Elektroninio dokumento nuorasas

SUTARTIS Nr. APVA-2022-2

UAB ,,Fogosales tyrimai“, jmonés kodas 305913370 (toliau — Vykdytojas), atstovaujama Tado
Jancausko, veikiancio pagal jmonés jstatus, iS vienos puses,
ir
Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiira (toliau —
UZsakovas), atstovaujama direktoriaus Ignoto Salavéjaus, veikiancio pagal jstaigos nuostatus, iS kitos
puseés, sudaréme ir pasiraSéme Sig Sutartj, kuria susitariame:

1. SUTARTIES DALYKAS

Vykdytojas jsipareigoja pagal techninéje specifikacijoje (Sutarties priedas Nr. 1 Techniné
specifikacija) pateiktg apraSyma teikti skambuciy centro paslaugas (toliau — Paslaugos), o UzZsakovas
isipareigoja apmokeéti uz Paslaugas Sioje sutartyje nustatyta tvarka.

2. PASLAUGU TEIKIMO TVARKA

2.1. Paslaugy teikimo tvarka turi atitikti Techninéje specifikacijoje nurodyta tvarka.

2.2. Uzsakovas jsipareigoja suteikti visg reikiamq informacija, esancia jo dispozicijoje, kuri gali
biiti svarbi sutarties vykdymui.

2.3. AtsiZvelgiant | tai, kokius pagrindZiancius dokumentus Vykdytojas pateiké pasitlymy
vertinimo metu pagal apklausos salygy 3.3 p., Vykdytojas turi uZtikrinti, kad visa Sutarties galiojimo
laikotarpj Paslaugos biity teikiamos laikantis aplinkos apsaugos vadybos sistemos reikalavimy (pagal
standarta LST EN ISO 14001 arba Europos Sajungos aplinkosaugos vadybos ir audito sistema
(EMAS), ar kitus aplinkos apsaugos vadybos standartus, pagrjstus atitinkamais Europos arba
tarptautiniais standartais (kuriuos yra patvirtinusios sertifikavimo jstaigos, atitinkancios Europos
Sajungos teisés aktus arba tarptautinius sertifikavimo standartus), arba Vykdytojo parengty taikomy
aplinkos apsaugos vadybos priemoniy apraSymu). Jeigu Vykdytojas pasitilymy vertinimo metu kaip
atitiktj aplinkos apsaugos kriterijy reikalavimams jrodantj dokumentq pateiké nepriklausomy jstaigy
iSduota sertifikata, sertifikatas turi galioti visa Sutarties galiojimo laikotarpj, arba, jo galiojimui
pasibaigus anksciau, Vykdytojas pasiriipina jo galiojimo pratesimu, arba pateikia Vykdytojo parengty
taikomy aplinkos apsaugos vadybos priemoniy apraSyma, atitinkantj visus pirkimo dokumenty 3.2.2
p. reikalavimus. UZsakovas bet kuriuo Sutarties vykdymo laikotarpiu gali pateikti uzklausima, kaip
laikomasi aplinkos apsaugos vadybos sistemos reikalavimy. Vykdytojas turi pateikti atsakyma per 10
darbo dienu.

3. ATSISKAITYMU TVARKA

3.1.UZsakovas uz faktiSkai suteiktas paslaugas sumoka Vykdytojui tokiomis kainomis ir

ikainiais:
Vieneto P
Eil. o . o e
Pirkimo objektas Mato vienetas Kiekis A suma, Eur be
Nr. (kaina), Eur PVM
be PVM
[einanciy/ iSeinanciy
skambuciy aptarnavimas ir
administravimas darbo
1. dienomis, Technineés Vnt. 69800* 0,90 62820,00
specifikacijos 3.1. punkte
nurodytu laiku (pirkimo
objektas pagal Techninés




specifikacijos lentelés 2.1
p.— 2.9 p. eilutes)

Gaunamy el.  laiSky
aptarnavimas ir
administravimas darbo
dienomis, Technineés
2. | specifikacijos 3.1. punkte Vnt. 7160%* 0,90 6444,00
nurodytu laiku (pirkimo
objektas pagal Techninés
specifikacijos lentelés 3.1
p. —3.10 p. eilutes)

Procediiry ir techniniy
priemoniy paruoSimas bei

derinimas, darbuotojy
apmokymas, IVR
3. | diegimas, sprendimo | Komplektas 1 2000,00 2000,00

testavimas, kiti nenumatyti
techniniai darbai, kurie
biitini uZtikrinant sklandy
paslaugy suteikimg**

Preliminari kaina, Eur be PVM 71264,00

PVM =k

Preliminari kaina, Eur su PVM 71264,00

* Perkancioji organizacija nejsipareigoja iSpirkti viso kiekio ar nupirkti tik tokj kiekj. Preliminarus
kiekis apskaiciuotas remiantis numatoma paslaugy teikimo trukme (12 mén.) bei preliminariais
kasménesiniais paslaugy kiekiais, nurodytais Techninéje specifikacijoje. Apmokama bus pagal
faktinj kiekj, nepriklausomai nuo skambucio trukmés (prognozuojama vidutiné vieno skambucio
trukmeé apie 3 min.).
** Vykdytojas yra ne PVM mokeétojas.

3.2. Suteikus Paslaugas kas ménesj pasiraSomas paslaugy priémimo - perdavimo aktas, kurj
UZsakovui pateikia Vykdytojas.

3.3. Abiem Salims pasiraSius paslaugy priémimo - perdavimo akta, Vykdytojas iki kito ménesio
15 dienos UzZsakovui pateikia sgskaitq — faktiirg, kurig UZsakovas apmoka per 30 dieny nuo gavimo
dienos. UzZsakovas saskaitas - faktiiras priims tik per ,,E. saskaita® sistema.

3.4. PVM mokestis bus skaiCiuojamas ir apmokamas pagal galiojancius Lietuvos Respublikos
teisés aktus.

3.5. Vykdytojas, teikdamas paslaugas, turi uZtikrinti tinkamas technines ir organizacines

saugumo priemones bei uZtikrinti tinkama asmens duomeny tvarkyma, vadovaudamasis Bendruoju
duomeny apsaugos reglamentu bei kitais asmens duomeny apsauga reglamentuojanciais teisés aktais.
Sis punktas taikomas, kai konsultacijos metu (skambucio ar elektroninio susira$inéjimo metu)
interesantas dél savo situacijos / klausimo konkretumo atskleidZia konsultantui savo asmens
duomenis: varda, pavarde, gyvenamosios vietos (arba deklaruotos gyvenamosios vietos) adresa,
elektroninio paSto adresa ir / arba telefono numerj. Teikéjas jsipareigoja, kad skambuciy centro
konsultantai skambuciy ar elektroniniy susiraSinéjimy metu jiems atskleistus asmens duomenis
naudos tik darbo (konsultacijos) tikslais ir juy neatskleis su konsultacijos klausimu nesusijusiems
asmenims.




4. SALIU ATSAKOMYBE

4.1. Jeigu Vykdytojas nukrypsta nuo sutarties salygy ir dél to pablogéja UZsakovui teikiamy
paslaugy kokybe arba jeigu Vykdytojas padaro darbe kitokiy triikumy, UZsakovas turi teise reikalauti
neatlygintinai iStaisyti nurodytus trilkumus per nurodytq terming.

4.2. Vykdytojo teikiamose paslaugose nustacius esminiy nukrypimy nuo sutarties salygy ar
Vykdytojui paZeidus kitas Sios sutarties nuostatas, UZsakovas turi teise reikalauti nutraukti sutartj ir
reikalauti atlyginti nuostolius.

4.3. Jeigu UZsakovas neapmoka saskaitos - faktiiros daugiau kaip 30 dieny nuo Sios sutarties
3.3. punkte nurodyto termino, Vykdytojas pasilieka sau teise sustabdyti paslaugy teikimag iki
UZsakovas visiskai atsiskaitys su Vykdytoju.

4.4. Jei Vykdytojas Techninéje specifikacijoje nustatytais terminais ir salygomis nesuteikia
numatyty JeinanCiy skambuciy aptarnavimo ir administravimo ir/arba gaunamy el. laiSky
aptarnavimo ir administravimo paslaugy, tai jis sumoka UZsakovui bauda, kurios dydis yra lygus 500
Eur uZ kiekviena nesuteikty paslaugy diena.

4.5. Jei UZsakovas per Sios sutarties 3.3 punkte nurodytq terming neatsiskaito su Vykdytoju, jis,
Vykdytojui pareikalavus, privalo sumokéti 0,02 % (dvi Simtosios procento) dydZio delspinigius nuo
neapmokeétos sumos uZ kiekvieng uZdelsta dieng. Delspinigiai pradedami skaiciuoti praéjus pirmajai
pradelstai dienai po Sios sutarties 3.3 punkte nurodyto termino.

4.6. Jei Vykdytojas su UZsakovu suderintais terminais nesuteikia numatyty Procediry ir
techniniy priemoniy paruoSimo bei derinimo, darbuotojy apmokymo, IVR diegimo, sprendimo
testavimo, kity nenumatyty techniniy paslaugy ir véluoja daugiau kaip 5 dienas, tai jis sumoka
UZsakovui bauda, kurios dydis apskaiciuojamas sumazinant konkrecios paslaugos jkainj 30 proc. ir
atitinkama sumgq iSskaicCiuojant i§ UZsakovui apmokéjimui pateiktos sgskaitos — faktiiros. Baudos
iSskaicCiavimas neatleidZia Vykdytojo nuo prievolés jvykdymo.

4.7. Vykdytojas jsipareigoja padengti visas iSlaidas, susijusias su skoly iSieSkojimu, kurios
susidaré dél Vykdytojo kaltés.

4.8. Vykdytojas jsipareigoja uZtikrinti asmens duomeny apsaugq reglamentuojanciy teisés akty
laikymasi.

5. FORCE MAJEURE

5.1. Sutarties Salis atleidZiama nuo atsakomybés uZ savo jsipareigojimy nevykdyma, jeigu ji
jrodo, kad Siy jsipareigojimy nebuvo galima jvykdyti dél nenugalimos jégos (force majeure), kurios
sutarties sudarymo momentu Si Salis negaléjo numatyti ir kurios ji negaléjo iSvengti ar nugaléti.

5.2. Nustatant force majeure aplinkybes, taikomos Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1996-
07-15 nutarimo Nr. 840 nuostatos.

6. SUTARTIES GALIOJIMAS

6.1. Sutartis jsigalioja nuo pasiraSymo momento ir galioja iki jsipareigojimy jvykdymo.
Numatomas paslaugy teikimo laikotarpis - 12 ménesiy su galimybe pratesti ne ilgiau kaip 6
ménesiams (pagal Perkanciosios organizacijos poreikj) arba kol bus iSpirktas maksimalus paslaugy
kiekis (48 000,00 Eur be PVM).

6.2. Sutartis gali biiti nutraukta rastiSku abiejy Saliy susitarimu arba vienos Salies iniciatyva
Sutartyje ar Lietuvos Respublikos teisés aktuose numatytais pagrindais.

6.3. Kiekviena 3alis gali viena3aliskai nutraukti §ig Sutartj prie§ tai ra$tu prane3usi kitai Saliai
ne maziau kaip prieS 30 (trisdeSimt) kalendoriniy dieny.



6.4. Kiekviena 3alis turi teise nedelsiant nutraukti Sutartj, jei kita Salis Sutarties nejvykdo ar
vykdo jq netinkamai ir tai yra esminis Sios Sutarties paZeidimas bei per 5 darbo dienas nuo raSytinio
praneSimo neistaiso jame nurodyto sutarties pazZeidimo.

6.5. Sutarties nutraukimas bet kokiais pagrindais neatleidZia Saliy nuo prievoliy sumokéti visas
sumas, kurios tapo mokétinomis iki Sutarties nutraukimo.

7. TAIKYTINA TEISE IR GINCU SPRENDIMAS

7.1. Sutarciai taikoma Lietuvos Respublikos teisé.

7.2. Esant prieStaravimy tarp sutarties salygy ir Lietuvos Respublikos teisés akty nuostaty,
taikomos Lietuvos Respublikos norminiy teisés akty nuostatos.

7.3. Visi gincai, kile iS sutarties, sprendZiami deryby biidu. Nepavykus gincy iSspresti deryby
bitidu, gincai sprendZiami Lietuvos Respublikos jstatymy nustatyta tvarka.

8. SUTARTIES PRIEDAI IR KEITIMAS

8.1. Sutarties salygos sutarties galiojimo laikotarpiu negali biti keiiamos, iSskyrus tokias
sutarties salygas, kurias pakeitus nebuty paZeisti VieSyjy pirkimy jstatymo nustatyti pagrindiniai
principai ir tikslai.

8.2. Visi sutarties priedai laikomi neatskiriama jos dalimi:

8.2.1.Techniné specifikacija (Sutarties priedas Nr. 1);

8.2.2.Priémimo — perdavimo aktas (Sutarties priedas Nr. 2):

9. SUTARTIES EGZEMPLIORIAI
Si sutartis pasirasoma elektroniniais paraais - sudaromas vienas sutarties egzempliorius.

10. SALIU PARASAI IR JURIDINIAI REKVIZITAI

Vykdytojas: Uzsakovas:

UAB ,,Fogosales tyrimai“ Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos
Imonés kodas 305913370 Aplinkos projekty valdymo agentiira
Mainy g. 6, LT-94101 Klaipéda Istaigos kodas 288779560

Tel. +370 654 14820 Labdariy g. 3, LT-01120 Vilnius

El. paStas tyrimai@fogosales.com Tel. +370 646 02285

A/s: LT87 7300 0101 6960 1923 apva@apva.lt

Bankas Swedbank

Direktorius Direktorius
Tadas Jancauskas Ignotas Salavéjus



Sutarties priedas Nr. 1

SKAMBUCIU CENTRO PASLAUGU
TECHNINE SPECIFIKACIJA

I. PASKIRTIS

1.1. Pirkimo objektas — skambuciy centro paslaugos (toliau — paslaugos) jgyvendinant APVA
(toliau — Perkancioji organizacija) administruojamas priemones.

1.2. Trumpas paslaugy apraSymas: procediry ir techniniy priemoniy sukirimas ir jdiegimas
(prieZitira, koregavimas ar pan.), skambuciy centro paslaugy teikimas ir ataskaity rengimas.

II. PERKAMU PASLAUGU KIEKIAI, APIMTYS

2.1. Paslaugos ir preliminarus jy kiekis:

Eil.
Nr.

Paslaugos pavadinimas

Mato vnt.

Preliminarus
kiekis

Preliminarus
laikotarpis
menesiais

Procediiry ir techniniy priemoniy
paruoSimas bei derinimas, darbuotojy
apmokymas, IVR diegimas,
sprendimo testavimas, kiti nenumatyti
techniniai darbai, kurie biitini
uZztikrinant sklandy paslaugy
suteikima.

Komplektas

1

Skambuciy aptarnavimas ir administravimas darbo dienomis, 3.1. punkte nurodytu laiku*

2.1.

MaZiau tarSiy automobiliy,
automobiliy nepasiturintiems
asmenims priemonés

2.2.

Elektromobiliy jsigijimo fiziniams
asmenims skatinimas

2.3.

Visuomeninio transporto ir darnaus
judumo skatinimas (paspirtukai,
dviraciai, dalijimosi paslauga ir pan.)

2.4.

AEI nepasiturintiems, juridiniams
asmenims

2.5.

Vienbuciy/dvibuciy modernizavimas

2.6.

ISkastinio kuro katily keitimas

2.7.

Malkiniy katily keitimas

2.8.

Saulés elektrinés (fiziniams,
juridiniams asmenims)

2.9.

Suskystinty naftos dujy baliony
daugiabuciuose pakeitimas kitais
energijos Saltiniais

Skambuciy
skaicius

5000/ men.

12 mén.

2000 / mén.

1-2 meén.

2000 / mén.

1-2 mén.

300 / meén.

6 meén.

Gaunamy el. laiSky aptarnavimas ir administravimas darbo dienomis, 3.1. punkte

nurodytu laiku*




MaZziau tarSiy automobiliy ir
registruojamy elektriniy motoriniy

3.1. priemoniy fiziniams asmenims
skatinimas
3.2 Elektromobiliy jsigijimo fiziniams
"~ | asmenims _skatinimas 500 / mén. 12 men.

Visuomeninio transporto ir darnaus
3.3. | judumo skatinimas (paspirtukai,
dviraciai, dalijimosi paslauga ir pan.)
AEI nepasiturintiems, juridiniams

3.4. .
asmenims El. laisky
3.5. | Vienbuciy/dvibuciy modernizavimas skaiCius
1-2 mén.
3.6. | ISkastinio kuro katily keitimas 200 / mén.
3.7. | Malkiniy katily keitimas
Saulés elektrinés (fiziniams, 1-2 mén.

3.8. 200 / mén.

juridiniams asmenims)

Suskystinty naftos dujy baliony
3.9. | daugiabuciuose pakeitimas kitais 20 / mén. 6 men.
energijos Saltiniais

3.10. | Daugiabu¢iy namy modernizavimas 20 / mén. 12 men.

leinanciy skambuciy peradresavimas ir administravimas darbo dienomis, 3.1. punkte

4 nurodytu laiku*
Peradresuoty
4.1. | Daugiabuciy namy modernizavimas skambuciy 200 / mén. 12 meén.
skaicius

* Apmokeéjimas vykdomas uz faktinj konsultanty skambuciy aptarnavimo ir administravimo,
atsakyty laisky kiekj.

2.2 Galimi papildomi darbai:

2.2.1. procediiry ir techniniy priemoniy koregavimas;

2.2.2. IVR sistemos koregavimas;

2.2.3. naujos temos jvedimas;

2.2.4. potemeés temos jvedimas;

2.2.5. darbuotojy apmokymas;

2.2.6. kiti nenumatyti techniniai darbai, kurie biitini uZtikrinant sklandy paslaugy suteikima.
Sie darbai turi baiti i$ anksto suderinti su Perkan¢iaja organizacija.

ITII. REIKALAVIMAI PASLAUGOMS

3.1. Paslaugos turi biti teikiamos darbo dienomis nuo 8.00 val. iki 17.00 val. (iSskyrus
peradresavimus specialistams: pirmadienj — ketvirtadienj nuo 8.00 val. iki 17.00 val., penktadienj —
nuo 8.00 iki 15.45 val.). Paslaugos teikiamos be piety pertraukos. Nedarbo metu jungiamas balso
pastas, kuris informuoja apie Skambuciy centro darbo laika ir apie galimybe ieSkoti informacijos
APVA tinklalapyje (www.apva.lt).

3.2. Perkancioji organizacija pasilieka teise koreguoti paslaugy teikimo laikq (jj trumpinti /
ilginti), atsiZvelgus | aptarnauty skambuciy ir el. laisky statistika, tam, kad Skambuciy centro darbo
laikas biity optimalus ir labiausiai atitinkantis poreikius.



3.3. Siekiant uZtikrinti nepertraukiama ir efektyvy tarpusavio bendradarbiavima Perkancioji
organizacija ir Teikéjas paskiria po savo atstova.

3.4. Paslaugos teikéjas (toliau — Teikéjas), teikdamas paslaugas, turi uZtikrinti tinkamas
technines ir organizacines saugumo priemones bei uZtikrinti tinkamg asmens duomeny tvarkyma,
vadovaudamasis Bendruoju duomeny apsaugos reglamentu bei kitais asmens duomeny apsauga
reglamentuojanciais teisés aktais.

IV. PERKAMOMS PASLAUGOMS KELIAMI REIKALAVIMAI

4.1. Paslaugos perkamos siekiant kokybiSkai aptarnauti interesantus, skambinancius
paslaugos numeriu arba rasancius nurodytu el. pasto adresu.

4.2. Skambuciy centro sistemos paslaugos:

4.2.1. konsultacijos telefonu;

4.2.2. konsultacijos el. pastu;

4.2.3. interesanto sujungimas su Perkanciosios organizacijos specialistu tuo atveju, kai
interesantas domisi tokiu klausimu, kurio néra Perkanciosios organizacijos pateiktoje klausimy —
atsakymy medZiagoje.

4.3. Teikéjas uZtikrina statistiniy ataskaity teikima - realaus laiko statistikos stebéjimo ir
istorinés statistikos kaupimas su duomenimis apie skambinusiyjy skaiCiy, aptarnauty skambuciy
skaiciy, aptarnavimo laiko trukme, vidutine pokalbiy trukme, vidutinj laukimo laika ir pan.

4.4. Su paslaugos teikimu susijusiy duomeny (pokalbiy, el. laiSky ir pan.) jraSymas ir

saugojimas sutarties laikotarpiu Teikéjo puséje.

4.5. Interesanty aptarnavimo proceso algoritmas skambucio metu (Zr. 1 pav.):

4.5.1. interesantas skambina nurodytu telefono numeriu;

4.5.2. su Perkanciosios organizacijos suderintu pasisveikinimo praneSimu atsiliepiama i
skambutj;

4.5.3. interesantas, iSklauses galimy pasirinkimy meniu (IVR), pasirenka pageidaujama tema
(klausimy bloka);

4.5.4. interesantas sujungiamas su skambuciy centro darbuotoju (toliau — konsultantu);

4.5.5. esant uzimtai telefoninio rysio linijai, skambutis automatiSkai nukreipiamas tuo metu
laisvam konsultantui. Jei visi konsultantai uZimti, interesantas praSomas palaukti;

4.5.6 konsultantas identifikuoja uZduota klausimg ir, jeigu klausimas yra iS Perkanciosios
organizacijos pateikto saraSo, atsako j klausimg pagal Perkanciosios organizacijos pateikta atsakyma;

4.5.7. jeigu klausimo néra paruosSty klausimy/atsakymy saraSe arba konsultantui nepakanka
kompetencijos atsakyti j klausima telefonu, konsultantas:

4.5.7.1. klientui rekomenduoja nurodytu el. paStu atsiysti uzklausa (neturintiems el. paSto —
perskambina);

4.5.7.2. skambucio registravimas. Konsultantas registruoja praSyma susisiekti (nurodant
klausimg) ir interesanto, kuris praSo susisiekti, kontaktinius duomenis — varda, telefono numerj, jeigu
klausimas susijes su uzpildyta paraiSka — ir paraiSkos numerj;

4.5.7.3. sujungia interesantg su Perkanciosios organizacijos specialistu pagal pateiktus
konkreCiy temy kontaktinius telefonus. Perkanciosios organizacijos specialistui neatsiliepus,
skambutis graZinamas konsultantui. Konsultantas registruoja praSyma susisiekti (nurodant klausimg)
ir interesanto, kuris praso susisiekti, kontaktinius duomenis — varda, telefono numerj, jeigu klausimas
susijes su uzpildyta paraiSka — ir paraiSkos numersj;

4.5.8. j skambucius, j kuriuos nebuvo atsakyta, konsultantas perskambina.



Skambina interesantas

Konsultantas suteikia
turimq informacija

Pasirenkama tema

Siiilo teikti el uzklausa
el. pastu

Konsultantas

erskambinama

so[roeuriojur
eISyOIL € IN

Registruojamas
skambutis

Neatsakytas skambutis

&
4

Konsultantas sujungia

su specialistu

Ataskaity teikimas pagal kiekvieng tema ir sritj, kiekiais kas ménesj

1 pav. Skambuciy centro algoritmas

4.6. Organizacinémis priemonémis turi biiti realizuotas toks interesanty aptarnavimo proceso
algoritmas gaunamo el. laiSko metu (Zr.2 pav.):

4.6.1. interesantas rasSo nurodytu el. paSto adresu;

4.6.2. konsultantas identifikuoja uZduota klausimag el. paStu ir, jeigu klausimas yra i$
Perkanciosios organizacijos pateikto saraSo, atsako j klausimg pagal Perkanciosios organizacijos
pateikta atsakyma;

4.6.3. jeigu klausimo el. paStu néra paruosty klausimy / atsakymy saraSe arba konsultantui
nepakanka kompetencijos atsakyti i klausima, konsultantas 1 karta dienoje susisiekia su atsakingo
skyriaus paskirtu specialistu ir aptaria gauty laiSky atsakymo galimybes;

4.6.4. visi laiSkai, susije su uZpildytomis paraiSkomis, pretenzijomis, persiunciami
Perkanciosios organizacijos specialistui pagal pateiktus konkreciy temy kontaktinius el. paSto
adresus.

Raso interesantas laiskq
. 1ki 4 val laiko tarpa

'
atsako j laiska 2

5 Z
Bht
[SIEN]
E E 1 kartg dienoje
Konsultantas < 3 susisiekia su specialistu
g . . .
oo ir konsultuojasi

Persiuncia laiskq

specialistui

|

Ataskaity teikimas pagal kiekvieng tema ir sritj, kiekiais kas ménesj

2 pav. Gauto el. laiSko atsakymo algoritmas



4.7. Organizacinémis priemonémis turi biiti realizuotas toks interesanty aptarnavimo proceso
algoritmas peradresuojant skambutj (Zr. 3 pav.):

4.7.1. interesantas skambina nurodytu telefono numeriu;

4.7.2. su Perkanciosios organizacijos suderintu pasisveikinimo praneSimu atsiliepiama j
skambutj;

4.7.3. interesantas, iSklauses galimy pasirinkimy meniu (IVR), pasirenka pageidaujama tema
(klausimy bloka);

4.7.4. interesantas automatiskai sujungiamas su Perkanciosios organizacijos specialistais;

4.7.5. neatsiliepus | interesanto skambutj, apie praleistq skambutj siunciama trumpoji SMS
Zinuté atsakingiems skyriaus specialistams.

Skambina interesantas

Pasirenkama tema

Neatsakytas skambutis

Siunciama SMS Zinuté
specialistui

Automatiskai sujungia su
specialistu

Ataskaity teikimas pagal kiekvieng tema ir sritj, kiekiais kas ménesj

3 pav. Peradresuojamo skambucio algoritmas

4.8. Visi Skambucio centro paslaugos atlikimo algoritmai pagal numatytas IVP sistemos
potemes i$ anksto derinami su Perkanciosios organizacijos atsakingu specialistu.
4.9. Teikiant paslaugas, turi biti uztikrinti Sie techniniai reikalavimai paslaugoms:

Eil. Nr. Rodiklis
Techniniai reikalavimai

4.7.1. aptarnavimas integruotais jeinancio rysio kanalais (telefonu) ir el. pastu.

4.7.2. Skambuciy aptarnavimas pirmame (paruosty ir suderinty klausimy) lygyje FCR (angl.
First call resolution) 90 proc.

4.7.3. kliento sujungimas su Perkanciosios organizacijos specialistu — dviejy Zingsniy
sujungimas (sujungimas su konsultanto pagalba, t. y. konsultantas priima skambutj,
skambina Perkanciosios organizacijos specialistui ir jam sutikus atlieka sujungima). Jei
pokalbis nutriikko sujungimo metu arba specialistas konsultuoja interesanta, tuomet toks
skambutis netraktuojamas kaip prarastas skambutis.

4.7.4. jdiegta IVR sistema su galimybe jrasyti, keisti ir transliuoti praneSima.

4.7.5. Perkanciajai organizacijai pareikalavus, pakeitimai IVR sistemoje turi biiti atliekami per
trumpiausig jmanoma laikotarpj, bet ne ilgiau kaip per 8 darbo valandas.

4.7.6. idiegta realaus laiko statistikos stebéjimo ir istorinés statistikos kaupimo sistema su
duomenimis apie skambinusiyjy skaiciy, aptarnauty skambuciy skaiciy, aptarnavimo
laiko trukme, vidutine pokalbiy trukme, vidutinj laukimo iki atsiliepimo laika.

4.7.7. jdiegta techniné jranga, galinti automatiskai jraSyti ne maziau 99 % balsiniy pokalbiy.




4.7.8. skambinantysis turi biiti informuojamas, kad pokalbis bus jrasytas.

4.7.9. Perkanciajai organizacijai turi bati suteikta galimybé klausytis realiuoju laiku
vykstanCiy pokalbiy, iSklausyti pasirinktus jraSytus pokalbius Perkanciosios
organizacijos patalpose. [rangos saugiai pokalbiy perklausai (jei tokia reikalinga) kaina
turi biti jtraukta j pasitilymo kaina.

4.7.10. | galimybé realiuoju laiku atlikti jraSyty pokalbiy paieSka pagal pokalbio data, laika,
skambinanciojo telefono numerj, pokalbio trukme, skambutj aptarnavusj konsultanta.

4.7.11. | Teikéjas turi biti jdieges technologines riziky valdymo sistemas (dubliuotas pagrindines
skambuciy centro sistemas):

4.7.11.1. | dubliuotas interneto linijas;

4.7.11.2. | dubliuotas tarnybiniy stoCiy sistemas;

4.7.11.3. | rezervines skambuciy skirstymo sistemas;

4.7.11.4. | rezervinius elektros tiekimo Saltinius (UPS), generatorius.

4.7.12. | Teikéjas turi alternatyvius vieSojo fiksuoto telefono rysSio paslaugy teikéjus.

4.7.13. | paslaugos pasiekiamumas — ne maZziau 99,8 %.

4.7.14. | idiegta funkcionuojanti informacijos talpinimo sistema, skirta naudotis Teikéjo
darbuotojams. Tokia sistema taip pat turi suteikti galimybe, Perkanciajai organizacijai
pareikalavus, nedelsiant paskelbti / patalpinti naujausig informacija.

4.7.15. | Perkanciajai organizacijai aktualiy duomeny ir ataskaity saugojimo trukmé ne maZesné
kaip 2 ménesiai.

Techniniai reikalavimai skambuciy piko valdymui

4.7.16. | galimybé priimta skambutj peradresuoti tiesiogiai atsakingam Perkanciosios
organizacijos specialistui.

4.7.17. | IVR valdymas: tikslinio praneSimo jraSymas ir transliavimas linijoje, IVR pakeitimai
pagal Perkanciosios organizacijos poreikj.

4.7.18. | ypatingos svarbos pakeitimai atliekami per 2 valandas.

4.7.19. | procedirinius paslaugos teikimo ir operacijy valdymo pakeitimus Teikéjas turi
realizuoti per 1-2 darbo dienas.

4.10. Numatomas I'VR sistemos temos ir potemes:

1. | Namy modernizavimas 1 | Daugiabuciy namy modernizavimas
2 | Vienbuciy/dvibuciy modernizavimas
2. | Kompensacija uZ transporto priemones | 1 | Kompensacija uz elektromobilius
2 | Kompensacija uZ paspirtukus,
visuomeninj transportg
3 | MazZatarSio automobilio kompensacija
3 | Saulés elektrinés 1 | Saulés elektrinés fiziniams asmenims
2 | Saulés elektrinés juridiniams asmenims
4. | Katily keitimas 1 | ISkastinio kuro katily keitimas
2 | Malkiniy katily keitimas
5. | Suskystinty naftos dujy baliony
keitimas
0 | Pakartoti meniu

4.11. Detalios ataskaitos teikiamos kas meénesj atsakingam Perkanciosios organizacijos
asmeniui. Ataskaitoje pateikiama:

4.11.1. bendra statistika apie jeinanciy skambuciy ir laiSky skaiciy pagal kiekvieng poteme:

4.11.1.1. bendras jeinanciy skambuciy skaicius (iSdéstyta pagal dienas ir jeinancCio skambucio

laika);

4.11.1.2. atliepusiy skambuciy skaicius (iSdéstyta pagal dienas ir jeinancio skambucio laika);



4.11.1.3. peradresuoty skambusiy skaiCius pagal potemes (iSdéstyta pagal dienas ir jeinancios
skambucio laika);
4.11.1.4. atsakyty el. laiSky skaicius per ménesj.

V. KITA INFORMACIJA

5.1. Apmokéjimas vykdomas tik uZ tinkamai suteikty paslaugy (atsiliepty ir peradresuoty
skambuciy, atsakyty laiSky) faktinj (remiantis detaliy statistiniy ataskaity duomenimis) kiekj pagal
Teikéjo pateiktus Siy paslaugy jkainius.

5.2. Paslaugy teikimo laikotarpis - 12 ménesiy su galimybe pratesti 6 ménesiams arba tol, kol
bus iSnaudotas projekte patvirtintas biudZetas — 48 000 eury be PVM.



Sutarties priedas Nr. 2
PRIEMIMO - PERDAVIMO AKTAS

20 m. d.

Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos Aplinkos projekty valdymo agentiira, toliau
vadinama UZSAKOVU, ir UAB ,,Fogosales tyrimai“, atstovaujama direktoriaus Tado Jancausko,
toliau vadinamas VYKDYTOJU, sudaro §j akta:

1. UZSAKOVAS priémé i§ VYKDYTOJO dalj jo suteikty Paslaugy pagal 2022 m. ...
sutarties Nr.APVA-2022-2 1 punkta. Kita dalis bus priimama atskiru aktu.

2. UZSAKOVAS patvirtina, kad perduodama dalis Paslaugy atitinka $aliy sutartus
reikalavimus ir sutarties salygas.

3. Laikotarpiu nuo 20__ m. d.iki 20__ m. d.
VYKDYTOIJAS suteiké pagal sutartj:

3.1. Paslaugas <jrasyti paslaugy pavadinimq>.

4. VYKDYTOJO suteikty Paslaugy verté yra Eur ( ).

5. UZSAKOVAS sumokés VYKDYTOJUI Eur per 30 dieny nuo saskaitos -
fakttiros, iSraSytos pagal §j priémimo — perdavimo akta, gavimo dienos.

6. Saskaitg - faktira UZSAKOVUI pateikia VYKDYTOJAS.

7. UZSAKOVAS ir VYKDYTOIJAS pareiskia, kad neturi jokiy pretenzijy vienas kitam,
i§skyrus UZSAKOVO prievole sumokéti VYKDYTOJUI pagal §j akta.

VYKDYTOJAS: UZSAKOVAS:
UAB ,,Fogosales tyrimai“ Lietuvos Respublikos aplinkos ministerijos
Imonés kodas 305913370 Aplinkos projekty valdymo agentiira
Mainy g. 6, LT-94101 Klaipéda Istaigos kodas 288779560
Tel. +370 654 14820 Labdariy g. 3, LT-01120 Vilnius
El. pastas tyrimai@fogosales.com Tel. 8 646 02285
A/s: LT87 7300 0101 6960 1923 apva@apva.lt

Bankas Swedbank

Direktorius
Tadas Jancauskas
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