per naršyklę, neturi būti reikalavimo į kompiuterį diegti papildomas aplikacijas, įskiepius ar pan.
Sistema turi gebėti palaikyti ne mažiau kaip 50 pirmo lygio konsultantų ir administratorių, ne mažiau kaip 100 antro lygio konsultantų.

	8.2.
	Numeracija
	Paslaugų teikėjas turi užtikrinti, kad teikiant telekomunikacijų paslaugas, išliktų Pirkėjo šiuo metu naudojamas skambučių centro paslaugų numeris +370 800 20500, kuriuo bus priimami visi išoriniai skambučiai.

	8.3.
	Skambučių aptarnavimas
	Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti neribotą ir  vienalaikių pokalbių kanalų kiekį įeinantiems ir išeinantiems pokalbiams (šios išlaidos turi būti įskaičiuotos į paslaugų kainą).
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti galimybę konsultantams skambinti / priimti skambučius:
· Į / iš Lietuvos fiksuoto ir judriojo ryšio tinklus;
· nemokamais numeriais Lietuvoje;
· nemokamai sujungti su priešgaisrine apsauga, greitąja medicinine pagalba, policija bei bendruoju pagalbos telefonu 112.
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti 1 sekundės tikslumo pokalbių trukmės apskaitą.
Programinė įranga privalo palaikyti vidinę trumpąją numeraciją ir užtikrinti skambučius tarp konsultantų (šios išlaidos turi būti įskaičiuotos į paslaugų kainą).
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti galimybę konsultantams aptarnauti interesantų skambučius naudojant paprastus mobiliuosius telefonus, neturi būti reikalavimo į telefonus diegti papildomą programinę įrangą, arba naudoti specialaus modelio mobilius telefonus.

	8.4.
	Skambučių valdymas
	Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti telefoninių skambučių valdymą, naudojant interaktyvų balso atsakiklį (toliau – IVR) – automatinio balso pranešimo sistemą:
· turi būti galimybė IVR medyje pridėti neribotą šakų skaičių; 
· turi būti galimybė skambinančiajam pasirinkti pokalbio temą iš IVR medžio;
Pirkėjas be Paslaugų teikėjo pagalbos, savarankiškai gali keisti:
· darbo ir nedarbo laiką;
· informacinius balsinius pranešimus.

	8.5.
	Dviejų lygių aptarnavimas
	Konsultantai yra skirstomi į pirmo lygio ir antro lygio konsultantus.
Pirmo lygio konsultantai aptarnauja skambučius iš Pirkėjo nemokamos linijos ryšio numerio bendros interesantų eilės:
· turi galimybę jungtis prie konsultanto darbalaukio;
· dirba per programinį telefoną (angl. softphone), pasiekiamą naršyklės pagalba, arba mobilų telefoną (konsultanto pasirinkimu);
· aptarnauja tiesioginius interesantų skambučius;
· turi galimybę skambutį perjungti kitam pirmo arba antro lygio konsultantui tiesiogiai, arba į kitą pirmo lygio aptarnavimo eilę, arba į antro lygio aptarnavimo eilę;
· visi įeinantys ir išeinantys pokalbiai į ir iš Pirkėjo nemokamos linijos ryšio numerio yra įrašomi;
· kai perskambinama, interesantams turi būti matomas viešai skelbiamas Pirkėjo nemokamos linijos ryšio numeris;
· turi būti galimybė nustatyti konsultantų būseną (Užimtas), kurią gali aktyvuoti patys konsultantai (nusistačius būseną, skambučiai nėra kreipiami). 
Antro lygio konsultantai aptarnauja skambučius, perjungtus iš pirmo lygio konsultantų:
· dirba per mobilų telefoną;
· neturi galimybės jungtis prie konsultanto darbalaukio ir skambučių aptarnavimui nenaudoja kompiuterio;
· skambučio perjungimo / peradresavimo iš pirmo lygio konsultanto atveju, pakėlus ragelį pasileidžia iš anksto įrašytas pranešimo tekstas;
· skambučio perjungimo / peradresavimo iš pirmo lygio konsultanto atveju, pokalbiai yra įrašomi;
· mobilus numeris yra naudojamas tiek kaip paprastas darbinis  numeris, tiek skambučiams skambučių centre aptarnavimui;
· [bookmark: _Hlk207045333]tiesioginiai skambučiai į mobilų numerį nėra įrašomi;
· galimybė skambinančiam rodyti tiek savo mobilų numerį (standartinis veikimas), tiek vienam skambučiui įjungti bendro skambučių centro numerio rodymą (pvz., skambinant pridėti prefiksą ar pan.);
· jei skambinant yra rodomas bendras skambučių centro numeris – tokie pokalbiai yra įrašomi;
· jei skambinant yra rodomas savo mobilus numeris – tokie pokalbiai nėra įrašomi;
· jei skambinant yra rodomas bendras skambučių centro numeris – interesantui atsiliepus turi būti galimybė perklausyti iš anksto įrašytą pranešimo tekstą apie pokalbio įrašymą.

	8.6.
	Konsultanto darbalaukis
	Konsultanto darbalaukis – tai per interneto naršyklę pasiekiama savitarnos svetainė, kuria naudojasi pirmo lygio konsultantai. Visi aprašyti funkcionalumai turi veikti tiek konsultantui dirbant per programinį telefoną (angl. softphone), tiek per mobilųjį telefoną.
Konsultanto darbalaukyje turi būti galimybė:
· Konsultanto darbalaukyje turi būti galimybė realiu laiku matyti einamosios dienos konsultanto telefono skambučių (inicijuotų, aptarnautų, praleistų) statistiką, be konkrečių interesantų telefono numerių;
· peržiūrėti aptarnautų telefoninių skambučių kategorijas;
· matyti bendrą savo dirbtą laiką, bendrą savo laiką pertraukose (Užimtas), matyti savo atsilieptų, praleistų skambučių skaičių; 

	8.7.
	Saugumo reikalavimai
	Visi išvardinti reikalavimai galioja visiems sistemos moduliams (konsultanto darbalaukis, analitika, pokalbių įrašų perklausa):
· naudotojo autorizacija nustatoma naudojant kelių faktorių autorizaciją (2FA); 
· konsultantų slaptažodį turi sudaryti ne mažiau kaip 12 simbolių, administratoriaus slaptažodį turi sudaryti ne mažiau kaip 15 simbolių, slaptažodis turi būti sudarytas iš didžiųjų ir mažųjų raidžių, skaičių ir specialiųjų simbolių;
· didžiausias leistinas mėginimų įvesti teisingą slaptažodį skaičius – iki 5 kartų. Viršijus leistiną mėginimų įvesti teisingą slaptažodį skaičių, paskyra turi užsirakinti ir neleisti identifikuotis ne trumpiau nei 15 minučių;
· slaptažodžiai negali būti saugomi ar perduodami atviru tekstu ar užšifruojami nepatikimais algoritmais;
· slaptažodis turi būti keičiamas ne rečiau kaip kas 2 mėnesius ir keičiant slaptažodį neturi būti leidžiama sudaryti konsultantų slaptažodžio iš buvusių 6 paskutinių slaptažodžių, o administratoriaus slaptažodžio iš buvusių 8 paskutinių slaptažodžių;
· pirmojo prisijungimo prie sistemos metu turi būti automatiškai inicijuojamas laikino slaptažodžio pakeitimas;
· sistemos naudotojas turi teisę savarankiškai pasikeisti slaptažodį sistemoje;
· sistemos naudotojas, pamiršęs savo slaptažodį, jį gali savarankiškai atkurti.
· programinė įranga privalo kaupti pokalbių įrašų perklausymo įvykių žurnalą, kuriame kaupiama informacija apie visus bandymus perklausyti įrašus: įvykio datą ir laiką, perklausyti bandžiusį vartotoją, pokalbio įrašo identifikatorių. 

	8.8.
	Skambučių valdymas pokalbio metu
	Atsiliepusiam pirmo lygio konsultantui, kompiuterio naršyklės lange turi būti atidaromas individualus skambučio valdymo langas su galimybe:
· nutraukti skambutį;
· nukreipti (angl. Transfer) skambutį kitam darbuotojui naudojant besąlyginį nukreipimą arba nukreipimą su palyda;
· parinkti bent vieną kategoriją su galimybe nurodyti subkategoriją;
· turi būti galimybė pridėti daugiau negu vieną kategoriją ir / ar subkategoriją vienam skambučiui;
· turi būti galimybė kategoriją atvaizduoti dviejų lygių medžio struktūroje – suskirstyti į subkategorijas, su galimybe išsiskleisti pageidaujamas subkategorijas;
· turi būti galimybė kategorijas pažymėti kaip privalomas; programinė įranga turi neleisti uždaryti skambučio valdymo lango, jei nėra parinkta bent po vieną subkategoriją iš kiekvienos privalomos kategorijos;

	8.9.
	Pokalbių įrašymas ir administravimas
	Programinė įranga privalo užtikrinti:
· visų įeinančių ir išeinančių pokalbių įrašymo funkcionalumą į ir iš Pirkėjo nemokamos linijos ryšio numerio, išskyrus antro ir pirmo lygio konsultantų tiesioginių skambučių, kaip tai aprašyta šios techninės specifikacijos 8.5 papunktyje;
· įrašyti pokalbiai privalo būti saugomi 14 kalendorinių dienų. Po 14 kalendorinių dienų įrašai kartu su susijusiais duomenimis, išskyrus statistinę informaciją, turi būti sunaikinami automatiškai;
· galimybę naudojant WEB sąsają sistemos administratoriui patogiai filtruoti pokalbių įrašus pagal telefono numerį, datą ir laiką, konsultantą;
· Pokalbių perklausymas galimas tik administratoriui parsisiuntus pokalbio įrašą; klausyti realiu laiku per WEB sąsają – negalima.
· Skambinantys interesantai privalo būti informuojami apie tai, kad jų pokalbis bus įrašytas (pranešimus pateikia Pirkėjas). Pranešimas gali skirtis priklausomai nuo padalinio, į kurį skambina interesantas;
· išeinančio į išorę skambučio metu, skambučio gavėjai privalo būti informuojami apie tai, kad jų pokalbis bus įrašytas (pranešimus pateikia Pirkėjas). Pranešimas gali skirtis priklausomai nuo padalinio, kurio darbuotojas skambina.
Pokalbių įrašai turi būti užšifruoti visu savo gyvavimo laikotarpiu taikant visuotinai priimtų informacijos ir kibernetinės saugos gerųjų praktikų rekomendacijas šifravimui. Šifravimo algoritmas ir jo parametrai (pvz., rakto ilgis, veikimo režimas ir pan.) turi atitikti naujausius šifravimo standartus ir būti laikomi atspariais užkoduotų pranešimų iššifravimo, neturint rakto, procesui (angl. cryptanalysis). 
Siekiant užtikrinti pokalbių įrašų konfidencialumą ir atitikimą duomenų apsaugos reikalavimams, pokalbių iššifravimo raktas ir (ar) slaptažodis turi būti saugomas pas Pirkėją. Šifravimo algoritmas, rakto ir (ar) slaptažodžio naudojimas turi būti taip realizuoti, kad Tiekėjas neturėtų galimybių iššifruoti tvarkomų pokalbių.

	8.10.
	Stebėjimas
	Sistema turi teikti realaus laiko skambučių centro stebėjimo galimybę. 
Turi būti galimybė stebėti bendrą konsultantų būsenų sąvadą:
· prisijungusių prie sistemos skaičių;
· aptarnauja skambutį;
· būsenoje (Užimtas) skaičių;
· būsenoje laisvi skaičių.
Turi būti galimybė stebėti apibendrintą pjūvį klientų skambučių lygmenyje, kiekvienai eilei turi būti rodoma realiu laiku:
· eilėje laukiančių skambučių kiekis; 
· per dieną ir mėnesį gautų skambučių kiekis; 
· vidutinė klientų laukimo trukmė iki aptarnavimo;
· vidutinė pokalbių trukmė; 
· atsakytų skambučių dalis procentais.
Pirmo lygio konsultantams turi būti galimybė stebėti savo apibendrintą pjūvį realiu laiku matant savo:
· konsultanto statusą (aptarnauja skambutį, laisvas ir konkreti būsena (Užimtas);
· konsultanto statuso trukmė;
· skambučių skaičius per einamąją dieną: visi, įeinantys, išeinantys, praleisti;
· vidutinė įeinančių ir išeinančių skambučių trukmė.

	8.11.
	Analitika
	Sistemoje jos administratoriui turi būti galimybė gauti skambučių ataskaitas su istorija, ne mažiau kaip žemiau aprašytais pjūviais. 
Detalus pjūvis, apimantis detalią informaciją apie kiekvieną įeinantį ir išeinantį skambutį:
· skambinančiojo numeris;
· skambučio data ir laikas;
· įeinančio skambučio eilės pasirinkimas;
· skambučio statusas (atsakytas, neatsakytas skambutis);
· laukimo laikas eilėje (iki atsakant konsultantui);
· pokalbio trukmė, jei skambutis buvo atsakytas;
· skambutį aptarnavęs konsultantas;
Apibendrintas pjūvis konsultantų lygmenyje:
· turi būti galimybė ataskaitoje pasirinkti kelis konsultantus arba konsultantų grupę;
· gautų skambučių kiekis (galimybė pasirinkti pagal konkrečią pasirinktą pokalbio temą, periodiškumą (mėnuo, savaitė, diena, valanda), terminą (nuo - iki), konsultantus ar konsultantų grupes;
· gautų, atsilieptų, praleistų, atskambintų skambučių kiekis;
· vidutinė klientų laukimo trukmė iki aptarnavimo;
· bendra pokalbių trukmė;
· vidutinė aptarnautų skambučių trukmė; 
· įeinančių bei išeinančių skambučių kiekis, vidutinė pokalbio trukmė; 
Apibendrintas pjūvis klientų skambučių lygmenyje:
· turi būti galimybė ataskaitoje pasirinkti skambučių šaltinius (išorinius telefonų numerius, IVR pasirinkimus, eiles, ir pan.);
· gautų skambučių kiekis (galimybė pasirinkti pagal konkrečią pasirinktą pokalbio temą, periodiškumą (mėnuo, savaitė, diena, valanda), terminą (nuo - iki);
· gautų, atsilieptų, praleistų, peradresuotų, atskambintų skambučių kiekis;
· vidutinė klientų laukimo trukmė iki aptarnavimo;
· bendra pokalbių trukmė;
· vidutinė aptarnautų skambučių trukmė;

	8.12.
	Priežiūra ir sutrikimų šalinimas
	Gedimo ar sutrikimo atveju Paslaugų veikimas turi būti atstatytas per šios techninės specifikacijos 12 punkte gedimams ir sutrikimams pašalinti nustatytą laiką – Paslaugų teikėjui pranešus suderintu būdu (el. paštu arba telefonu).


[bookmark: _Hlk197540902]9. Reikalavimai skambučių centro valdymo ir funkcionalumo vystymo (tobulinimo) paslaugoms:
	Eil. Nr. 
	Minimalūs reikalavimai

	9.1.
	Vystymo paslaugos užsakomos pagal Pirkėjo poreikį – preliminarus maksimalus kiekis iki 30 val. per visą Sutarties galiojimo laikotarpį. Vystymo (tobulinimo) paslaugas užsakyti gali 36 mėn. laikotarpyje nuo Sutarties įsigaliojimo dienos. Konkretus vystymo paslaugos užsakymo paslaugos teikimo terminas yra suderinamas užsakyme ir negali būti ilgesnis nei 36 mėn. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.

	9.2. 
	Skambučių centro valdymo vystymo paslaugos yra susijusios su skambučių centro valdymo paslaugų tobulinimu, funkciniais atnaujinimais bei pritaikymu su integracijomis. 

	9.3.
	Vystymo paslaugos turi būti teikiamos pagal paslaugų valandinį įkainį, nurodytą Paslaugų teikėjo pasiūlyme, Pirkėjo įgaliotų atstovų raštu (el. paštu arba Pagalbos tarnyboje) pagal parengtą techninę užduotį pateiktų užsakymų pagrindu, nurodyta tvarka: 
Pirkėjas el. paštu arba Pagalbos tarnyboje suformuoja vystymo paslaugų poreikį aprašydama planuojamų įsigyti vystymo paslaugų objektą.

	9.4.
	Paslaugų teikėjas, gavęs Pirkėjo prašymą, ne ilgiau kaip per 5 darbo dienas įvertina reikalingų atlikti paslaugų apimtis, techninius, funkcinius, saugumo ir kokybės reikalavimus ir, atlikęs minėtą įvertinimą bei apskaičiavęs numatomą paslaugų apimtį valandomis, pateikia informaciją Pirkėjui.

	9.5.
	Pirkėjui raštu patvirtinus vystymo paslaugos užsakymą (abiem Šalių raštu sudaromas susitarimas, kuriame yra apibrėžiamas vystymo paslaugų objektas, terminas, specialistų valandų skaičius ir kiti svarbūs aspektai), Paslaugų teikėjas pradeda numatytos užduoties vykdymą užsakyme nustatytais ir abiejų Šalių suderintais terminais.

	9.6.
	Už atliktas vystymo paslaugas Paslaugų teikėjui bus apmokama po faktinio šių paslaugų suteikimo pasirašius paslaugų suteikimo priėmimo-perdavimo aktą.


10. Reikalavimai judriojo telefoninio ryšio paslaugoms:
	Eil. Nr. 
	Minimalūs reikalavimai

	10.1.
	Minimalus prakalbamas mokestis turi apimti neribotus skambučius, SMS žinučių siuntimą į visus Lietuvos operatorių tinklus ir kitus Techninės specifikacijos 2.1 punkte nustatytus paslaugos elementus.

	10.2.
	Sutarties galiojimo metu Pirkėjas gali keisti nurodytą Abonentų skaičių jį mažinant ne daugiau kaip 30 procentų arba didinant ne daugiau kaip 50 procentų.

	10.3.
	Paslaugų teikėjas turi išduoti Pirkėjo prašomą SIM kortelių kiekį (neribotas). SIM kortelių išdavimo išlaidos turi būti įskaičiuotos į minimalų prakalbamą mokestį. SIM kortelės pristatomos abiejų Šalių suderintais terminais.

	10.4.
	Gavus Pirkėjo prašymą nedelsiant blokuoti SIM korteles.

	10.5.
	Pirkėjui turi būti teikiama nemokama pagalba ir konsultacijos judriojo ryšio paslaugų teikimo klausimais Sutarties galiojimo laikotarpiu. Konsultacijos turi būti teikiamos darbo dienomis darbo laiku, t. y. nuo aštuntos (8.00 val.) iki septynioliktos valandos (17.00 val.) pirmadieniais, antradieniais, trečiadieniais ir ketvirtadieniais ir nuo aštuntos (8.00 val.) iki penkioliktos valandos keturiasdešimt penkių minučių (15.45 val.) – penktadieniais.


	10.6.
	Turi būti sudaryta galimybė Pirkėjui nemokamai peržiūrėti kiekvieno abonento SIM kortelės detalią ataskaitą, kurioje nurodomi suteiktų paslaugų pavadinimai, paslaugų suteikimo data, laikas, trukmė, adresatai (telefono Nr.), paslaugų kaina ir mokėtina suma bei papildomą informaciją.

	10.7.
	Gedimo ar sutrikimo atveju Paslaugų veikimas turi būti atstatytas per šios techninės specifikacijos 12 punkte gedimams ir sutrikimams pašalinti nustatytą laiką – Paslaugų teikėjui pranešus suderintu būdu (el. paštu arba telefonu).

	10.8.
	Į paslaugų apimtis (kainą) turi būti įskaičiuotos SIM kortelių išdavimo, abonentų prijungimo ir atjungimo, abonento, perėjusio iš kito operatoriaus tinklo, numerio perkėlimo bei paslaugų aktyvavimo išlaidos.


11. Reikalavimai pagalbos tarnybai:
	Eil. Nr. 
	Minimalūs reikalavimai

	11.1.
	Paslaugų teikėjas privalo turėti 24/7 veikiančią pagalbos tarnybą, nemokamai registruojančią gedimus ir sutrikimus bei teikiančią konsultacijas telefonu ir elektroniniu paštu.

	11.2.
	Visi (tiek Paslaugų teikėjo nustatyti, tiek Pirkėjo pastebėti) gedimai ir sutrikimai, paklausimai dėl konsultacijos suteikimo ar prašymai dėl pagalbos suteikimo, susiję su Paslaugomis, turi būti registruojami pagalbos tarnyboje arba Paslaugų teikėjo nurodytu telefono numeriu arba elektroniniu paštu.

	11.3. 
	Paslaugų teikėjo pagalbos tarnyba turi užtikrinti operatyvų atgalinį ryšį ir informacijos apie užklausą realiu laiku (angl. On-line) teikimą, automatiškai informuoti vartotoją apie registruotą užklausą. 


12. Paslaugų gedimų ir sutrikimų lygiai/prioritetai ir pašalinimo laikas:
	Eil. 
Nr.
	Aprašymas
	Pašalinimo laikas nuo pranešimo pateikimo momento

	12.1.
	Pirkėjas apie Paslaugų gedimą ir sutrikimą Paslaugų teikėjui gali pranešti per pagalbos tarnybą, el. paštu ir / ar telefonu.
	-

	12.2.
	Kritinis (aukšto lygio) – neįmanoma naudotis Paslaugomis, nėra galimybės skambinti į kitus tinklus ir Paslaugų teikėjo tinklą, neįmanoma paskambinti iš kitų tinklų ir iš Paslaugų teikėjo tinklo.
	Ne ilgiau kaip per 1 val.

	12.3.
	Svarbus (vidutinio lygio) – neįmanoma naudotis kai kuriomis Paslaugomis arba jos veikia ne taip, kaip nurodyta techniniuose reikalavimuose ir tai riboja techninėse sąlygose nurodytą funkcionalumą.
	Ne ilgiau kaip per 2 val.

	12.4.
	Nesvarbus (žemo lygio) – bet koks gedimas ar sutrikimas, neleidžiantis ar apsunkinantis naudojimąsi teikiamomis Paslaugomis, skambučių centro valdymo sistemos funkcionalumo sutrikimas.
	Ne ilgiau kaip per 4 val.

	12.5.
	Jei Paslaugų teikėjas dėl objektyvių priežasčių ir (ar) nuo Paslaugų teikėjo nepriklausančių priežasčių negali gedimo ar sutrikimo pašalinti per nurodytą terminą, Pirkėjas ir Paslaugų teikėjas abipusiu susitarimu gali suderinti (nustatyti) kitus Pirkėjui priimtinus gedimo ar sutrikimo pašalinimo terminus.
	-

	12.6.
	Paslaugų teikėjas nustatytus gedimus ar sutrikimus Paslaugų teikėjo pusėje pašalinti privalo savo sąskaita.
	-



III. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

13. Paslaugų teikėjas privalo:
13.1. teikti Techninėje specifikacijoje nustatytas paslaugas;
13.2. sudaryti galimybę Abonentams naudotis Lietuvos Respublikos teisės aktuose nustatyta Vyriausybinio ryšio paslauga;
13.3. sudaryti galimybę Abonentui pasirinkti Kredito limitą, nemokamai sužinoti Kredito limito likutį ir baigiantis šiam limitui iš anksto apie tai įspėti Abonentą;
13.4. sudaryti galimybę Užsakovui nemokamai internete peržiūrėti kiekvieno Abonento SIM kortelės detalią ataskaitą, kurioje nurodomi suteiktų paslaugų pavadinimai, paslaugų suteikimo data, laikas, trukmė, adresatai (telefono Nr.), paslaugų kaina ir mokėtina suma;
13.5. neskelbti Abonentų telefono numerių bei kitų jų duomenų be Pirkėjo sutikimo, išskyrus atvejus, numatytus Lietuvos Respublikos teisės aktuose; 
13.6. užtikrinti ryšio paslaugas su visais Lietuvoje paslaugas teikiančiais fiksuoto ir judriojo ryšio operatoriais;
13.7. užtikrinti nemokamą Pirkėjo abonentų sujungimą (skambučius) Lietuvos teritorijoje su priešgaisrine apsauga, policija, greitąja medicinos pagalba, dujų avarine tarnyba bei bendruoju pagalbos centru (112).
[bookmark: _Hlk197347075]14. Paslaugų teikėjas, siekdamas patvirtinti 1 sekundės tikslumo pokalbių trukmės apskaitą, kartu su pasiūlymu turi pateikti akredituotos institucijos išduotą galiojantį mobiliųjų technologijų laiko apskaitos sistemos sertifikatą arba lygiavertį dokumentą.
15. Tiekėjas per 10 d. d. nuo Sutarties įsigaliojimo dienos susiderina paslaugų teikimo ataskaitos formą (formos / formų turinio reikalavimus) ir jos pateikimo būdą (gali būti teikiamos kelios ataskaitos pagal paslaugų tipą). Atskaitoje kontrolės tikslu turi atsispindėti paslaugų tipai, ir paslaugų naudojimo kiekiai. Ši ataskaita turi būti teikiama iki kiekvieno mėnesio 7-os kalendorinės dienos imtinai (ataskaita gali būti nepasirašoma abejų Šalių, tačiau turi būti saugoma su Sutarties vykdymo dokumentais kaip paslaugų kontrolės dokumentas). Ši ataskaita yra sąskaita\os faktūros už praėjusio mėnesio suteiktas Paslaugas pagrindas.[footnoteRef:2] Kai suteikiamos vystymo paslaugos – po vystymo paslaugų suteikimo sudaromas abiejų Šalių pasirašomas priėmimo-perdavimo aktas.  [2:  Atskaitoje (ataskaitose) turi atsispindėti šios paslaugos:
Judriojo telefono ryšio paslaugos
Balso pašto paslauga
Papildomas duomenų perdavimo ES valstybėse ir Europos ekonominės erdvės valstybėse paslaugos (internetas telefone), kai išnaudojamas abonentui skirtas 5 GB limitas (t. y. jį viršijus)
Tarptautinių pokalbių paslaugos
Tarptinklinio ryšio (roaming'as) paslaugos
Skambučiai trečioms šalims trumpaisiais numeriais (pvz. pagalba, taksi, bankams)
Galimybė sumokėti SMS žinute ar kitu būdu (naudojant judriojo ryšio paslaugas) už automobilio stovėjimą
Duomenų perdavimas ne ES valstybėse ir ne Europos ekonominės erdvės valstybėse paslaugos (internetas telefone)
Kitos susijusios paslaugos, kurios yra susijusios su judriojo ryšio paslaugomis ir (ar) būtinos tinkamam Paslaugų suteikimui.
Mobilaus parašo paslaugos
Skambučių centro palaikymo paslaugos 
Pirmo lygio konsultanto funkcijų palaikymas
Antro lygio konsultanto funkcijų palaikymas
800-osios linijos paslaugos
] 

16. Paslaugų teikėjo  internetiniame puslapyje [Tiekėjo internetinio puslapio adresas] pateikiama informacija: 
16.1. Kredito limitą reglamentuojančios sąlygos; 
16.2. Paslaugų techninės priežiūros laikas; 
16.3. Paslaugų pateikiamumas; 
16.3.  reikalavimai Užsakovo techninei ir programinei įrangai; 
16.4. paslaugų teikimo blokavimo būdai ir terminai, Abonentui praradus galinį įrenginį; 
16.5.  informacija apie Abonento galimybę naudotis pagalbos iškvietimo paslaugas teikiančių institucijų paslaugomis ir apie bet kokius pagalbos iškvietimo paslaugų apribojimus, taip pat informacija apie skambinančio asmens vietos nustatymo duomenų teikimą Bendrajam pagalbos centrui;
16.6. informacija apie siūlomų Paslaugų užtikrinamą minimalią kokybę, įskaitant pradinio prisijungimo laiką bei kitus Paslaugų kokybės rodiklius, nustatytus Lietuvos Respublikos ryšių reguliavimo tarnybos; 
16.7. informacija apie taikomas procedūras siekiant įvertinti ir sureguliuoti viešojo ryšių tinklo srautus, kad būtų išvengta šio tinklo pernelyg didelio apkrovimo, bei informacija apie tai, kaip šios procedūros galėtų paveikti viešojo ryšių tinklo kokybę; 
16.8. informacija apie siūlomas techninės priežiūros paslaugas, įskaitant ryšio paslaugų teikimo sutrikimų pašalinimo terminą dienomis ar valandomis ir sąlygas, pagalbos ryšio paslaugų gavėjams paslaugas bei būdus, kaip gauti techninės priežiūros paslaugas; 
16.9. informacija apie tai kokių veiksmų gali imtis Paslaugų teikėjas, reaguodamas į saugumo incidentus arba į grėsmes viešųjų ryšių tinklų ir (ar) viešųjų elektroninių ryšių paslaugų saugumui ir vientisumui; 
16.10. kita informacija, su kuria Lietuvos Respublikos teisės aktuose nustatyta tvarka privalo būti supažindinamas Užsakovas.
17. Pokalbių paslaugos apmokestinamos: . skambinant Lietuvoje ir į užsienį po pirmos minutės - ne dažniau kaip kas 30 sekundžių;  skambinant tarptinkliniu (roaming) ryšiu ES ir EEE šalyse po pirmų 30 sekundžių - ne dažniau kaip kas 1 sekundę, kitose šalyse ne daugiau kaip kas 1 minutę;  duomenų perdavimas Lietuvoje apmokestinamas ne didesne nei 10 KB paklaida (t. y. ne mažesniu kaip 10 KB tikslumu).

IV. NACIONALINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI

18. Perkančioji organizacija siekia įsigyti paslaugas, kurios nekelia grėsmės nacionaliniam saugumui. Perkančioji organizacija yra įrašyta į Saugiojo tinklo naudotojų sąrašą ir yra laikoma esminiu kibernetinio saugumo subjektu, nurodytu Kibernetinio saugumo įstatyme, todėl vadovaujantis VPĮ 37 straipsnio 9 dalimi, paslaugos ir paslaugų teikime naudojama įranga ir / ar kita programinė įranga (pvz.: Pagalbos tarnyba ir kita paslaugų teikime naudojama įranga ir / ar programinė įranga) turi atitikti žemiau nurodytus su nacionaliniu saugumu susijusius reikalavimus:


	Nr.
	Su nacionaliniu saugumu susijęs reikalavimas
	Atitiktį reikalavimui pagrindžiantys dokumentai[footnoteRef:3] [3:  Perkančioji organizacija nustato, kad Tiekėjas turi pateikti tiek dokumentų, kad jie patvirtintų visą reikalavime / reikalavimuose nustatytą / nustatytus reikalavimą / reikalavimus. Perkančioji organizacija pasilieka teisę Tiekėjui pateikus ne visus nurodytus dokumentus (jeigu jie nėra pakankami) – prašyti pateikti ir kitus dokumentus (jeigu pateikti dokumentai yra nepakankami ir tam tikros reikalavimo dalies nepatvirtina), t. y. Perkančioji organizacija nustato, kad šį / šiuos reikalavimus patvirtinantys dokumentai gali būti tikslinami. Pažymėtina, jog Perkančioji organizacija rekomenduoja teikti Juridinių asmenų dalyvių informacinės sistemos išrašą arba atitinkamus valstybės narės ar trečiosios šalies dokumentus, kadangi šis išrašas arba atitinkamas dokumentas detaliai pateikia informaciją apie tiekėjo atitiktį Viešojo pirkimo sąlygų keliamiems su nacionaliniu saugumu susijusiems reikalavimams.] 


	18.1.
	Prekės - jeigu tokia yra naudojama Paslaugų teikimo metu, turi nekelti grėsmės nacionaliniam saugumui. Perkančioji organizacija laiko, kad prekės kelia grėsmę nacionaliniam saugumui, kai prekių gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo[footnoteRef:4] yra registruoti (jeigu gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo yra fizinis asmuo – nuolat gyvenantis ar turintis pilietybę) LR Viešųjų pirkimų įstatymo 92 straipsnio 14 dalyje numatytame sąraše nurodytose valstybėse ar teritorijose[footnoteRef:5]. [4:  Kontroliuojančio asmens sąvoka apibrėžta VPĮ 2 straipsnio 151 dalyje. Kontroliuojantis asmuo – individualios įmonės savininkas arba juridinis ar fizinis asmuo, kuris kitame juridiniame asmenyje: 1) tiesiogiai ar netiesiogiai valdo daugiau kaip 50 procentų akcijų, pajų, dalių, įnašų ar (ir) balsų juridinio asmens dalyvių susirinkime arba 2) kartu su susijusiais asmenimis valdo daugiau kaip 50 procentų akcijų, pajų, dalių, įnašų ar (ir) balsų juridinio asmens dalyvių susirinkime ir kurio valdoma dalis yra ne mažesnė kaip 10 procentų akcijų, pajų, dalių, įnašų ar (ir) balsų juridinio asmens dalyvių susirinkime. Susijusiu asmeniu laikomi: a) juridinių asmenų atveju – asmenys, kurių metinė finansinė atskaitomybė turi būti konsoliduota pagal Lietuvos Respublikos įmonių grupių konsoliduotosios finansinės atskaitomybės įstatymą, arba asmenys, kurių metinė finansinė atskaitomybė turi būti konsoliduota pagal kitų valstybių teisės aktus, įgyvendinančius Direktyvoje 2013/34/ES nustatytus reikalavimus; b) fizinių asmenų atveju – sutuoktiniai, tėvai ir jų vaikai (įvaikiai).]  [5:  Su valstybių ar teritorijų sąrašu galite susipažinti čia https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/1a061730b0c711ecaf79c2120caf5094/asr ] 

	Vadovaujantis LR Viešųjų pirkimų įstatymo 39 straipsnio 3 dalimi pateikiama:
1. Nacionalinio saugumo reikalavimų atitikties deklaracija, patvirtinta Viešųjų pirkimų tarnybos 2022 m. gruodžio 29 d. įsakymu Nr. 1S-233 (Pirkimo sąlygų priedas).[footnoteRef:6] [6:  Tiekėjui kartu su pasiūlymu nepridėjus šios deklaracijos – Perkančioji organizacija nustato taisyklę, kad šis dokumentas galės būti tikslinamas.] 

Ekonomiškai naudingiausią pasiūlymą pateikusio tiekėjo (galimo pirkimo laimėtojo) prašoma pateikti vieną ar kelis šiuos dokumentus. (SVARBU: teikiama tiek dokumentų, kiek reikalinga patvirtinti nurodytą informaciją):
1) jei prekių gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo yra juridinis asmuo, pateikiama juridinio asmens vadovo patvirtinta juridinio asmens steigimo dokumentų kopija, Juridinių asmenų registro išplėstinis išrašas su istorija, Juridinių asmenų dalyvių informacinės sistemos išrašas arba atitinkami valstybės narės ar trečiosios šalies dokumentai ar kiti perkančiajai organizacijai priimtini dokumentai.
2) jei prekių gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo yra fizinis asmuo, pateikiama fizinio asmens tapatybę patvirtinančio dokumento (tapatybės kortelės ar paso) kopija, Juridinių asmenų dalyvių informacinės sistemos išrašas, leidimo verstis atitinkama ūkine veikla patvirtinančio dokumento (pavyzdžiui, verslo liudijimo, individualios veiklos pažymėjimo ir pan.) kopija, pažyma apie deklaruotą gyvenamąją vietą arba atitinkami valstybės narės ar trečiosios šalies dokumentai.
SVARBU: Dokumentai, kuriuose nenurodytas jų galiojimo terminas, turi būti išduoti ar atspausdinti iš informacinės sistemos ne anksčiau kaip likus 3 mėnesiams iki tos dienos, kurią perkančiosios organizacijos prašymu tiekėjas turi pateikti dokumentus.
Pavyzdys: Jeigu perkančioji organizacija 2022-10-10 kreipėsi į tiekėją prašydama iki 2022-10-14 pateikti dokumentus, jie turi būti išduoti ne anksčiau kaip3 mėn., skaičiuojant atgal nuo 2022-10-14.
Tiekėjas turi atitikti reikalavimus pasiūlymo pateikimo dienai ir išlaikyti reikalavimo / reikalavimų atitikimą visą Sutarties galiojimo laikotarpį.

	18.2.
	Paslaugos turi nekelti grėsmės nacionaliniam saugumui. Perkančioji organizacija laiko, kad paslaugos kelia grėsmę nacionaliniam saugumui, kai paslaugos būtų vykdomos iš LR Viešųjų pirkimų įstatymo 92 straipsnio 14 dalyje numatytame sąraše nurodytų valstybių ar teritorijų[footnoteRef:7]. [7:  Su valstybių ar teritorijų sąrašu galite susipažinti čia https://e-seimas.lrs.lt/portal/legalAct/lt/TAD/1a061730b0c711ecaf79c2120caf5094/asr] 

	Vadovaujantis LR Viešųjų pirkimų įstatymo 39 straipsnio 3 dalimi pateikiama: 
1. Nacionalinio saugumo reikalavimų atitikties deklaracija, patvirtinta Viešųjų pirkimų tarnybos 2022 m. gruodžio 29 d. įsakymu Nr. 1S-233 (Pirkimo sąlygų priedas)[footnoteRef:8]. [8:  Tiekėjui kartu su pasiūlymu nepridėjus šios deklaracijos – Perkančioji organizacija nustato taisyklę, kad šis dokumentas galės būti tikslinamas.
] 

Ekonomiškai naudingiausią pasiūlymą pateikusio tiekėjo (galimo pirkimo laimėtojo) prašoma pateikti vieną ar kelis šiuos dokumentus. (SVARBU: teikiama tiek dokumentų, kiek reikalinga patvirtinti nurodytą informaciją):
1) jei paslaugas teikiantis ar jį kontroliuojantis asmuo yra juridinis asmuo, pateikiama juridinio asmens vadovo patvirtinta juridinio asmens steigimo dokumentų kopija, Juridinių asmenų registro išplėstinis išrašas su istorija, Juridinių asmenų dalyvių informacinės sistemos išrašas arba atitinkami valstybės narės ar trečiosios šalies dokumentai ar kiti perkančiajai organizacijai priimtini dokumentai.
2) jei paslaugas teikiantis ar jį kontroliuojantis asmuo yra fizinis asmuo, pateikiama fizinio asmens tapatybę patvirtinančio dokumento (tapatybės kortelės ar paso) kopija, Juridinių asmenų dalyvių informacinės sistemos išrašas, leidimo verstis atitinkama ūkine veikla patvirtinančio dokumento (pavyzdžiui, verslo liudijimo, individualios veiklos pažymėjimo ir pan.) kopija, pažyma apie deklaruotą gyvenamąją vietą arba atitinkami valstybės narės ar trečiosios šalies dokumentai.
SVARBU: Dokumentai, kuriuose nenurodytas jų galiojimo terminas, turi būti išduoti ar atspausdinti iš informacinės sistemos ne anksčiau kaip likus 3 mėnesiams iki tos dienos, kurią perkančiosios organizacijos prašymu tiekėjas turi pateikti dokumentus.

Tiekėjas turi atitikti reikalavimus pasiūlymo pateikimo dienai ir išlaikyti reikalavimo / reikalavimų atitikimą visą Sutarties galiojimo laikotarpį.



19. Jeigu prekių gamintojas ar paslaugų tiekėjas, ar jį kontroliuojantis asmuo yra nacionaliniam saugumui užtikrinti svarbi įmonė, valstybės įmonė, savivaldybės įmonė, taip pat valstybės valdoma bendrovė ir jų dukterinės bendrovės, išvardytos Nacionaliniam saugumui užtikrinti svarbių objektų apsaugos įstatyme, šiems subjektams LR Viešųjų pirkimų įstatymo 37 straipsnio 9 dalis netaikoma. Tiekėjai, pildydami pasiūlymą, Pasiūlymo formoje turi nurodyti, ar jie turi šį statusą.
20. Perkančioji organizacija gali neprašyti LR Viešųjų pirkimų įstatymo 39 straipsnio 3 dalyje nurodytų dokumentų, jeigu iš kitų šaltinių, negu nurodyta LR Viešųjų pirkimų įstatymo 39 straipsnio 5 dalyje, gali nustatyti atitiktį keliamiems reikalavimams.
21. Perkančioji organizacija bet kuriuo pirkimo procedūros metu gali paprašyti dalyvių pateikti visus ar dalį dokumentų, patvirtinančių atitiktį VPĮ 37 straipsnio 9 dalies reikalavimams, jeigu tai būtina siekiant užtikrinti tinkamą pirkimo procedūros.

V. ASMENS DUOMENŲ APSAUGA

22. Tiekėjas, teikdamas Paslaugas, turi vadovautis ir užtikrinti šiuose teisės aktuose nustatytų reikalavimų įgyvendinimą: 
22.1. 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (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)  
22.3. (OL 2006 L 119, p. 1-88) (toliau – BDAR); 
22.4. Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymas; 
22.5. Lietuvos Respublikos elektroninių ryšių įstatymas; 
22.6. Kiti Lietuvos Respublikos teisės aktai, reglamentuojantys asmens duomenų apsaugą. 
23. Įsigaliojus naujiems Europos Sąjungos ar Lietuvos Respublikos teisės aktams, ar jų pakeitimams, susijusiems su Paslaugos vykdymu, Tiekėjas privalo vykdyti tokių teisės aktų nuostatas nuo jų įsigaliojimo datos. Todėl kiekviena šioje Techninėje specifikacijoje nurodyta reikalavimų nuostata, neatitinkanti įsigaliojusio naujojo Europos Sąjungos ar Lietuvos Respublikos teisės akto ar jo pakeitimo, susijusio su Paslauga, nuo tokio naujojo teisės akto ar jo pakeitimo įsigaliojimo datos netaikoma, o vietoj jos taikoma įsigaliojusio naujojo Europos Sąjungos ar Lietuvos Respublikos teisės akto ar jo pakeitimo, susijusi su Paslauga, nuostata. 
24. Tiekėjo ir Perkančiosios organizacijos pasirašyta Viešojo pirkimo-pardavimo sutartis, įsigalioja tik pasirašius Asmens duomenų tvarkymo sutartį. 
25. Tiekėjui nustatomi tokie pagrindiniai reikalavimai:
25.1. iš Perkančiosios organizacijos gautus asmens duomenis naudoti tik Paslaugų teikimo tikslu;
25.2. savo lėšomis įgyvendinti tinkamas organizacines ir technines priemones, skirtas apsaugoti asmens duomenims nuo atsitiktinio ar neteisėto sunaikinimo, pakeitimo, atskleidimo, taip pat nuo bet kokio kito neteisėto tvarkymo. Minėtos priemonės turi užtikrinti tokį saugumo lygį, kuris atitiktų tvarkomų asmens duomenų pobūdį ir jų tvarkymo keliamą riziką;
25.3 . neatskleisti ir neperduoti kitiems fiziniams ar juridiniams asmenims iš Perkančiosios organizacijos gautų asmens duomenų; 
25.4. saugoti asmens duomenų paslaptį ir pasibaigus sutarties galiojimui;  Tiekėjas užtikrina, kad jo darbuotojai, kurie tvarko asmens duomenis, yra supažindinti su pareiga saugoti asmens duomenų paslaptį.

VI. TIEKĖJO ATITIKTIS KIBERNETINIO SAUGUMO REIKALAVIMAMS

26. Tiekėjas paslaugų teikimo metu privalo užtikrinti, kad jis ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) atitinka Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018-08-13 nutarimu Nr. 818 ,,Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“ patvirtintame Kibernetinio saugumo reikalavimų apraše (toliau – Aprašas) esminiams kibernetinio saugumo subjektams[footnoteRef:9] nustatytus kibernetinio saugumo reikalavimus. Perkančiajai organizacijai paprašius, per abiejų šalių suderintą terminą, Tiekėjas privalo pateikti paaiškinimus ir (ar) kitus įrodymus (pvz.: sertifikatus ir (ar) politikas, ir (ar) procesų aprašus, ir (ar) išorinio audito išvadas), kurie patvirtintų, kad Tiekėjas užtikrins atitiktį Aprašo reikalavimams; [9:  Nacionalinis kibernetinio saugumo centras prie Krašto apsaugos ministerijos, vadovaudamasis Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo nuostatomis, Valstybinę energetikos reguliavimo tarybą oficialiai pripažino esminiu kibernetinio saugumo subjektu. Nacionalinio kibernetinio saugumo centro prie Krašto apsaugos ministerijos 2025 m. balandžio 16 d. Pranešimas apie įregistravimą į kibernetinio saugumo subjektų registrą Nr. (4.26 Mr) 6K-313.] 

27. Tiekėjas paslaugų teikimo metu turi užtikrinti, kad jis ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) laikysis standarte LST ISO/IEC 27001:2022 „Informacinės technologijos. Saugumo metodai. Informacijos saugumo valdymo sistemos“ nustatytų reikalavimų ir  Perkančiajai organizacijai paprašius, per abiejų šalių suderintą terminą, pateiks paaiškinimus ir (ar) kitus įrodymus (pvz.: sertifikatus ir (ar) politikas, ir (ar) procesų aprašus, ir (ar) išorinio audito išvadas), kurie patvirtintų, kad paslaugų teikimo metu, pagal nustatytas rizikas, užtikrinami informacijos saugumo valdymo procesai.
28. Tiekėjas paslaugų teikimo metu turi užtikrinti, kad jis ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) praneštų Perkančiajai organizacijai apie visus didelius ir (ar) kitus incidentus, susijusius su Perkančiosios organizacijos duomenimis, kai tik Tiekėjas sužino apie incidentą, bet ne vėliau kaip per 12 val. ir pateiktų Perkančiajai organizacijai kibernetinio incidento tyrimo ataskaitą;
29. Tiekėjas ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) paslaugų teikimo metu turi užtikrinti teisę Perkančiajai organizacijai arba jos įgaliotam (-iems) paslaugų teikėjui (-ams) atlikti Tiekėjo ir jo pasitelkiamų kitų ūkio subjektų (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) atitikties Aprašui auditą (įskaitant neplaninį) ir Tiekėjo ir jo pasitelkiamų kitų ūkio subjektų (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) pareigą sudaryti sąlygas tokiam auditui atlikti sutarties vykdymo laikotarpiu ar įvykus dideliam incidentui;
30. Tiekėjas ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) paslaugų teikimo metu turi užtikrinti spragų, keliančių riziką Perkančiosios organizacijos duomenims, valdymą;
31. Tiekėjas ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) paslaugų teikimo metu privalo turėti ir vykdyti nustatytą tinklų ir informacinių sistemų, keliančių riziką Perkančiosios organizacijos duomenims, plėtojimo ir priežiūros saugumo užtikrinimo bei pokyčių tvarką;
32. Tiekėjas ir jo pasitelkiami kiti ūkio subjektai (ūkio subjektai, kurių pajėgumais remiamasi kvalifikacijai pagrįsti, subtiekėjai ir kita) paslaugų teikimo metu turi užtikrinti, kad Perkančiosios organizacijos duomenys būtų perduodami naudojant saugius šifruotus protokolus (pvz., HTTPS protokolą naudojant SSL sertifikatą ir įgalintą TLS 1.2./1.3. palaikymą), naudojant saugų VPN (angl. Virtual Private Network) ryšį, taikant šifravimą failų lygiu arba šifravimą taikomųjų programų lygiu arba lygiavertės priemonės. Naudojamas šifravimo algoritmas ir jo parametrai (pvz., rakto ilgis, veikimo režimas ir pan.) turi atitikti naujausius šifravimo standartus ir būti laikomi atspariais užkoduotų pranešimų iššifravimo, neturint rakto, procesui (angl. cryptanalysis). Nustatant šifravimo algoritmą, šifravimo stiprumą ir rakto ilgį, turi būti atsižvelgiama į konkretų laikotarpį, per kurį turi būti išsaugotas šifruotų asmens duomenų konfidencialumas, šifravimo algoritmas turi būti įdiegtas teisingai, tinkama programine įranga be žinomų pažeidžiamumų, šifravimo raktai turi būti patikimai valdomi (generuojami, administruojami, saugomi, atšaukiami, jei reikia, susieti su gavėjo tapatybe). Persiunčiant duomenis el. paštu turi būti naudojamos kriptografinės (blokinio arba asimetrinio šifravimo) priemonės.
 
VII. TIEKĖJO PRIEIGŲ VALDYMO, ĮSKAITANT PRIEIGŲ LAIKOTARPIO RIBOJIMO UŽTIKRINIMAS
33. Tiekėjas turi užtikrinti prieigos prie Tarybos informacinių išteklių (toliau - TII) valdymą:
33.1. jungimasis prie Tarybos tinklų ir (ar) informacinių sistemų turi būti atliekamas specializuotos programinės įrangos pagalba, kurioje realizuota dviejų faktorių autentifikacija, užtikrinanti, kad tik patvirtinti Tiekėjo specialistai galės atlikti prisijungimą prie Tarybos tinklų ir (ar) informacinių sistemų. Visi prisijungimai ir jų metu vykdomi visi veiksmai turi būti įrašomi, prisijungimų trukmė turi būti fiksuojama, prisijungimo kanalai turi būti šifruojami specializuotos programinės įrangos pagalba;
33.2. Tiekėjas turi įsitikinti, kad patalpos, informacinės sistemos, kompiuterinė įranga ir duomenų tinklai iš kurių jungiamasi prie Tarybos tinklų ir (ar) informacinių sistemų yra saugūs ir patikimi (patalpoms, kuriose laikomi ar apdorojami Perkančiosios organizacijos duomenys, taikomos fizinės aplinkos apsaugos ir prieigos kontrolės priemonės, įrangai atnaujinta operacinė sistema ir kita programinė įranga, įdiegta antivirusinė programinė įranga, įjungta ir nustatyta saugasienė ir t. t.);
33.3. Tiekėjas turi vykdyti savalaikę ir reguliarią prieigos teisių kontrolę ir veiksmų peržiūrą;
33.4. Tiekėjas turi įsitikinti, kad prisijungimas prie Tarybos tinklų ir (ar) informacinių sistemų, ir prieigos suteikimas vyktų vadovaujantis principu „Būtina naudoti“ bei turėtų sutartą galiojimo terminą.

VIII. APLINKOS APSAUGOS KRITERIJAI (ŽALIEJI REIKALAVIMAI)

34. Aplinkosauginiai kriterijai Paslaugoms nustatomi vadovaujantis Aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo, patvirtinto 2011 m. birželio 28 d. įsakymu D1-508 „Dėl Aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo patvirtinimo“ (toliau – Tvarkos aprašas) 4.4.3 ir 4.4.4 papunkčiais:
34.1. pirkimo objektas tenkina Tvarko aprašo 4.4.3 papunktyje nustatytą sąlygą, 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 (pvz., atlikėjų, fotografų, dizaino, garso inžinierių, vaizdo inžinierių, renginių vedėjų, vertėjų, tekstų rengėjų paslaugos; mokymų, socialinių ir mokslinių tyrimų, studijų ir koncepcijų parengimo paslaugos; rinkodaros ir viešinimo strategijų, skaitmeninės reklamos, publikacijų paruošimo paslaugos; programavimo ir informacinių sistemų palaikymo paslaugos; audito, draudimo, teisinės ir konsultantų teikiamos paslaugos ir kitos paslaugos) arba perkama prekė: programinė įranga, programinės įrangos nuoma, licencijos, elektroniniai leidiniai ar elektroninės knygos;
34.2. taikant Tvarkos aprašo 4.4.4.1 papunktyje nustatytą aplinkosauginį principą ir siekiant, kad teikiant Paslaugas ir vykdant sutartinius įsipareigojimus, būtų sunaudojama mažiau gamtos išteklių, turi būti mažinamas popieriaus sunaudojimas, atsisakoma nebūtino dokumentų kopijavimo ir spausdinimo, dokumentacija teikiama tik elektroniniu formatu, o dokumentaciją, kuri turi būti pasirašoma, būtina pasirašyti elektroniniu parašu. Esant būtinybei dokumentaciją spausdinti, ji turi būti spausdinama ant abiejų lapo pusių ir naudojamas popierius, kuris atitinka aplinkos apsaugos kriterijus popieriui ir jo gaminiams, nustatytus Tvarkos aprašo 2 priedo 1 punkte.

