	
	
	



Pirkimo sąlygų 2 priedas „Techninė specifikacija“


SKAMBUČIŲ CENTRO PASLAUGŲ
TECHNINĖ SPECIFIKACIJA



1. BENDROJI INFORMACIJA

Pirkimo objektas – skambučių centro paslaugos (toliau – paslaugos) įgyvendinant Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Aplinkos projektų valdymo agentūros (toliau – Pirkėjas) administruojamas priemones. 
1.1. Paslaugų teikimo trukmė 24 mėnesiai su galimybe paslaugų teikimo trukmę pratęsti 6 mėnesiams arba tol kol bus išnaudotas patvirtintas biudžetas – 130 000 Eur be PVM.  
1.2.  Sąvokos:
1.2.1. Paslaugos tiekėjas – juridinis asmuo, teikiantis Pirkėjui skambučių centro paslaugas.
1.2.2. Konsultacija – Paslaugų tiekėjo žodžiu (telefonu) ar raštu (elektroniniu laišku) suteikta informacija apie Pirkėjo vykdomus kvietimus bei jų aktualią informaciją.
1.2.3. Interesantas – fizinis ar juridinis asmuo, kuris žodžiu ar raštu kreipiasi į Paslaugų tiekėją dėl konsultacijos.
1.2.4. Konsultantas – Skambučių centro paslaugų tiekėjo darbuotojas ar kitais pagrindais samdomas asmuo, kuris teikia konsultacijas interesantams.
1.2.5. Sutarties šalys – Pirkėjas ir Paslaugos tiekėjas kartu.

2. PERKAMŲ PASLAUGŲ KIEKIAI, APIMTYS

2.1. Paslaugos ir preliminarūs jų kiekiai:  

	Eil. Nr.
	Paslaugos  pavadinimas
	Mato vnt. 
	Preliminarus kiekis
	Preliminarus laikotarpis mėnesiais 

	1.
	Procedūrų ir techninių priemonių paruošimas bei derinimas, konsultantų apmokymas, IVR diegimas, sprendimo testavimas, kiti nenumatyti techniniai darbai, kurie būtini užtikrinant sklandų paslaugų suteikimą.
	Komplektas 
	1
	-

	2.
	Įeinančių skambučių aptarnavimas ir administravimas darbo dienomis, 3.1. punkte nurodytu laiku* 

	2.1.
	Mažiau taršių judumo priemonių fiziniams asmenims skatinimas
	Skambučių skaičius
	500/ mėn.
	12 mėn.

	2.2.
	Grynųjų elektromobilių įsigijimas
	
	
	

	2.3.
	Vieno ar dviejų butų gyvenamųjų namų atnaujinimas (modernizavimas)
	
	500 / mėn.
	

	2.4.
	Saulės elektrinės ir kaupikliai (fiziniams asmenims)
	
	800 / mėn.
	

	2.5.
	Suskystintų naftos dujų balionų daugiabučiuose pakeitimas kitais energijos šaltiniais
	
	50 / mėn.
	

	2.6.
	Katilai (fiziniams asmenims)
	
	500 / mėn.
	

	2.7.
	Gamybos įmoka 
	
	50 / mėn.
	

	2.8.
	Kiti klausimai
	
	800 / mėn.
	

	3.
	Gaunamų el. laiškų aptarnavimas ir administravimas darbo dienomis, 3.1. punkte nurodytu laiku*

	3.1.
	Mažiau taršių judumo priemonių fiziniams asmenims skatinimas
	El. laiškų skaičius   
	250 / mėn.
	12 mėn.

	3.2.
	Grynųjų elektromobilių įsigijimas
	
	
	

	3.3.
	Vieno ar dviejų būtų gyvenamųjų namų atnaujinimas (modernizavimas)
	
	
	

	3.4.
	Saulės elektrinės (fiziniams asmenims)
	
	
	

	3.5.
	Suskystintų naftos dujų balionų daugiabučiuose pakeitimas kitais energijos šaltiniais
	
	
	

	3.6.
	Katilai (fiziniams asmenims)
	
	
	

	3.7.
	Gamybos įmoka
	
	
	

	3.8.
	Daugiabučių namų modernizavimas
	
	
	

	4. 
	Įeinančių skambučių peradresavimas ir administravimas darbo dienomis, 3.1. punkte nurodytu laiku*

	4.1.
	Daugiabučių namų modernizavimas 
	Peradresuotų skambučių skaičius
	200 / mėn.
	
12 mėn.


*Apmokėjimas už suteiktas paslaugas vykdomas pagal faktinį konsultantų įeinančių/perskambintų skambučių aptarnavimo ir  administravimo, atsakytų laiškų kiekį. 

2.2 Galimi papildomi darbai: 
2.2.1. Procedūrų ir techninių priemonių koregavimas; 
2.2.2. IVR sistemos koregavimas;
2.2.3. Naujos temos įvedimas;
2.2.4. Naujos potemės įvedimas;
2.2.5. IVR įrašų įgarsinimas ir įrašymas;
2.2.6. Temų ir potemių keitimas arba panaikinimas;
2.2.7. Konsultantų apmokymas;
2.2.8. Kiti nenumatyti techniniai darbai, kurie būtini užtikrinant sklandų paslaugų suteikimą. Šie darbai turi būti  iš anksto suderinti su Pirkėju.

3. REIKALAVIMAI PASLAUGOMS

3.1. Paslaugos turi būti teikiamos darbo dienomis nuo 8.00 val. iki 17.00 val. Paslaugos teikiamos be pietų pertraukos. Nedarbo metu jungiamas balso paštas, kuris informuoja apie Skambučių centro darbo laiką ir apie galimybę ieškoti informacijos Pirkėjo interneto svetainėje (apva.lrv.lt). Balso pašto įgarsinimo paslauga pasirūpina Paslaugos tiekėjas, balso pašto žinučių tekstus pateikia Pirkėjas. Vidutinė pokalbio trukmė 3-4 min., vidutinė el. laiško atsakymo trukmė iki 5 min.
3.2. Pirkėjas pasilieka teisę koreguoti paslaugų teikimo laiką (jį trumpinti / ilginti), atsižvelgus į aptarnautų skambučių ir el. laiškų statistiką, tam kad Skambučių centro darbo laikas būtų optimalus ir labiausiai atitinkantis poreikius. 
3.3. Siekiant užtikrinti nepertraukiamą ir efektyvų tarpusavio bendradarbiavimą Pirkėjas ir Paslaugos tiekėjas paskiria po savo atstovą. 
3.4. Paslaugos tiekėjas teikdamas paslaugas turi užtikrinti tinkamas technines ir organizacines saugumo priemones bei užtikrinti tinkamą asmens duomenų tvarkymą, vadovaudamasis Bendruoju duomenų apsaugos reglamentu bei kitais asmens duomenų apsaugą reglamentuojančiais teisės aktais.

4. PERKAMOMS PASLAUGOMS KELIAMI REIKALAVIMAI

4.1. Paslaugos perkamos siekiant kokybiškai aptarnauti interesantus, skambinančius paslaugos numeriu arba rašančius nurodytu el. pašto adresu, kurie po sutarties pasirašymo bus pateikti Paslaugos tiekėjui. 
4.2. Skambučių centro sistemos paslaugos:
4.2.1. Konsultacijos telefonu.
4.2.2. Konsultacijos el. paštu. 
4.3. Paslaugos tiekėjas užtikrina statistinių ataskaitų teikimą - realaus laiko statistikos stebėjimo ir istorinės statistikos kaupimą su duomenimis apie skambinusiųjų interesantų skaičių, aptarnautų interesantų skambučių skaičių, aptarnavimo laiko trukmę, vidutinę pokalbių trukmę, vidutinį laukimo laiką.
4.4. Paslaugos tiekėjas savo techninėmis priemonėmis privalo užtikrinti įrašymą ir pas  save saugojimą  su paslaugos teikimu susijusių duomenų (pokalbių ir el. laiškų) sutarties laikotarpiu ir po sutarties pabaigos arba kol bus aktualūs įrašai (bet neilgiau nei 6 mėnesiai).
4.5. Interesantų aptarnavimo proceso algoritmas skambučio metu (žiūr. 1 pav.): 
4.5.1. interesantas skambina nurodytu telefono numeriu;
4.5.2. su Pirkėjo suderintu pasisveikinimo pranešimu atsiliepiama į skambutį;
4.5.3. interesantas, išklausęs galimų pasirinkimų meniu (IVR), pasirenka pageidaujamą temą (klausimų bloką);
4.5.4. interesantas sujungiamas su skambučių centro konsultantu; 
4.5.5. esant užimtai telefoninio ryšio linijai, skambutis automatiškai nukreipiamas tuo metu laisvam konsultantui. Jei visi konsultantai užimti, interesantas prašomas palaukti; 
4.5.6 konsultantas identifikuoja užduotą klausimą ir jeigu klausimas yra iš Pirkėjo pateiktų kvietimų sąrašo, atsako į klausimą pagal Pirkėjo pateiktą medžiagą ir/arba konkretų atsakymą;
4.5.7. jeigu klausimo nėra pateiktoje medžiagoje arba konsultantui nepakanka kompetencijos atsakyti į klausimą telefonu, konsultantas:
4.5.7.1.  interesentui rekomenduoja nurodytu el. paštu atsiųsti užklausą;
4.5.7.2.  skambučio registravimas. Konsultantas registruoja prašymą susiekti (nurodant klausimą) ir interesanto, kuris prašo susiekti, kontaktinius duomenis – vardą, telefono numerį, jeigu klausimas susijęs su užpildyta paraiška –  ir paraiškos numerį. Konsultantas visus duomenis perduoda Pirkėjo atsakingam už sutartį atstovui.
4.5.8. Į Skambučius, į kuriuos nebuvo atsiliepta, konsultantas privalo perskambinti. 


Skambina interesantas
Pasirenkama tema 
Konsultantas suteikia turimą informaciją
Siūlo teikti užklausą el. paštu
Neatsakytas skambutis  
Konsultantas  
Turi informacijos konsultacijai
Registruojamas skambutis  
Nr. 1 Trūksta 
informacijos
Nr. 2 Trūksta 
informacijos
Perskambinama
1 pav. Skambučių centro algoritmas

Persiunčia laišką Pirkėjui

4.6. Organizacinėmis priemonėmis turi būti realizuotas toks interesantų aptarnavimo proceso algoritmas gaunamo el. laiško metu (žiūr.2 pav.): 
4.6.1. interesantas rašo nurodytu el. pašto adresu;
4.6.2. konsultantas identifikuoja užduotą klausimą el. paštu ir, jeigu klausimas yra iš Pirkėjo pateiktų kvietimų sąrašo, atsako į klausimą pagal Pirkėjo pateiktą medžiagą ir/arba konkretų atsakymą, bet ne vėliau kaip per 2 darbo valandas nuo interesanto kreipimosi;
4.6.3. jeigu klausimo el. paštu nėra Pirkėjo pateiktoje medžiagoje arba konsultantui nepakanka kompetencijos atsakyti į klausimą, konsultantas laišką persiunčia Pirkėjo atsakingam už sutartį atstovui.;
4.6.4. visi laiškai, susiję su užpildytomis paraiškomis, pretenzijomis persiunčiami Pirkėjui el. paštu apva@apva.lt.
Rašo interesantas laišką
Ne ilgiau kaip per 4 val. laiko atsako į laišką 
Persiunčia laišką Pirkėjui
Konsultantas  
Turi informacijos konsultacijai
Trūksta
informacijos
2 pav. Gauto el. laiško atsakymo algoritmas



4.7. Skambučių ir duomenų perdavimas Pirkėjui:
4.7.1. Paslaugos tiekėjas privalo registruotus skambučius kartu su interesanto kontaktiniais duomenimis (vardas pavardė, el. pašto adresas, telefono numeris), el. paštu perduoti Pirkėjo atstovui, ne vėliau kaip per 2 darbo valandas nuo interesanto kreipimosi;
4.7.2. Paslaugos tiekėjas privalo interesantų elektroninius laiškus, kurių atsakymui reikalinga Pirkėjo pagalba, perduoti Pirkėjui, ne vėliau kaip per 2 darbo valandas nuo interesanto kreipimosi, persiunčiant laišką į apva@apva.lt.
4.8. Skambučiai Daugiabučių namų modernizavimas potemei yra peradresuojami į Pirkėjo nurodytą telefono numerį. Konsultacijas vykdo Pirkėjo specialistai.
4.9. Teikiant paslaugas, turi būti užtikrinti šie techniniai reikalavimai paslaugoms:

	Eil. Nr.
	Rodiklis

	Techniniai reikalavimai

	4.9.1.
	Aptarnavimas integruotais įeinančio ryšio kanalais (telefonu) ir el. paštu.

	4.9.2.
	Skambučių aptarnavimas pirmame (paruoštų ir suderintų klausimų) lygyje FCR (angl. First call resolution) ne mažiau kaip 90 proc. per mėnesį. Esant naujai paleistam kvietimui teikti paraiškas skambučių aptarnavimas turi būti ne mažesnis kaip 80 proc. per mėnesį.

	4.9.3.
	Praleistų skambučių perskambinimas turi būti ne mažesnis kaip 90 proc. per mėnesį. Esant naujai paleistam kvietimui teikti paraiškas skambučių perskambinimas turi būti ne mažesnis kaip 80 proc. per mėnesį.

	4.9.4.
	Įdiegta IVR sistema su galimybe įrašyti, keisti ir transliuoti pranešimą. Įrašais pasirūpina Paslaugos tiekėjas pagal Pirkėjo pateiktus tekstus.

	4.9.5.
	Pirkėjui pareikalavus, pakeitimai IVR sistemoje turi būti atliekami per trumpiausią įmanomą laikotarpį, bet ne ilgiau kaip per 8 darbo valandas.

	4.9.6.
	Įdiegta realaus laiko statistikos stebėjimo ir istorinės statistikos kaupimo sistema su duomenimis apie skambinusiųjų skaičių, aptarnautų skambučių skaičių, aptarnavimo laiko trukmę, vidutinę pokalbių trukmę, vidutinį laukimo, iki atsiliepimo, laiką. Pirkėjo atstovui turi būti suteikta galimybė prisijungti prie sistemos.

	4.9.7.
	Įdiegta techninė įranga, galinti automatiškai įrašyti ne mažiau 99 % balsinių pokalbių.

	4.9.8.
	Skambinantis interesantas turi būti informuojamas, kad pokalbis bus įrašytas. Pagal Pirkėjo pateiktus žinučių tekstus.

	4.9.9.
	Galimybė atlikti įrašytų pokalbių paiešką pagal pokalbio datą, laiką, skambinančiojo interesanto  telefono numerį, pokalbio trukmę, skambutį aptarnavusį konsultantą.

	4.9.10.
	Paslaugos tiekėjas turi būti įdiegęs technologines rizikų valdymo sistemas (dubliuotas pagrindines skambučių centro sistemas):

	4.9.10.1.
	dubliuotas interneto linijas;

	4.9.10.2.
	dubliuotas tarnybinių stočių sistemas;

	4.9.10.3.
	rezervines skambučių skirstymo sistemas;

	4.9.10.4.
	rezervinius elektros tiekimo šaltinius (UPS), generatorius;

	4.9.10.5.
	reikalavimas užtikrinti mažiausiai 100 vienalaikių įeinančių pokalbių kanalų kiekį.

	4.9.11.
	Paslaugos tiekėjas turi alternatyvius telefono ryšio paslaugų teikėjus.

	4.9.12.
	Paslaugos pasiekiamumas – ne mažiau 99,8 %.

	4.9.13.
	Su paslaugos teikimu susijusių duomenų (pokalbių ir el. laiškų)  ir ataskaitų saugojimo trukmė ne mažesnė kaip 6 mėnesiai ir pasibaigus sutarties terminui.

	4.9.14.
	Paslaugos tiekėjas turi užtikrinti nepertraukiamą paslaugų tiekimą. Gedimai turi būti pašalinti per kuo trumpesnį laiką, bet ne ilgiau nei per 2 val. Gedimo atveju Paslaugos tiekėjas  prisiima visą atsakomybę.

	4.9.15.
	Visi Skambučio centro paslaugos atlikimo algoritmai pagal numatytas IVR sistemos potemes, iš anksto derinami su Pirkėjo atsakingu asmeniu.  

	4.9.16.
	IVR valdymas, tai yra tikslinio pranešimo įrašymas ir transliavimas linijoje, IVR pakeitimai pagal Pirkėjo poreikį.

	4.9.17.
	Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami per 2 valandas.

	4.9.18.
	Procedūrinius paslaugos teikimo ir operacijų valdymo pakeitimus Paslaugos tiekėjas turi realizuoti per 1-2 darbo dienas.



4.10. Numatomas IVR sistemos temos ir potemės:

	[bookmark: _Hlk168910565]1.
	Namų  modernizavimas
	1
	Daugiabučių namų modernizavimas

	
	
	2
	Individualių gyvenamųjų namų modernizavimas

	2.
	Kompensacija už transporto priemones 
	1
	Mažiau taršių judumo priemonių fiziniams asmenims skatinimas

	
	
	2
	Grynųjų elektromobilių įsigijimas

	3
	Saulės elektrinės ir kaupikliai fiziniams asmenims
	
	

	4.
	Suskystintų naftos dujų balionų keitimas
	
	

	5.
	Gamybos įmoka
	1
	Gamybos įmokos išmokėjimas gyventojams

	
	
	2
	Bendruomeninių organizacijų projektai

	0
	Kiti klausimai 
	
	



4.11. Detalios ataskaitos teikiamos kas mėnesį atsakingam Pirkėjo asmeniui. Ataskaitoje pateikiama:
4.11.1. Bendra statistika apie įeinančių skambučių ir laiškų skaičių pagal kiekvieną potemę:
4.11.1.1. Bendras įeinančių skambučių skaičius (išdėstyta pagal dienas ir įeinančio skambučio laiką) 
4.11.1.2. Atsilieptų skambučių skaičius (išdėstyta pagal dienas ir įeinančio skambučio laiką)
4.11.1.3. Perskambintų skambučių skaičius pagal potemes (išdėstyta pagal dienas ir įeinančios skambučio laiką)
4.11.1.4. Atsakytų el. laiškų skaičius per mėnesį.
4.11.2. Pagal kiekvieną potemę turi būti pateikiama po 20 skambučių įrašų, atrinktų atsitiktine tvarka, pagal Pirkėjo Skambučių centro kokybės vertinimo patvirtintą tvarką.
4.12. Paslaugos tiekėjui po sutarties pasirašymo ir esant poreikiui sutarties vykdymo eigoje, pateikiama visa su kvietimais susijusi aktuali informacija, t.y. kvietimo tvarkos aprašai, atmintinės, DUK su atsakymais, bei nuolat papildoma medžiaga pagal poreikį. Paslaugos tiekėjo konsultantai teikdami paslaugas interesantams, griežtai laikosi Pirkėjo pateiktos informacijos, negali daryti asmeninių prielaidų ir tikimybių. Esant neaiškumams konsultantas atlieka veiksmus nurodytus 4.5.7 ir 4.6.3 punktuose.
4.13. Nesilaikant 4.12 punkto reikalavimų, Pirkėjas raštu konstatuoja, kad paslaugos teikiamos nekokybiškai ir neatitinka Techninės specifikacijos sąlygų reikalavimų.

5. KITA INFORMACIJA 

5.1. Paslaugos teikiamos Paslaugos tiekėjo patalpose, Pirkėjas suteikia konsultavimui skirtą mobilaus ryšio telefono numerį.
5.2. Apmokėjimas vykdomas tik už tinkamai suteiktų paslaugų (atsilieptų ir perskambintų skambučių, atsakytų laiškų) faktinį (remiantis detalių statistinių ataskaitų duomenimis) kiekį pagal Paslaugos tiekėjo pateiktus šių paslaugų įkainius. Dėl kompetencijos ir/ar įgaliojimų trūkumo, už perduotus laiškus Pirkėjui įkainis netaikomas.
5.3. Informacijos apie aktualius kvietimus teikimas ir konsultantų apmokymas, bus vykdomi pagal Pirkėjo patvirtintą Skambučių centro kokybės vertinimo tvarką. Su šia tvarka Paslaugos tiekėjas bus supažindintas po Skambučių centro paslaugų sutarties pasirašymo su Pirkėju.

6. APLINKOS APSAUGOS KRITERIJŲ NUSTATYMAS

6.1. Vykdomas žaliais pirkimas. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2011 m. birželio 28 d. įsakymu Nr. D1-508 „Dėl aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo patvirtinimo“ (aktuali redakcija) patvirtinto Aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo (toliau – Aprašas) 4.4.3 papunkčiu, pirkimas laikomas žaliu, kai perkama tik nematerialaus pobūdžio (intelektinė) ar kitokia paslauga, nesusijusi su materialaus objekto sukūrimu, kurios teikimo metu nėra numatomas reikšmingas neigiamas poveikis aplinkai, nesukuriamas taršos šaltinis ir negeneruojamos atliekos. 

7. KONFIDENCIALUMAS

7.1. Sutarties šalys užtikrina, kad:
7.1.1. Šalių darbuotojai ar kitais pagrindais samdomi asmenys šios Sutarties vykdymo tikslais negali atskleisti jokios konfidencialios informacijos jokiai trečiai šaliai (išskyrus Administruojančią instituciją) be išankstinio raštiško konfidencialios informacijos pateikėjo sutikimo;
7.1.2. Šalių darbuotojai imasi visų būtinų atsargumo priemonių siekiant užtikrinti, kad jokia konfidenciali informacija nebūtų atskleista (išskyrus pirmiau minėtus atvejus) ar naudojama jokiais kitais tikslais, išskyrus jų darbuotojams, tarnautojams vykdant šią Sutartį.
7.2. Konfidencialia informacija nelaikoma ta informacija, kuri:
7.2.1. yra ar tampa vieša;
7.2.2. yra teikiama tam, kad ji būtų pateikta viešai ir būtų įmanoma vykdyti šią Sutartį;
7.2.3. yra valdoma gavėjo be apribojimų ją atskleisti;
7.2.4. yra gauta iš trečiosios šalies, kuri ją gavo teisėtai, ir jai netaikomi apribojimai dėl atskleidimo;
7.2.5. yra nepriklausomai kuriama nenaudojant konfidencialios informacijos;
7.2.6. privalo būti atskleista pagal įstatymus ar kitus teisės aktus.
 
8. ASMENS DUOMENŲ TVARKYMAS

Šalys, vykdydamos Sutartį, įsipareigoja:
8.1. vykdant Sutartį sužinotus ir (ar) gautus asmens duomenis tvarkyti vadovaudamiesi 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (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), Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymu, kitais teisės aktais, reglamentuojančiais asmens duomenų tvarkymą ir apsaugą;
8.2. Sutarties vykdymo metu gautus asmens duomenis tvarkyti tik tiek, kiek yra būtina Sutarties vykdymo tikslais;
8.3. Sutarties vykdymo metu gautus asmens duomenis saugoti ne ilgiau nei to reikalauja duomenų tvarkymo tikslai ar teisės aktai;
8.4. užtikrinti, kad asmens duomenis tvarkantys, prieigą prie jų turintys Šalių darbuotojai ar kiti asmenys būtų įsipareigoję užtikrinti jų konfidencialumą ir saugumą;
8.5. asmens duomenis paskirti tvarkyti tik tiems asmenims, kuriems jie yra būtini funkcijų vykdymui;
8.6. neatskleisti ir nesuteikti jokių galimybių tretiesiems asmenims bet kokia forma susipažinti su gaunamais asmens duomenimis, jei kitaip nenustato Lietuvos Respublikos įstatymai;
8.7. savo lėšomis įgyvendinti tinkamas technines ir organizacines priemones pagal Sutartį gautų asmens duomenų saugumo užtikrinimui.


	
	
	



