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SKAMBUČIŲ CENTRO PASLAUGŲ KARTU SU ĮRANGA, REIKALINGA PASLAUGOMS TEIKTI, TECHNINĖ SPECIFIKACIJA
1. BENDROSIOS NUOSTATOS
1.1. Perkančioji organizacija perka skambučių centro paslaugas, kartu su įranga, reikalinga paslaugoms teikti. Tiekėjas turi užtikrinti visą paslaugos infrastruktūrą iki Perkančiosios organizacijos galinių įrenginių. 
1.2. Paslaugų teikėjas, įdiegdamas technines priemones, būtinas pradėti teikti paslaugas, užtikrina ryšio nepertraukiamumą darbo dienomis ir darbo valandomis. 
1.3. Tiekėjas turi turėti visą parą veikiančią klientų aptarnavimo ir gedimų registravimo tarnybą, visą parą nemokamai registruoti gedimus ir konsultuoti vartotojus klausimais, susijusiais su paslaugų teikimu. 

2. REIKALAVIMAI PERKAMOMS PASLAUGOMS 

2.1. Telefono ryšio mėnesinis abonentų skaičius - 10 vnt. Maksimalus sujungimų kiekis per mėnesį ne daugiau nei 500 vnt.
2.2. Abonentas turi apimti šias paslaugas: 
2.2.1. Skambučių centro sistemos diegimas; 
2.2.2. Pradinių IVR garso įrašų parengimas (neribojant trukmės); 
2.2.3. Skambučių centro paslauga; 
2.2.4. Skambučių centro funkcijų palaikymo paslauga. Visi Abonentai turi palaikyti skambučių centro funkcijas;
2.2.5. Skambučiai Lietuvos fiksuoto ir judriojo ryšio abonentams; 
2.2.6. Vienalaikių pokalbių kanalų palaikymo paslauga;
2.2.7. Vienalaikių pokalbių kanalų kiekis – 10 vnt.;
2.2.8. Pokalbių įrašymo paslauga.

3. SKAMBUČIŲ CENTRO SISTEMOS PARUOŠIMAS DARBUI

Skambučių centro sistema (toliau – Sistema) turi būti įdiegta ne vėliau kaip per 15 dienų nuo sutarties pasirašymo. Tiekėjas paruošia Sistemą kartu su įranga naudojimui, ją ištestuoja ir įdiegia bei ją pateikia.

4. PAGRINDINIAI REIKALAVIMAI SISTEMAI

Skambučių centro valdymo paslauga teikiama adresu: L. Sapiegos g. 1, Vilnius.
4.1. Sistemos veikimo technologija: 
4.1.1. Sistema veikia SaaS (angl. Software as a service) pagrindu; 
4.1.2. Skambučiai Sistemoje gali būti aptarnaujami naudojant: 
4.1.2.1. Integruotą WebRTC telefoną; 
4.1.2.2. Judriojo ryšio telefono aparatą (angl. mobile phone, cellular phone, cell phone). Paslaugos veikimas turi būti GSM tinkle (ne aplikacija); 
4.1.3. Sistema turi būti patalpinta Tier3 Facility tipo duomenų centre. 
4.2. Paslaugos teikėjas privalo: 
4.2.1. teikti tarpmiestinio ryšio paslaugas; 
4.2.2. teikti tarptautinio ryšio paslaugas; 
4.2.3. užtikrinti ryšio paslaugas su visais Lietuvoje paslaugas teikiančiais fiksuoto ryšio operatoriais; 
4.2.4. užtikrinti ryšio paslaugas su visais Lietuvoje paslaugas teikiančiais judriojo ryšio operatoriais. 
4.3. Paslaugų teikėjas turi suteikti galimybę vienu metu palaikyti 100 išorinių pokalbių (kanalų). 
4.4. Skambučių centro abonentų pajungimas arba atsisakymas yra nemokamas. 
4.5. Pokalbiai turi būti apskaitomi 1 sekundės tikslumu. 
4.6. Perkančiajai organizacijai nurodžius, tiekėjas nurodytam terminui turi blokuoti įeinančius skambučius iš nurodyto telefono numerio. 
4.7. Telefonu persiųsti skambučius galima įstaigos vidiniais ir išoriniais numeriais. 
4.8. Skambučių centro sistema turi palaikyti: 
4.8.1. Skirtingų pranešimų skaičius – ne mažiau 10 pranešimų; 
4.8.2. Pranešimų parinkimas pagal laiką, savaitės dieną, švenčių dieną; 
4.8.3. Kiekvienam naujam skambinančiajam balsinis pranešimas atkuriamas nuo pradžios, nepriklausomai, ar tą pranešimą jau girdi kitas vartotojas; 
4.8.4. Automatinis pasisveikinimas; 
4.8.5. Galimybė keisti pasisveikinimo įrašą; 
4.8.6. Galimybė patiems nustatyti darbo laiko grafiką skirtingoms savaitės dienoms; 
4.8.7. Skirtingiems numeriams turi būti galimybė nustatyti skirtingus darbo laiko grafikus; 
4.8.8. Galimybė patiems nustatyti darbo laiko grafiko išimtis – nustatyti nedarbo dienas, kai pagal pagrindinį grafiką yra darbo dienos, arba nustatyti kitokį darbo laiką; 
4.8.9. Galimybė patiems nustatyti darbo laiko išimtis iš anksto keliems metams į priekį. 
4.9. Operatoriaus darbinė aplinka turi būti pateikiama lietuvių kalba. 
4.10. Prisijungimas prie vartotojo darbinės aplinkos turi būti apsaugotas bent dviejų skirtingų būdų autentifikacija (pvz., slaptažodis ir kodas, gaunamas SMS žinute). 
4.11. Informavimas ir priminimas apie praleistus skambučius. 
4.12. Laukimo eilėje turi būti galimybė: 
4.12.1. nukreipti kelis išorinius telefono numerius į vieną bendrą laukimo eilę; 
4.12.2. kelių lygių meniu (IVR) su galimybe priskirti prioritetą; 
4.12.3. sudaryti prioritetinių numerių sąrašą; 
4.12.4. peradresuoti skambučius pagal laiką, savaitės dieną, švenčių dieną; 
4.12.5. laukimo metu išgroti foninę muziką; 
4.12.6. pasiūlyti klientui užsisakyti atskambinimą (užfiksuojamas kaip kito tipo praleistas skambutis); klientui nesutikus, jis toliau turi tęsti laukimą eilėje; 
4.13. Pokalbių administravimas: 
4.13.1. praleistų skambučių administravimas: 
4.13.1.1. praleistų skambučių skirstymas į asmeninį ir bendrą sąrašą; 
4.13.1.2. sąrašas praleistų skambučių su galimybe pradėti pokalbį vienu paspaudimu atskambinus į praleistą skambutį šio statusas pakeičiamas į Atskambinta; 
4.13.1.3. galimybė pridėti žymę ir komentarą prie buvusio pokalbio; 
4.13.1.4. operatoriaus lange rodyti ne mažiau kaip 5 paskutinius komentarus; 
4.14. Realaus laiko stebėsena: 
4.14.1. kiek operatorių yra prisijungusių prie darbo vietų; 
4.14.2. kiek operatorių šiuo metu kalba ir kiek yra laisvų; 
4.14.3. kiek laukiančių skambučių eilėje pagal pasirinktą kategoriją; 
4.14.4. kiek skambučių buvo aptarnauta einamąjį mėnesį bei einamąją dieną pagal pasirinktą kategoriją; 
4.14.5. kokie yra einamieji dienos bei mėnesio darbo kokybės rodikliai (SLA); 
4.14.6. matyti kiekvieno operatoriaus einamąją būseną: operatoriaus vardą, statusą, einamojo statuso trukmę, einamosios dienos gautų skambučių kiekį, einamosios dienos inicijuotų išorinių skambučių kiekį, einamosios dienos bendrą kalbėjimo trukmę, einamosios dienos bendrą būsenos „Pertrauka“ trukmę. 
4.15. Administratoriaus funkcijos: 
4.15.1. galimybė prisijungti prie pokalbio realiu laiku ir pakomentuoti. Komentarą turi girdėti tik operatorius. 
4.16. Pokalbių įvertinimas: 
4.16.1. po pokalbio su operatoriumi klientui pasiūloma įvertinti aptarnavimą nuo 0 iki 9; 
4.16.2. turi veikti tokie operatoriaus vertinimo variantai: 
4.16.2.1. pasiūloma įvertinti aptarnavimą dar nepabaigus pokalbio (vertinimą inicijuoja konsultantas); 
4.16.2.2. pasiūloma įvertinti aptarnavimą prieš sujungiant su konsultantu (IVRe); 
4.16.2.3. konsultantui baigus pokalbį klientas automatiškai nukreipiamas aptarnavimo įvertinimui; 
4.16.2.4. galimybė administratoriui bet kuriuo metu įjungti ir išjungti funkcionalumą; 
4.16.2.5. galimybė nurodyti kas kelintą skambutį reikia apklausti dėl įvertinimo. 
4.17. Turi būti galimybė nerodyti skambinančiojo numerio (pasitikėjimo linija).

5. SISTEMOS MODULIAI

5.1. Pagrindiniai Sistemos moduliai: 
5.1.1. Operatoriaus modulis; 
5.1.2. Koordinatoriaus modulis; 
5.1.3. Administratoriaus modulis.

6. REIKALAVIMAI OPERATORIAUS MODULIUI

6.1. Operatorius, dirbantis su telefonu veikiančiu per interneto naršyklę (angl. soft phone) ir GSM telefonu, turi: 
6.1.1. matyti bendrą savo dirbtą laiką, bendrą savo laiką pertraukoje, bendrą savo laiką pokalbiuose; savo atsilieptų skambučių skaičių; savo praleistų skambučių skaičių; 
6.1.2. matyti dirbančių operatorių skaičių, laisvų operatorių skaičių, operatorių esančių pertraukoje skaičių, laukiančių išorinių skambučių eilėse skaičių; 
6.1.3. filtruoti skambučių istorijoje skambučius pagal datą, laiką, pagal telefono numerį ar telefono numerio dalį; 
6.1.4. paskambinti skambučių istorijoje paspaudus ant telefono numerio ar piktogramos, kai skambučiai Sistemoje aptarnaujami naudojant telefoną veikiantį interneto naršyklėje, ir GSM telefoną (angl. soft phone); 
6.1.5. matyti iš kokios IVR eilės atėjo skambutis; 
6.1.6. turėti galimybę perklausyti savo pokalbius; 
6.1.7. turėti galimybę prie skambučio palikti komentarą, užduotį sau, o esant poreikiui ir savo aptarnaujamai eilei; konkrečiam kolegai; 
6.1.8. skambučio metu atlikti kietą (ang. cold/blind) arba minkštą (angl. warm/attended) skambučio permetimą (transfer): 
6.1.8.1. į pasirinktą IVR šaką/pasirinkimą, arba kitą eilę;
6.1.8.2. pasirinktam vartotojui (pasirenkant vartotoją turi būti rodomas jo statusas – laisvas, kalbantis, pertrauka); 
6.1.8.3. į bet kokį išorinį numerį, kuris priklauso arba nepriklauso Perkančiajai organizacijai; 
6.1.9. užlaikyti pokalbį (ang. Hold); 
6.1.10. turėti galimybę pasirinkti darbo režimą (pvz., aptarnauti skambučius iš vienos ar kitos eilės, aptarnauti įeinančius skambučius ar dirbti su išeinančiais, ir pan.); 
6.1.11. keisti savo būseną tarp „Laisvas“ ir „Pertrauka“, pasirenkant vieną iš „Pertraukos“ tipų“. 
6.2. Operatorius, dirbantis su GSM telefonu, turi turėti galimybę: 
6.2.1. gauti skambučius iš eilėms priskirtų skirtingų numerių (pvz., jei skambinantysis paspaudė 1 tai operatoriui rodo, kad skambina numeris xxxx. Jei pasirenka skambinantysis 2, tai operatoriui rodo, kad skambina numeris yyy, kurio pavadinimas priskirtas departamentui, skyriui, paslaugai); 
6.2.2. Operatoriui galima suteikti galimybę išskambinti skirtingais numeriais; 
6.2.3. turėti galimybę perklausti arba neturi turėti galimybės perklausyti savo pokalbių; 
6.2.4. skambučio metu atlikti kietą (ang. cold/blind) arba minkštą (angl. warm/attended) skambučio persiuntimą (transfer): 
6.2.4.1. į pasirinktą IVR šaką/pasirinkimą, arba kitą eilę; 
6.2.4.2. pasirinktam vartotojui į trumpąjį numerį; 
6.2.4.3. į bet kokį išorinį numerį, kuris priklauso arba nepriklauso Perkančiajai organizacijai; 
6.2.4.4. užlaikyti pokalbį (ang. Hold); 
6.3. Operatorius, dirbantis su GSM telefonu, prisijungęs per interneto naršyklę papildomai turi: 
6.3.1. matyti: bendrą savo dirbtą laiką, bendrą savo laiką pertraukoje, bendrą savo laiką pokalbiuose; savo atsilieptų skambučių skaičių; savo praleistų skambučių skaičių; 
6.3.2. matyti: dirbančių operatorių skaičių, laisvų operatorių skaičių, operatorių esančių pertraukoje skaičių, laukiančių išorinių skambučių eilėse skaičių; 
6.3.3. filtruoti skambučių istorijoje skambučius pagal datą, laiką, pagal telefono numerį ar telefono numerio dalį; 
6.3.4. paskambinti skambučių istorijoje paspaudus ant telefono numerio ar piktogramos; 
6.3.5. turėti galimybę perklausyti savo pokalbių; 
6.3.6. turėti galimybę prie skambučio palikti komentarą, užduotį sau, o esant poreikiui ir savo aptarnaujamai eilei; konkrečiam kolegai; 
6.3.7. turėti galimybę pasirinkti darbo režimą (pvz., aptarnauti skambučius iš vienos ar kitos eilės, aptarnauti įeinančius skambučius ar dirbti su išeinančiais, ir pan.); 
6.3.8. keisti savo būseną tarp „Laisvas“ ir „Pertrauka“, pasirenkant vieną iš „Pertraukos“ tipų.

7. NAUDOTOJŲ BŪSENOS

7.1. Kiekvienas naudotojas gali įgyti šias būsenas: 
7.1.1. „Pertrauka“. Būsena aktyvuojama naudotojo. Esant šiai būsenai, naudotojui gali būti priskirti tik vidiniai skambučiai. 
7.1.2. „Laisvas“. Būsena pagal nutylėjimą, pradinė būsena naudotojui prisijungus prie sistemos. Esant šiai būsenai, naudotojui gali būti priskirti tiek įeinantys, tiek vidiniai skambučiai. 
7.1.3. „Užimtas“. Būsena automatiškai aktyvuojama sistemos, nuo atsiliepimo į skambutį pradžios, iki pabaigos. Esant šiai būsenai, naudotojui sistema negali priskirti nei įeinančių, nei vidinių skambučių. 
7.1.4. „Autopauzė“. Pabaigus pokalbį automatiškai įsijungia sisteminė būsena „Autopauzė“, kuri naudotojui leidžia pasiruošti kitam skambučiui. Būsenos trukmės laiką nustato Perkančioji organizacija. Pasibaigus būsenos trukmės laikui, būsena automatiškai pasikeičia į tą būseną, kuri buvo naudota iki skambučio priėmimo. Būsenos „Auto-pauzė“ metu, sistema naudotojui negali priskirti įeinančių skambučių. 
7.2. Turi būti galimybė nustatyti neribotą kiekį skirtingų būsenos „Pertrauka“ tipų (pvz. – „Pietūs“, „Susirinkimas“). Aktyvuodamas „Pertraukos“ būseną naudotojas turi galėti pasirinkti vieną iš jam priskirtų būsenos „Pertrauka“ tipų. 
7.3. Aktyvuoti pasirinktą „Pertraukos“ būseną naudotojas turi galėti tiek dirbdamas su telefonu, veikiančiu per interneto naršyklę (ang. soft phone), tiek dirbdamas su GSM telefonu, prisijungęs per interneto naršyklę.

8. REIKALAVIMAI KOORDINATORIAUS MODULIUI

8.1. Koordinatorius gali: 
8.1.1. peržiūrėti Interaktyvaus atsakiklio (IVR) eilių statistiką (eilė; gauta skambučių; atsiliepta skambučių; neatsiliepta skambučių; atskambinta praleistų skambučių; vidutinis laikas iki atskambinimo; darbo kokybė (SLA); viso kalbėta; vidutinė pokalbio trukmė; vidutinė laukimo trukmė; įvertinimų kiekis, įvertinimų vidurkis) su filtravimo galimybe (pagal datą ir laiką, interaktyvus atsakiklio (IVR) eilę,) ir filtravimo rezultatus atsisiųsti XLSX formatu. Turi būti galimybė matyti ataskaitas įvairiais periodais: kas valandą, kas dieną, kas savaitę, kas mėnesį.
8.1.2. peržiūrėti Operatorių statistiką (gauta skambučių; atsiliepta skambučių; neatsiliepta skambučių; inicijuota išeinančių skambučių; atsakyta išeinančių skambučių; viso kalbėta; viso kalbėta įeinančių skambučių metu; viso kalbėta išeinančių skambučių metu; vidutinė pokalbio trukmė; įvertinimų kiekis; įvertinimų vidurkis; atskambinta praleistų skambučių; vidutinis laikas iki atskambinimo) su filtravimo galimybe (pagal datą ir laiką, operatorių, komandą) ir filtravimo rezultatus atsisiųsti XLSX formatu. Rezultatus turi būti galima rodyti kas valandą, kas dieną, kas savaitę, kas mėnesį. Rezultatus turi būti galima parodyti tiek operatoriaus, tiek komandos lygmeniu. 
8.1.3. peržiūrėti Operatorių darbo laiko ataskaitą (operatoriaus vardas; suminė prisijungimo sistemoje (visų sesijų) trukmė; suminė pokalbių trukmė; suminė būsenos „Laisvas“ trukmė; suminė būsenos „Pertrauka“ trukmė, ir ją sudarančios kiekvienos iš būsenos „Pertrauka“ tipo trukmės), iš kurios galima spręsti apie operatorių darbo produktyvumą. Turi būti filtravimo galimybė (pagal datą ir laiką, operatorių, komandą) ir galimybė filtravimo rezultatus atsisiųsti XLSX formatu. Rezultatus turi būti galima rodyti kas valandą, kas dieną, kas savaitę, kas mėnesį. Rezultatus turi būti galima rodyti tiek operatoriaus, tiek komandos lygmeniu. 
8.1.4. peržiūrėti Operatorių veiksmų ataskaitą, kurioje būtų rodomas kiekvienas operatoriaus veiksmas – prisijungimas prie sistemos, būsenos „Pertrauka“ aktyvavimas ir deaktyvavimas, skambutis (operatoriaus vardas; veiksmo pradžia ir pabaiga, veiksmo trukmė, veiksmo tipas (prisijungimas/pertrauka/skambutis), susijusi informacija (prisijungimui – darbo režimas; pertraukai – pertraukos tipas; skambučiui – skambučio rezultatas, įvertinimas)), kuri gali būti naudojama nagrinėti detalius operatoriaus veiksmus. Turi būti filtravimo galimybė (pagal datą ir laiką, operatorių, komandą) ir galimybė filtravimo rezultatus atsisiųsti XLSX formatu. 
8.1.5. peržiūrėti Operatorių skambučių istoriją (pokalbių žurnalas) (kryptis; eilė; telefono numeris; sistemoje užfiksuoto skambučio data ir laikas; operatoriaus vardas; operatoriaus trumpasis telefono numeris; interaktyvus atsakiklio (IVR) eilė; įvertinimas). 
8.1.6. filtruoti skambučių istoriją (pagal datą ir laiką, interaktyvus atsakiklio (IVR) eilę, kryptį, numerį, operatorių) ir gali perklausyti interneto naršyklėje garsinių failų. Filtravimo rezultatus galima atsisiųsti XLSX formatu. 
8.1.7. gali realiu laiku priskirti operatorius interaktyvus atsakiklio (IVR) eilėms.

9. REIKALAVIMAI ADMINISTRATORIAUS MODULIUI

9.1. Administratorius gali: 
9.1.1. administruoti naudotojų paskyras (kurti naudotojus, blokuoti naudotojus, ištrinti ar pašalinti naudotojus; redaguoti naudotojams suteikiamas teises). Atlikus naudotojų pakeitimus neturi būti prarasti su jų paskyra susiję pokalbių įrašų failai ar iškreipiami statistiniai duomenys. 
9.1.2. laisvai priskirti ar pakeisti suteikiamus trumpuosius ar klientų matomus (išorinius) telefono numerius. 
9.1.3. valdyti Skambučių centro operatorių darbo laiką. 

10. NAUDOTOJŲ TEISĖS
10.1 Skirtingiems naudotojams turi būti galimybė priskirti skirtingas teises pagal jų vykdomas pareigas: 
10.1.1. Turi būti galimybė tam pačiam naudotojui priskirti teises iš kelių skirtingų modulių – pvz., vienas naudotojas gali turėti teises ir į operatoriaus modulį, ir į koordinatoriaus modulį. 
10.1.2. Turi būti galimybė naudotojui priskirti teises tik į tam tikrus modulio funkcionalumus, pvz., priskirti teises peržiūrėti ataskaitas, tačiau nepriskirti teisių perklausyti pokalbių. Atskirai teisėmis turi būti valdomi bent tokie funkcionalumai: 
– Matyti ataskaitas; 
– Perklausyti pokalbių įrašus; 
– Parsisiųsti pokalbių įrašus kaip laikmeną; 
– Keisti darbo laiką; 
– Administruoti vartotojus; 
– Keisti skambučių skirstymo parametrus. 
10.1.3. Turi būti galimybė apriboti naudotojui suteiktas teises pasirinktais perkančiosios organizacijos padaliniais. Pavyzdžiui, padalinio vadovui gali būti suteikta teisė matyti jo vadovaujamo padalinio statistiką ir klausyti jo vadovaujamo padalinio pokalbių įrašų, tačiau nesuteikta teisė matyti kitų padalinių statistiką ar klausyti kitų padalinių pokalbių įrašų.

11. SKAMBUČIŲ SKIRSTYMAS

11.1. Vienas operatorius gali turėti priskirtą neribotą kiekį skirtingų gebėjimų su priskirtais gebėjimų lygiais. 
11.2. Kiekvienai skambučio eilei yra nustatomos taisyklės, pagal kuriuos gebėjimus ir gebėjimų lygmenis skambučiai iš tos eilės yra paskirstomi operatoriams. 
11.3. Kiekvienos eilės skambučiai gali būti paskirstomi operatoriams pagal vieną iš parinktų skirtingų taisyklių: 
11.3.1. Skambučiai paskirstomi atsitiktine tvarka laisviems operatoriams, turintiems eilei priskirtus gebėjimus; 
11.3.2. Skambučiai paskirstomi ilgiausiai nekalbėjusiam laisvam operatoriui, turinčiam eilei priskirtus gebėjimus; 
11.3.2. Skambučiai paskirstomi laisvam operatoriui, turinčiam didžiausią eilei priskirtą gebėjimo lygmenį. 
11.4. Turi būti galimybė keisti gebėjimus ir/ar gebėjimų lygius, pagal kurį ieškomas operatorius, jeigu skambučiui pralaukus nustatytą laiko tarpą jo niekas neatsako. 

12. INTEGRACIJA SU JUDRIOJO RYŠIO (GSM) ABONENTAIS

12.1. Sistema turi turėti galimybę: 
12.1.1. GSM numeriams kurti trumpus 2-, 3-, 4- ženklius vidinius numerius tarpusavio pokalbiams trumpais numeriais, kuriais galima naudotis ir pokalbiams su kitais skambučių centro abonentais. 
12.1.2. persiųsti skambutį į kitą vidinį arba išorinį numerį. 
12.1.3. informaciją apie skambučius (tiesioginius) į/iš GSM numerių saugoma sistemoje. 
12.1.4. įeinančių ir išeinančių skambučių ataskaitos su pokalbių įrašais turi būti sistemoje. 
12.1.5. balsinių pranešimų transliavimas (pasisveikinimas, įspėjimas, kad pokalbis įrašomas ir t.t.) galioja tiek įeinantiems, tiek išeinantiems skambučiams. 
12.1.6. įrašinėti visus vidinius pokalbius į/iš GSM numerių ir juos išsaugoti MP3 formatu. 
12.1.7. priskirti GSM numerį vienai skambučių centro eilei. 

13. POKALBIŲ ĮRAŠYMAS

13.1. Pagrindinės sistemos pokalbių įrašymas: 
13.1.1. Sistema įrašo visus Sistemoje vykstančius pokalbius. 
13.1.2. Sistema leidžia atlikti pokalbių įrašų paiešką pagal telefono numerį, datą, laiką, naudotoją ir kitus tiekėjo siūlomus požymius. 
13.1.3. Įrašyti pokalbiai saugomi 24 mėnesius. 
13.1.4. Pokalbių įrašai turi būti užšifruoti visą savo saugojimo laikotarpį, taikant visuotinai priimtų informacijos ir kibernetinės saugos gerųjų praktiškų rekomendacijų šifravimui. 
13.1.5. Šifravimo algoritmas ir jo parametrai (pvz., slaptažodžio ilgis, veikimo režimas ir pan.) turi atitikti naujausius šifravimo standartus ir būti laikomi atspariais užkoduotų pranešimų iššifravimo, neturint rakto, procesui (angl. cryptanalysis). 
13.1.6. Siekiant užtikrinti pokalbių įrašų konfidencialumą ir atitikimą duomenų apsaugos reikalavimams pokalbių iššifravimo raktas ir/ar slaptažodis turi būti saugomas pas Perkančiąją organizaciją; Tiekėjas neturi turėti galimybių iššifruoti saugomų pokalbių. 

14. PAGALBOS TARNYBA, GEDIMAI, GEDIMŲ ŠALINIMAS

14.1. Paslaugos teikėjas privalo turėti ištisą parą veikiančią pagalbos tarnybą, nemokamai registruojančią gedimus bei teikiančią konsultacijas telefonu ir elektroniniu paštu. Paslaugos teikėjas pasiūlyme privalo nurodyti šios tarnybos telefono numerį ir elektroninio pašto adresą.
14.2. Gedimo registravimu laikomas pranešimas, gautas tik iš Paslaugų įgaliotų atstovų telefono skambučiu arba elektroninio pašto laišku. 
14.3. Gedimu laikoma: 
14.3.1. Sistema neprieinama visiems darbuotojams: operatorius negali skambinti į kitus tinklus, Paslaugos teikėjo tinklą, operatoriui neįmanoma paskambinti iš kitų tinklų ir iš paslaugų teikėjo tinklo; 
14.3.2. neįmanoma naudotis kai kuriomis paslaugomis arba jos veikia ne taip kaip nurodyta techniniuose reikalavimuose ir tai riboja techninėse sąlygose nurodytą funkcionalumą; 
14.3.3. bet koks gedimas, neleidžiantis ar apsunkinantis naudojimąsi teikiama paslauga. 
14.4. Gedimų šalinimas: 
14.4.1. punkto 14.3.1 – ne ilgiau kaip per 4 darbo valandas; 
14.4.1. punkto 14.3.2 – ne ilgiau kaip per 12 darbo valandų; 
14.4.2. punkto 14.3.3 – ne ilgiau kaip per 48 darbo valandas; 
14.4.3. gedimų atveju, nepašalinus gedimo per nurodytą laiką, vartotojui pateikiama analogiška pakaitinė įranga gedimo šalinimo laikotarpiui, tokiu atveju nuobauda dėl nesavalaikio gedimo šalinimo netaikoma. 
14.5. Paslaugos teikėjas pateiktą nekokybišką ryšį ištaisyti ar nustatytus trūkumus pašalinti privalo savo sąskaita. 

15. REIKALAVIMAI ABONENTAMS IR SKAMBINIMO TVARKAI

15.1. Paslaugų teikėjas turi galimybę perkelti fiksuoto ryšio numerius iš esamo fiksuoto ryšio Paslaugos teikėjo gavus Perkančiosios organizacijos raštišką užsakymą (laisvos formos raštu ar el. paštu). 
16. REIKALAVIMAI TELEFONO APARATAMS
1 lentelė 
	Eil. Nr.
	Parametrai
	Reikalaujama reikšmė*

	1
	Reikalavimai telefonų aparatams
	- numerio rodymas;
- toninis rinkimas;
- skambučio garso reguliavimas;
- skambučio laukimas, nukreipimas, peradresavimas;
- pokalbio garso reguliavimas;
- garsiakalbis;
- įeinančių skambučių apribojimas;
- konferencinis ryšys;
- klaviatūros užrakinimas;
- garsiakalbis;
- komplekte turi būti maitinimo šaltinis;
- galimybė dėti ne mažiau nei 1 SIM kortelę;
- baterijos talpa ne mažiau nei 1000 mAh;
- technologija CDMA2000 1X / GSM / WCDMA (UMTS) arba lygiavertės;
- palaiko ne žemesnio lygio nei 2G;
- belaidė sąsaja  IEEE 802.11b/g/n arba lygiavertė;
- ausinių jungtis – 3,5 mm

	2
	Reikalavimai ekranui
	- ekrano tipas  LCD-monohrominis;
- ekrano technologija – TFT;
- ekrano dydis  ne žemesnis nei 2.80”;

	3
	Garantija
	Ne mažiau 24 mėn.

	4
	Reikalavimai dėl nacionalinio saugumo
	Paslaugai teikti reikalingi telefono aparatai nekelia grėsmės nacionaliniam saugumui – vadovaujantis Lietuvos Respublikos viešųjų pirkimų įstatymo (toliau – VPĮ) 37 straipsnio 9 dalies 1 punktu, prekių gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo nėra registruoti (jeigu gamintojas ar jį kontroliuojantis asmuo yra fizinis asmuo – nuolat gyvenantis ar turintis pilietybę) VPĮ 92 straipsnio 14 dalyje numatytame sąraše nurodytose valstybėse ar teritorijose.

	5
	Reikalingas aparatų kiekis
	5 vnt. 


*Jeigu apibūdinant pirkimo objektą techninėje specifikacijoje nurodytas konkretus modelis ar tiekimo šaltinis, konkretus procesas, būdingas konkretaus tiekėjo tiekiamoms prekėms, teikiamoms paslaugoms, ar prekių ženklas, patentas, tipai, konkreti kilmė ar gamyba, turi būti laikoma, kad kiekviena tokia nuoroda yra pateikta su žodžiais „arba lygiavertis“.
