TECHNINĖ SPECIFIKACIJA
IŠORINIO KLIENTŲ APTARNAVIMO CENTRO PASLAUGŲ TEIKIMUI

1. PIRKIMO OBJEKTAS
1.1. Pirkimo objektas
Paslaugų gavėjas siekia įsigyti išorinio klientų aptarnavimo centro paslaugas, skirtas užtikrinti savalaikį, kokybišką ir efektyvų klientų aptarnavimą telefonu, atsakant į klientų užklausas, registruojant jų kreipinius bei vykdant kitus su klientų aptarnavimu susijusius veiksmus.

1.2. Perkamos paslaugos
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti:
 1.2.1. Klientų konsultavimą Paslaugų gavėjo nurodytais telefono numeriais;
 1.2.2. Įeinančių klientų skambučių priėmimą, informacijos suteikimą ir aptarnavimą;
 1.2.3. Išeinančių skambučių vykdymą klientams;
 1.2.4. Perskambinimų klientams vykdymą;
 1.2.5. Klientų pateiktos informacijos registravimą ir suvedimą į Paslaugų gavėjo sistemas;
 1.2.6. Klientų konsultavimą su Paslaugų gavėjo veikla susijusiais klausimais;
 1.2.7. Ataskaitų apie paslaugų teikimą rengimą ir teikimą.

1.3. Paslaugų teikimo laikotarpis
Paslaugos perkamos 12 mėnesių laikotarpiui nuo sutarties įsigaliojimo dienos, su galimybe šalių susitarimu pratęsti paslaugų teikimą dar 12 mėnesių laikotarpiui.

1.4. Paslaugų kiekiai
Paslaugų kiekiai nustatyti atsižvelgiant į ankstesnių laikotarpių faktinius klientų kreipinių ir skambučių srautus bei įvertinus galimus klientų aktyvumo svyravimus.
Klientų aktyvumas gali didėti tam tikrais laikotarpiais, įskaitant, bet neapsiribojant:
· mokėjimo pranešimų siuntimo laikotarpiais;
· skolų administravimo laikotarpius;
· permokų grąžinimo laikotarpius;
· savitarnos funkcionalumo pokyčius;
· kitus sezoninius ar nenumatytus veiksnius.
Nurodyti paslaugų kiekiai yra preliminarūs (orientaciniai) ir gali kisti priklausomai nuo faktinio klientų srauto. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti galimybę teikti paslaugas nepriklausomai nuo šių kiekių svyravimų, laikydamasis Techninėje specifikacijoje nustatytų paslaugų kokybės rodiklių.
Perkamas paslaugų kiekis yra preliminarus ir nėra laikomas įsipareigojimu Užsakovui nupirkti visą nurodytą paslaugų apimtį.

1.4.1. Preliminarūs paslaugų kiekiai
Paslaugų kiekiai nustatyti remiantis istorine Paslaugų gavėjo klientų skambučių        statistika bei įvertinus galimus klientų srauto svyravimus. 
Klientų skambučių srautas nėra tolygus ir pasižymi sezoniškumu, kuris priklauso nuo Paslaugų gavėjo vykdomų veiklų. 
Didžiausi klientų srautai paprastai fiksuojami I–II metų ketvirčiais, ypač po mokėjimo pranešimų išsiuntimo ir kitų su klientų informavimu susijusių laikotarpių.
 Nurodyti paslaugų kiekiai yra preliminarūs (orientaciniai) ir gali kisti priklausomai nuo faktinio klientų srauto.
	Eil. Nr.
	Paslaugų pavadinimas
	Mato vnt.
	Preliminarus kiekis

	1
	Klientų aptarnavimo paslaugos vienkartinis įdiegimas
	vnt.
	1

	2
	Įeinančių skambučių kiekis per mėnesį
	vnt.
	2 500

	3
	Išeinančių skambučių kiekis per mėnesį
	vnt.
	500

	4
	Vidutinė vieno skambučio ir after-call-work trukmė
	min.
	3


Vidutinis išorinio skambučių centro aptarnaujamų įeinančių skambučių kiekis sudaro apie 1 700–1 800 skambučių per mėnesį, tačiau skambučių srautas pasižymi reikšmingais svyravimais. 
Įprastais piko laikotarpiais skambučių srautas gali padidėti daugiau kaip 2 kartus, o atskirais atvejais – iki 4–5 kartų, lyginant su vidutiniu mėnesiniu skambučių kiekiu. Bendras klientų skambučių srautas (įskaitant Paslaugų gavėjo vidinius resursus) gali būti didesnis. 
Paslaugų teikėjas privalo įvertinti galimus klientų srauto svyravimus ir užtikrinti paslaugų teikimą laikantis Techninėje specifikacijoje nustatytų kokybės rodiklių visais laikotarpiais, įskaitant piko laikotarpius.

2. PASLAUGŲ TEIKIMO VIETA

Paslaugų teikimo vietai apribojimai nėra nustatyti, tačiau Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad paslaugos būtų teikiamos laikantis visų Techninėje specifikacijoje nustatytų reikalavimų, nepriklausomai nuo pasirinkto paslaugų teikimo modelio.

3. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI

3.1. Bendrieji reikalavimai
3.1.1. Paslaugų teikimo pradžia
Paslaugų teikėjas privalo pradėti teikti paslaugas nuo sutarties įsigaliojimo dienos ir (ar) nuo Paslaugų gavėjo poreikio atsiradimo momento, atsižvelgiant į Paslaugų gavėjo pateiktą informaciją apie paslaugų teikimo pradžią.
3.1.2. Paslaugų teikimo tęstinumas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti nepertraukiamą, stabilų ir kokybišką paslaugų teikimą visą sutarties galiojimo laikotarpį.
3.1.3. Ištekliai
Paslaugų teikėjas privalo turėti pakankamus žmogiškuosius ir techninius išteklius, reikalingus užtikrinti paslaugų teikimo kokybę, stabilumą ir tęstinumą.
3.1.4. Pajėgumų didinimas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti galimybę operatyviai didinti klientų aptarnavimo pajėgumus esant padidėjusiam klientų srautui.
Apie planuojamus klientų srauto padidėjimo laikotarpius, susijusius su Paslaugų gavėjo veikla (pvz., mokėjimo pranešimų siuntimu, skolų administravimu ar kitais procesais), Paslaugų gavėjas informuoja Paslaugų teikėją iš anksto, ne vėliau kaip prieš 3–5 darbo dienas.
Atsiradus neplanuotam klientų srauto padidėjimui, Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti paslaugų teikimo pajėgumų padidinimą ne vėliau kaip per 1–2 darbo dienas nuo Paslaugų gavėjo pranešimo gavimo dienos.
3.1.5. Srauto aptarnavimas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti galimybę aptarnauti padidėjusį klientų srautą, kuris gali siekti ne mažiau kaip 100 procentų įprasto srauto, neprastinant Techninėje specifikacijoje nustatytų paslaugų kokybės rodiklių.
3.1.6. Klientų aptarnavimo pajėgumų užtikrinimas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti pakankamus žmogiškuosius ir (ar) technologinius resursus, kad klientų aptarnavimas vyktų nepertraukiamai ir būtų pasiekti nustatyti paslaugų teikimo lygio (SLA) rodikliai.
3.2. Reikalavimai klientų aptarnavimui
3.2.1. Aptarnavimo laikas
Paslaugų teikėjas privalo aptarnauti Paslaugų gavėjo klientus darbo dienomis nuo 08.00 iki 17.00 val.
Esant poreikiui, Paslaugų gavėjui informavus ne vėliau kaip prieš 2 darbo dienas, Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti klientų aptarnavimą septynias dienas per savaitę nuo 07.00 iki 22.00 val.
3.2.2. Konsultavimo apimtis

Paslaugų teikėjas privalo konsultuoti klientus visais su Paslaugų gavėjo veikla susijusiais klausimais, įskaitant, bet neapsiribojant:
• rinkliavos dydžio;
• mokėjimo pranešimų;
• apmokėjimo;
• skolų administravimo;
• permokų;
• savitarnos;
• atliekų surinkimo;
• didelių gabaritų atliekų (DGA);
• konteinerių;
• individualių namų;
• juridinių asmenų klausimai ir kt. klausimai

3.2.3. Duomenų registravimas
Pokalbio metu Paslaugų teikėjas privalo fiksuoti ir registruoti kliento pateikiamą informaciją Paslaugų gavėjo informacinėse sistemose.
3.2.4. Skambučių registravimas
Paslaugų teikėjas privalo registruoti visus skambučius bei jų rezultatą (atsakyta / neatsakyta), užtikrinant duomenų tikslumą ir pilnumą.
3.2.5. Neatsakytų skambučių valdymas
Jei į kliento skambutį neatsakoma, Paslaugų teikėjas privalo suteikti klientui galimybę pasirinkti perskambinimą arba palikti balso pranešimą.

3.2.6. Užduočių registravimas
Tais atvejais, kai Paslaugų teikėjas negali atsakyti į kliento klausimą pirmojo kontakto metu, privalo būti užregistruota užduotis Paslaugų gavėjo sistemoje, aiškiai ir išsamiai aprašant situaciją.
3.2.7. Pirmo kontakto sprendimo rodiklis
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad per ataskaitinę savaitę ne mažiau kaip 85 procentai klientų užklausų būtų išsprendžiamos pirmojo kontakto metu, neperduodant jų papildomam nagrinėjimui Paslaugų gavėjui.
3.2.8. Asmens duomenų apsauga
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti tinkamą asmens duomenų apsaugą, laikantis Lietuvos Respublikos teisės aktų ir BDAR reikalavimų.
3.2.9. Kalbos reikalavimai
Klientams informacija turi būti teikiama laikantis Valstybinės lietuvių kalbos įstatymo reikalavimų.
Esant poreikiui, Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti kokybišką klientų aptarnavimą anglų ir rusų kalbomis.
3.2.10. Informacijos vienodumas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad visi konsultantai klientams teiktų vienodą, suderintą ir aktualią informaciją, kurią Paslaugų teikėjui pateikia Užsakovas.
3.2.11. Informacijos atnaujinimas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad konsultantų naudojama informacija (DUK, instrukcijos, gairės, scenarijai ir kita aktuali informacija) būtų atnaujinama ir perduodama konsultantams ne vėliau kaip per 1 darbo dieną nuo Paslaugų gavėjo pateiktos naujos ar atnaujintos informacijos gavimo momento.
Konsultantai turi būti nedelsiant supažindinti su pasikeitimais ir privalo taikyti atnaujintą informaciją klientų aptarnavimo metu.
3.2.12. Klientų aptarnavimo standartas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad klientų konsultavimas būtų vykdomas laikantis Paslaugų gavėjo Klientų aptarnavimo standarto, kuris perduodamas kartu su kita paslaugų teikimui reikalinga medžiaga
3.2.13. Perskambinimų tvarka
3.2.13.1. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti perskambinimą klientui tą pačią darbo dieną nuo poreikio užregistravimo. Tais atvejais, kai 4 darbo valandų laikotarpis persikelia už darbo laiko ribų, perskambinimas turi būti įvykdytas ne vėliau kaip per 4 darbo valandas nuo kitos darbo dienos pradžios.
3.2.13.2. Nepavykus susisiekti pirmojo bandymo metu, Paslaugų teikėjas privalo atlikti ne mažiau kaip 2 papildomus bandymus susisiekti su klientu tą pačią darbo dieną.
3.2.13.3. Visi bandymai susisiekti su klientu privalo būti registruojami Paslaugų gavėjo sistemose.
3.2.14. Žinių bazė
Paslaugų teikėjas privalo naudoti centralizuotą žinių bazę, skirtą konsultantams klientų aptarnavimo metu naudoti aktualią informaciją.
3.3. Skambučių klasifikavimas
3.3.1. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti klientų skambučių klasifikavimą pagal temas ir potemes, suderintas su Paslaugų gavėju.
3.3.2. Skambučių temų skaičius nėra ribojamas, o jų keitimas ar papildymas laikomas paslaugos dalimi ir nėra papildomai apmokestinamas.
3.4. REIKALAVIMAI PASLAUGŲ KOKYBEI
3.4.1. Aptarnavimo lygis (SLA)
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti aptarnavimo lygį (SLA), kuris negali būti mažesnis kaip 80/20, t. y. ne mažiau kaip 80 procentų įeinančių skambučių turi būti atsakyta per 20 sekundžių.
3.4.2. Prarasti skambučiai
Prarastų (neatsakytų) skambučių dalis negali viršyti 5 procentų per    savaitę.
Paslaugų teikėjas privalo nuolat stebėti skambučių praradimo rodiklius ir imtis operatyvių veiksmų jų mažinimui.
3.4.3. Klientų vertinimas
Ne mažiau kaip 85 procentai klientų turi suteiktą aptarnavimą įvertinti teigiamai.
3.4.4. Vertinimo skalė
Teigiamu kliento aptarnavimo vertinimu laikomas 4–5 balų įvertinimas pagal 1–5 balų vertinimo skalę.
3.4.5. Konsultantų kompetencijos vertinimas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad ne mažiau kaip 90 procentų konsultantų išlaikytų Paslaugų gavėjo nustatytus žinių patikrinimo testus, surinkdami ne mažiau kaip 85 procentų rezultatą.
Neatitikimo atveju Paslaugų teikėjas privalo nedelsdamas taikyti konsultantų mokymo, kompetencijos atkūrimo ar papildomo vertinimo priemones.
3.4.6. Pokalbių įrašymas ir saugojimas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad visi konsultantų pokalbiai su klientais būtų įrašomi ir saugomi ne trumpiau kaip 12 mėnesių nuo pokalbio įrašymo dienos.
Pokalbių įrašai turi būti saugomi taip, kad Paslaugų gavėjas galėtų juos naudoti paslaugų kokybės vertinimui, kontrolei ir ginčų nagrinėjimui.
3.4.7. Savaitinis paslaugų kokybės vertinimas
Paslaugų teikėjas privalo ne rečiau kaip vieną kartą per savaitę atlikti teikiamų paslaugų kokybės vertinimą pagal šiame skyriuje nustatytus rodiklius ir pateikti Paslaugų gavėjui savaitinę paslaugų kokybės ataskaitą.
Savaitinėje paslaugų kokybės ataskaitoje privaloma pateikti:
· šiame skyriuje nustatytų kokybės rodiklių (įskaitant SLA ir prarastų skambučių rodiklius) laikymosi analizę su faktiniais duomenimis;
· per ataskaitinį laikotarpį nustatytus neatitikimus;
· konkrečius taikytus arba planuojamus korekcinius veiksmus bei jų įgyvendinimo terminus;
· informaciją apie konsultantų mokymus ir kompetencijos gerinimo priemones.
Ataskaita turi būti pateikiama raštu, su Paslaugų gavėju suderintu formatu, ir naudojama nuolatinei paslaugų kokybės stebėsenai ir kontrolei.
Neišsami, formali ar faktinių duomenų neatspindinti ataskaita laikoma paslaugų kokybės reikalavimų nesilaikymu.
3.4.8. Realaus laiko pokalbių stebėsena
Paslaugų gavėjui turi būti suteikta galimybė ne mažiau kaip 2 (dviem) Paslaugų gavėjo atstovams realiu laiku klausyti konsultantų pokalbių.
3.5. REIKALAVIMAI ATASKAITOMS IR VERTINIMUI
3.5.1. Ataskaitų teikimas
Paslaugų teikėjas privalo teikti Paslaugų gavėjui savaitines ir mėnesines ataskaitas apie paslaugų teikimą, klientų aptarnavimo rezultatus bei nustatytų kokybės rodiklių pasiekimą.
Savaitinė ataskaita turi būti pateikiama ne vėliau kaip per 2 darbo dienas po ataskaitinės savaitės pabaigos.
Ataskaitos turi būti parengtos taip, kad būtų tinkamos naudoti Paslaugų gavėjo vidaus analizei ir pristatymui vadovybei.
Ataskaitos teikiamos elektroniniu būdu:
· Excel (.xlsx) formatu, skirtu duomenų analizei;
· esant poreikiui – papildomai PDF formatu, skirtu vizualinei peržiūrai.
Papildomai, esant Paslaugų gavėjo poreikiui, Paslaugų teikėjas privalo teikti operatyvines ataskaitas už praėjusią darbo dieną iki kitos darbo dienos 08.00 val. arba pagal su Paslaugų gavėju suderintą periodiškumą.
3.5.2. Konsultantų kokybės vertinimas
Paslaugų teikėjas privalo vykdyti konsultantų klientų aptarnavimo kokybės vertinimą vadovaudamasis:
· VASA klientų aptarnavimo standartu;
· VASA vidaus taisyklėmis ir procedūromis;
· galiojančiais teisės aktais;
· Techninės specifikacijos priede Nr. 1 pateikta konsultantų kokybės vertinimo anketa.
Kokybės vertinimas turi būti atliekamas nuosekliai ir užtikrinant objektyvų paslaugų kokybės vertinimą.
3.5.3. Vertinimo imtis ir periodiškumas
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad per kiekvieną kalendorinį mėnesį būtų įvertinta ne mažiau kaip 10 klientų aptarnavimo pokalbių.
Vertinimai turi būti atliekami nuolat ir paskirstyti per visą ataskaitinį laikotarpį, užtikrinant, kad vertinimas nebūtų atliekamas vien tik vienu laikotarpiu.
Vertinimo imtis turi būti sudaroma taip, kad ji atspindėtų skirtingas klientų aptarnavimo situacijas, įskaitant:
· teigiamai klientų įvertintus pokalbius;
· vidutiniškai įvertintus pokalbius;
· neigiamai įvertintus ar probleminius pokalbius;
· atsitiktine tvarka atrinktus pokalbius.
Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad vertinimo imtis būtų reprezentatyvi ir nebūtų sudaryta tik iš geriausių aptarnavimo atvejų.
3.5.4. Vertinimų pateikimo įpareigojimas 
Paslaugų teikėjas privalo pateikti Paslaugų gavėjui atliktų kokybės vertinimų rezultatus ne rečiau kaip kartą per savaitę kartu su savaitine kokybės ataskaita.
Kiekvieną mėnesį Paslaugų teikėjas privalo pateikti ne mažiau kaip 10 įvertintų pokalbių su užpildytomis vertinimo anketomis (pagal priedą Nr. 1), kurios turi būti prieinamos Paslaugų gavėjui patikrinimui.
Paslaugų gavėjas turi teisę papildomai pasirinkti pokalbius vertinimui ir reikalauti jų įvertinimo pagal nustatytą vertinimo metodiką.
3.5.5. Įžvalgos ir pasiūlymai
Paslaugų teikėjas privalo ne rečiau kaip kartą per ketvirtį pateikti Paslaugų gavėjui įžvalgas ir pasiūlymus, skirtus klientų aptarnavimo procesų gerinimui.
Pasiūlymai turi būti pagrįsti ataskaitų duomenimis, klientų aptarnavimo analizėmis ir nustatytais paslaugų kokybės trūkumais. 

4. PASLAUGŲ TIEKĖJO SISTEMOS REIKALAVIMAI (IŠPLĖSTI)

4.1. Bendrieji reikalavimai
4.1.1. Paslaugų teikėjas privalo naudoti patikimas, stabilias ir saugias informacines sistemas, užtikrinančias nepertraukiamą paslaugų teikimą.
4.1.2. Naudojamos sistemos turi būti reguliariai atnaujinamos, palaikomos ir apsaugotos nuo saugumo pažeidimų.
4.1.3. Sistemos turi užtikrinti ne mažesnį kaip 99,5 % prieinamumą per kalendorinį mėnesį.
4.2. Duomenų perdavimas ir saugojimas
4.2.1. Duomenų perdavimas ir sinchronizavimas negali būti vykdomas naudojant viešas debesų kompiuterijos (public cloud) paslaugas.
4.2.2. Visi duomenys turi būti perduodami naudojant saugius ryšio kanalus (HTTPS, VPN, TLS ar lygiaverčius).
4.2.3. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad duomenys būtų saugomi Europos Sąjungos teritorijoje arba kituose teisės aktų leidžiamuose regionuose.
4.2.4. Duomenys turi būti šifruojami:
· perdavimo metu (in transit);
· saugojimo metu (at rest);

4.3. Realaus laiko stebėsena
Paslaugų teikėjas privalo suteikti galimybę realiu laiku stebėti:
· skambučių srautą
· laukiančių klientų skaičių
· laukimo laiką
· konsultantų būsenas (aktyvus, neaktyvus, pertraukoje ir pan.)
· aktyvių konsultantų skaičių
· konsultantų užimtumą
4.4. Ataskaitos ir analitika
4.4.1. Turi būti galimybė generuoti tiek detalias, tiek apibendrintas ataskaitas.
4.4.2. Ataskaitose turi būti galimybė filtruoti duomenis pagal:
· laikotarpį
· konsultantus
· temas
· skambučių tipus
4.4.3. Turi būti galimybė eksportuoti visus duomenis į Excel (.xlsx) formatą.
4.4.4. Sistemoje turi būti pateikiami šie rodikliai:
· bendras skambučių skaičius
· atsilieptų / prarastų skambučių skaičius
· SLA
· vidutinis laukimo laikas (ASA)
· vidutinė aptarnavimo trukmė (AHT)
· skambučių pasiskirstymas
· piko laikotarpiai
4.5. Kliento istorija ir duomenų valdymas
4.5.1. Sistemoje turi būti kaupiama pilna kliento istorija:
· skambučiai
· užduotys
· perskambinimai
· ankstesni sprendimai
4.5.2. Paslaugų gavėjas turi turėti galimybę realiu laiku peržiūrėti ir koreguoti duomenis.
4.5.3. Visi pakeitimai turi būti registruojami (audit trail):
· kas keitė
· kada keitė
4.6. Duomenų kokybė ir kontrolė
4.6.1. Turi būti įdiegta duomenų validacija:
· telefono numeriai
· adresai
· privalomi laukai
4.6.2. Sistemoje turi būti įdiegtos kontrolės taisyklės, neleidžiančios pateikti nepilnų ar neteisingų duomenų.
4.6.3. Turi būti galimybė užtikrinti, kad duomenys negalėtų būti ištrinti be atsekamumo mechanizmo.
4.7. Prieigos valdymas ir autentifikavimas
4.7.1. Prisijungimas vykdomas tik per Paslaugų gavėjo patvirtintą VPN sprendimą.
4.7.2. Turi būti naudojamos individualios vartotojų paskyros (named users).
4.7.3. Bendrų paskyrų naudojimas draudžiamas.
4.7.4. Privalomas daugiafaktorinis autentifikavimas (MFA).
4.7.5. El. paštas negali būti naudojamas kaip MFA priemonė.
4.8. IT saugumo papildomi reikalavimai
4.8.1. Turi būti įdiegtas automatinis sesijos užbaigimas (session timeout) po neaktyvumo laikotarpio (ne ilgesnio kaip 15 min.).
4.8.2. Draudžiama naudoti asmeninius (nevaldomus) įrenginius prisijungimui prie Paslaugų gavėjo sistemų.
4.8.3. Darbo vietos turi būti apsaugotos:
· antivirusine programine įranga
· ugniasiene (firewall)
4.8.4. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti reguliarius duomenų atsarginių kopijų (backup) darymus:
· ne rečiau kaip kartą per parą
· su galimybe atkurti duomenis
4.8.5. Turi būti užtikrintas incidentų valdymas:
· registravimas
· analizė
· sprendimas
4.9. Integracijos reikalavimai 
4.9.1. Paslaugų teikėjo sistemos turi turėti galimybę integruotis su Paslaugų gavėjo sistemomis (API arba lygiaverčiais sprendimais).
4.9.2. Integracijos turi užtikrinti:
· realaus laiko duomenų perdavimą
· duomenų nuoseklumą
· klaidų valdymą
4.9.3. Bet kokie integracijos pakeitimai turi būti suderinami su Paslaugų gavėju.

5. PASLAUGŲ TĘSTINUMAS

5.1. Paslaugų teikėjas privalo turėti veiklos tęstinumo planą ir užtikrinti paslaugų teikimą techninių sutrikimų ar kitų nenumatytų situacijų atveju.
5.2. Kritinių incidentų atveju paslaugos turi būti atkurtos ne vėliau kaip per 2 valandas.
5.3. Paslaugų gavėjas informuoja Paslaugų teikėją ne vėliau kaip prieš 2 darbo dienas apie planuojamą paslaugų apimties pakeitimą arba sustabdymą.

6. KIBERNETINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI

6.1. Pastebėjęs kibernetinės atakos požymius, Paslaugų teikėjas privalo nedelsdamas informuoti Paslaugų gavėją el. paštu cyber@vasa.lt.
6.2. Prisijungimai prie Paslaugų gavėjo sistemų turi būti vykdomi naudojant daugiafaktorinį autentifikavimą (MFA).
6.3. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad Paslaugų gavėjo konfidenciali informacija nebūtų prieinama neautorizuotiems asmenims.
6.4. Paslaugų teikėjas privalo laikytis galiojančių Lietuvos Respublikos teisės aktų ir atitikti kibernetinio saugumo reikalavimus.

7. NACIONALINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI

7.1. Paslaugų teikėjas privalo užtikrinti, kad naudojamos sistemos atitiktų nacionalinio saugumo reikalavimus.
7.2. Paslaugų teikėjas privalo pateikti informaciją apie naudojamas sistemas, jų kilmės šalį, duomenų saugojimo vietą bei taikomas saugumo priemones.

8. SANKCIJOS IR ATSAKOMYBĖ

8.1. Bendros nuostatos
Paslaugų gavėjas turi teisę taikyti sankcijas Paslaugų teikėjui nepasiekus nustatytų paslaugų kokybės rodiklių ar nesilaikant Techninės specifikacijos reikalavimų.
8.2. Sankcijų taikymo atvejai
Sankcijos taikomos šiais atvejais:
· nepasiektas aptarnavimo lygis (SLA);
· nepasiektas klientų vertinimo rodiklis (≥85 %);
· nepasiektas konsultantų testų išlaikymo rodiklis;
· nepateiktos arba pavėluotai pateiktos ataskaitos;
· nesudaryta galimybė realiu laiku stebėti duomenis;
· nesilaikoma kitų nustatytų reikalavimų.
8.3. Sankcijų forma
Sankcijos taikomos kaip proporcingas mėnesinės paslaugų kainos mažinimas, atsižvelgiant į nepasiektų rodiklių mastą.
8.4. Korekciniai veiksmai
Nustačius rodiklių neatitikimus, Paslaugų teikėjas per 5 darbo dienas privalo pateikti korekcinių veiksmų planą.
8.5. Pakartotiniai pažeidimai
Jei tas pats rodiklis nepasiekiamas du ataskaitinius laikotarpius iš eilės, Paslaugų gavėjas turi teisę:
· reikalauti pakeisti konsultantus;
· reikalauti papildomų mokymų;
· taikyti papildomas sankcijas;
· nutraukti sutartį teisės aktų nustatyta tvarka.
8.6. Atsakomybė
Sankcijų taikymas neatleidžia Paslaugų teikėjo nuo pareigos tinkamai vykdyti sutartinius įsipareigojimus.


									PRIEDAS Nr. 1
	Nr.
	Vertinimo sritis
	Kriterijus
	Aprašymas
	Balas

	1
	Bendravimas
	Mandagumas
	Mandagus, profesionalus bendravimas
	1–5

	2
	Bendravimas
	Aiškumas
	Informacija pateikta aiškiai ir suprantamai
	1–5

	3
	Informacija
	Tikslumas
	Pateikta informacija teisinga
	1–5

	4
	Informacija
	Išsamumas
	Pateikta pilna informacija
	1–5

	5
	Procesas
	Procedūrų laikymasis
	Laikytasi visų nustatytų taisyklių
	1–5

	6
	Procesas
	Duomenų registravimas
	Teisingai užregistruoti duomenys
	1–5

	7
	Rezultatas
	Problemos sprendimas
	Kliento klausimas išspręstas
	1–5

	8
	Rezultatas
	Pirmo kontakto sprendimas
	Sprendimas be eskalavimo
	1–5

	9
	Informacija
	Aktualumas
	Naudota aktuali, naujausia informacija
	| 1–5

	10
	Aptarnavimo kokybė

	Iniciatyvumas

	Konsultantas pasiūlė sprendimą ar papildomą naudą klientui

	1–5




Vertinimo interpretacija: 4–5 balai – atitinka reikalavimus; 3–3,9 balo – iš dalies atitinka reikalavimus (reikalingi tobulinimai); mažiau nei 3 balai – neatitinka reikalavimų.
Bendras įvertinimas apskaičiuojamas kaip visų kriterijų vidurkis. Teigiamu laikomas vertinimas, kai vidurkis ne mažesnis kaip 4 balai.


