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TECHNINĖ SPECIFIKACIJA
(PU-11098/23) SKAMBUČIŲ CENTRO PASLAUGOS
1. SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI
1.1. Klientas – AB „Kelių priežiūra“.
1.2. Paslaugų teikėjas – ūkio subjektas – fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viešasis juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė, su kuriuo Klientas sudaro Sutartį.
1.3. Sutartis – Sutartis, sudaroma tarp Paslaugų teikėjo ir Kliento dėl Pirkimo objekto.
1.4. Paslaugos – Skambučių centro klientų aptarnavimo paslaugos telefonu ir raštu.
1.5. IVR - automatinis balso pranešimas (Interactive voice response)
1.6. SIP (Session Initiation Protocol) – daugialypės terpės ryšių seansų signalizavimo ir valdymo protokolas. Dažniausiai naudojamos interneto telefonijos programos yra skirtos balso ir vaizdo skambučiams bei tiesioginiams pranešimams per IP tinklus. 
1.7. DTMF (Dual-tone multi-frequency signaling) - būdas kuriuo komanda perduodama iš telefono į telefonų stotį.
1.8. SLA (angl. – Service Level Agreement) – paslaugų teikimo lygmuo.
1.9. Interesantas – Kliento  klientas, kuriam teikiama informacija apie kelių priežiūra. 
1.10. Prarasti / nukritę skambučiai – Interesantų skambučiai į kuriuos neatsiliepė Paslaugų teikėjo darbuotojai. 
1.11. Atsilieptas skambutis – Interesanto skambutis, į kuri atsiliepia Paslaugų teikėjo darbuotojas ir suteikia informaciją, užregistruoja ir perduoda Interesanto pageidavimus, pasiūlymus realiu laiku. 
1.12. ATT (angl. – Average Talk Time)  – vidutinė įeinančių skambučių kalbėjimo trukmė.
1.13. Masinis pikas – padidėjęs skambučių kiekis dėl kelių priežiūros, kuriuos įtakojo ypač sudėtingos meteorologinės sąlygos ir/ar pašalinių asmenų neteisėtas elgesys. Masinį piką skelbia Klientas informuodamas Paslaugų teikėją raštu arba telefonu. 
1.14. Papildomos paslaugos –  paslaugos, kurios nėra nurodytos šioje techninėje specifikacijoje, tačiau kurios yra susijusios su Pirkimo objektu. 

2. PIRKIMO OBJEKTAS
2.1. Pirkimo objektas – Skambučių  centro paslaugos:
2.1.1. Interesantų pranešimų aptarnavimas kelių priežiūros klausimais skirtingais kanalais (skambučiai, el. paštas). 
2.1.2. Masinių pikų valdymas ypač sudėtingų meteorologinių sąlygų metu.
2.2. Paslaugas sudaro:
1 Lentelė
	Eil. Nr.
	Paslaugos pavadinimas
	Aprašymas

	1.
	Įeinančių skambučių aptarnavimas
	Interesantų, skambinančių Kliento nurodytu numeriu aptarnavimas (t. y. atsiliepimas ir konsultavimas pagal numatytas aptarnavimo procedūras).  

	2.
	Išeinančių skambučių aptarnavimas
	Skambinimas Interesantams nutrūkus pokalbiui, vykdant perskambinimus ar Interesantų informavimą pagal suderintas procedūras. 

	3.
	Duomenų suvedimas į Kliento el. sistemą
	Paslaugos Tiekėjas gautų Interesantų skambučių ir el. laiškų informaciją suveda į Kliento elektroninę sistemą pagal numatytas Kliento procedūras.

	4.
	Užduočių aptarnavimas
	Su Klientu suderintos vykdomos užduotys, tokios kaip užklausų skirstymas, užklausų aptarnavimas pagal numatytas aptarnavimo procedūras, elektroninių laiškų aptarnavimas.

	5.
	IVR – automatinis balso pranešimas (Interactive voice response) 
	Automatinio balso pranešimų transliavimas, skambučių srautų skirstymas, kitų suderintų IVR sprendinių pagal suderintas aptarnavimo schemas vykdymas ir valdymas  (pvz. pranešimų kategorijų skirstymas, schemos perjungimas Masinio piko metu, perskambinimo funkcionalumo įjungimas, išjungimas pagal poreikį ir pan.).

	6.
	Papildomų paslaugų diegimas
	Papildomų paslaugų, reikalaujančių IT darbuotojų  kompetencijos, įvedimas: naujų IVR funkcionalumų suprogramavimas, naujų linijų įvedimas, esamų linijų panaikinimas, IVR integracijų su Kliento sistemomis vykdymas, taip pat dėl IVR pakeitimų atsirandančių pokyčių ataskaitose vykdymas arba esamų automatizuotų ataskaitų modifikavimas (papildomų duomenų įtraukimas, esamų duomenų keitimas).

	7.
	Masinių pikų valdymo įeinančių skambučių aptarnavimas
	Sukilusių srautų dėl kelių priežiūros, esant ypač sudėtingoms meteorologinėms sąlygoms (tai meteorologinės sąlygos, kai yra fiksuojamas bent vienas iš požymių: vidutinis 6 val. snygio intensyvumas yra didesnis nei 2,5 mm/val. (vandens ekvivalento); teorinis sniego kiekio rodiklis Sp≥15 cm; teorinis lijundros rodiklis Lt>3 val. ir (arba) kai maksimali oro temperatūra per 24 val. nepakyla aukščiau –10 °C. Požymiai išlieka aktyvūs 24 val.) valdymo ir koordinavimo veiksmai, pritraukiant ir palaikant reikiamą kiekį resursų aptarnauti skambučiams, laiku reaguojant ir jungiant automatizuotus IVR sprendimus.



3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS
3.1. Pirkimo objekto apimtys:
2 lentelė. Paslaugų apimtis
	Eil. Nr.
	Paslaugos pavadinimas
	Mato vienetas
	Preliminarus Paslaugų kiekis* Sutarties galiojimo laikotarpiu

	
	
	
	

	
	
	
	

	1.
	Įeinančių skambučių aptarnavimas 
	Min.
	35 000

	2.
	Išeinančių skambučių aptarnavimas
	
	10 000

	3.
	El. paštu gaunamų užklausų aptarnavimas
	
	5 000

	4.
	Duomenų suvedimas į Kliento sistemą
	
	10 000

	5.
	Pasiruošimo darbai, darbuotojų apmokymas
	Val.
	16

	6.
	Paslaugų paleidimas
	Vnt.
	1

	7.
	Papildomos paslaugos
	Val.
	40


[bookmark: _Hlk39094331]*Lentelėje nurodyti preliminarūs planuojami kiekiai. Tai nėra Kliento įsipareigojimas Sutarties galiojimo laikotarpiu įgyvendinti nurodytus kiekius. Nurodyti kiekiai gali būti keičiami (didėti arba mažėti) neviršijant bendros Sutarties kainos 41322,31 eur be PVM.

3.2. Paslaugų teikėjas teikia įeinančių skambučių aptarnavimą šiuo SLA:
· 80/40, kai 80% visų skambučių atsiliepta per 40 sekundžių ar greičiau.
3.3. Klientas sutarties galiojimo laikotarpiu įsipareigoja kas mėnesį iš Paslaugos tiekėjo nupirkti 4000 aptarnaujamu minučių, kurias sudaro įeinančių, išeinančių skambučių aptarnavimas, duomenų suvedimas į kliento sistemą, atsakymas į el. užklausas.

4. SUTARTINIŲ ĮSIPAREIGOJIMŲ VYKDYMO VIETA
4.1 . Paslaugų teikimo vieta - Paslaugų teikėjo buveinės vietoje arba nuotoliniu būdu. 
4.2. Tais atvejais, kai Lietuvos Respublikoje paskelbiama ekstremali padėtis dėl pvz. pandemijos ir panašių sąlygų, kai darbas vienoje patalpoje nerekomenduojamas, Paslaugų teikėjas turi sudaryti sąlygas darbuotojams dirbti technologiškai saugiai nuotoliniu būdu. 

5. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI
5.1. Paslaugos turi atitikti visus keliamus techninius, funkcinius ir kokybės reikalavimus.
5.2. Techniniai reikalavimai pateikiami 3 ir 4 lentelėse. 

3 lentelė. Techniniai reikalavimai taikomi pirkimo objektui ir Paslaugų teikimo įrangai.
	Eil. Nr.
	Reikalavimas

	1.
	Aptarnavimas integruotais įeinančio ir išeinančio ryšio kanalais (telefonu, elektroniniu paštu).

	2.
	Įdiegta kontaktų skirstymo sistema. Galimybė skambučių srautą skirstyti ir priimti per išorinius skambučių centrus.

	3.
	Įdiegta IVR sistema, IVR valdymas.

	4.
	Įdiegta realaus laiko statistikos stebėjimo ir istorinės statistikos kaupimo sistema apimant visas IVR sistemos įdiegtas aptarnavimo linijas (kaip pvz.:  pranešimų dėl slidaus kelio, profiliavimo ar duobių kelyje t.t.)

	5.
	Įdiegta skambučių balso įrašymo sistema su galimybe balso įrašą perklausyti ir registruoti užklausą

	6.
	Įdiegta realiuoju laiku vykstančių ir įrašytų skambučių klausymo galimybė nuotoliniu būdu. Įrašai saugomi ne mažiau kaip 45 k. d.

	7.
	Gauti Interesantų el. laiškai ir atsakymai į juos turi būti saugomi ne mažiau kaip 45 k. d.

	8.
	Įdiegta automatinė išeinančių skambučių generavimo sistema, suteikianti perskambinimo prioritetą anksčiausiai pagal laiką, registruotam kontaktui.

	9.
	Paslaugos pasiekiamumas – ne mažiau kaip 99,9% per metus.

	10.
	Įdiegta Paslaugų teikimo darbuotojui skirta informacijos talpinimo sistema (žinių bazės) bei galimybė Klientui pareikalavus nedelsiant paskelbti/patalpinti naujausią informaciją.



4 lentelė. Techniniai reikalavimai taikomi Paslaugų teikėjo įrangai Masinių pikų metu.
	Eil. Nr.
	Reikalavimas

	1.
	IVR valdymas realiuoju laiku: tikslinio pranešimo įrašymas ir transliavimas linijoje, IVR logikos valdymas pagal Kliento poreikį. Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami ne ilgiau kaip per 15 min. (pvz. ypač sudėtingų meteorologinių sąlygų atveju).



5.3. Funkciniai reikalavimai pateikiami 5 ir 6 lentelėse. 
5 lentelė. Funkciniai reikalavimai taikomi pirkimo objektui ir Paslaugų teikimo įrangai.
	Eil. Nr.
	Reikalavimas

	1.
	Kiekybiniai rodikliai skambučių aptarnavimui ir kita.

	1.1.
	Paslaugų teikėjas teikia įeinančių skambučių aptarnavimą šiuo SLA - 80/40, kai 80% visų skambučių atsiliepta per 40 sekundžių.
Paslaugos teikimo lygis = (atsakytų skambučių kiekis per nustatytą laiką/atsilieptų skambučių kiekis) *100.

	1.2.
	24 val. per parą 7 d. per savaitę į nespėtus atsiliepti skambučius turi būti perskambinta per ne ilgiau kaip 30 min, turi būti bandoma skambinti iki 3 kartų. Visi skambinę interesantai privalo būti aptarnauti 90% (atsiliepiama interesantams ir jiems perskambinama).

	1.3.
	Paslaugos tiekėjas pildo skambučiu ir el. paštu gaunamą informaciją Kliento pateiktoje informacinėje platformoje. Informacija turi būti supildoma ne ilgiau kaip per 10 min. nuo skambučio pabaigos ir iškart atidarius el. laišką. Klientas po sutarties pasirašymo, Tiekėjo apmokymų metu,  pateikia duomenų pildymo informacinės platformos instrukciją, kuria paslaugų Tiekėjas privalo vadovautis. 

	1.4.
	Paslaugos tiekėjas privalo informuoti Klientą telefonu ne ilgiau kaip per 2 min. nuo gauto skambučio pabaigos dėl pavojingų eismo saugumui veiksnių. Eismo saugumui keliančių pavojingų veiksnių sąrašą Paslaugos tiekėjui pateikia Klientas tiekėjo apmokymų metu.

	1.5,
	Vienu metu privaloma atsiliepti ne mažiau kaip į 2 (du) Interesantų skambučius, įskaitant eilėje laukiančius skambučius.

	2.
	Kontaktų skirstymas:

	2.1.
	Galimybė Interesantus skirstyti į segmentus ir nustatyti skirtingus kontaktų aptarnavimo lygius ir paskirstymo/nukreipimo strategijas (prioriteto, darbuotojo kompetencijos).

	2.2.
	Interesantų sujungimas su Kliento darbuotoju ar trečiąja šalimi pagal iš anksto su Klientu suderintas procedūras. Dviejų žingsnių sujungimas (sujungimas su darbuotojo pagalba, t. y. darbuotojas priima Interesanto skambutį, skambina Kliento darbuotojui ir jam sutikus atlieka sujungimą)

	3.
	IVR sistemos funkcionalumas:

	3.1.
	Skambučių skirstymas IVR sistemos pagalba pagal DTMF pasirinkimus.

	3.2.
	Automatinė perskambinimo galimybė Interesantui pačiam IVR pasirinkus šią galimybę (išklausius IVR pranešimą užsiregistruoti perskambinimo paslaugai).
Paslauga dinaminė, aktyvuojama pagal su Klientu suderinta procedūrą. 
Perskambinimo paslauga pagal poreikį turi / gali būti ne visose šakose – poreikis / linijos kuriose turi būti numatyta paslauga derinamos vykdant Sutartį.

	3.3.
	Galimybė peradresuoti Interesanto skambutį trečiosioms šalims, Paslaugų teikėjo darbuotojams neatsiliepus nustatytą laiką ar pagal suderintą skirstymo schemą.

	4.
	Automatinis išeinančių skambučių generavimas (galimybė automatiškai generuoti skambučius naudojant skirtingus skambinimo būdus):

	4.1.
	Automatinė perskambinimo galimybė pagal neprisiskambinusiųjų sąrašą.

	5.
	Kokybės kontrolės valdymo sistema:

	5.1.
	Darbuotojų darbo su Interesantais pagal įrašytus pokalbius vertinimo šablonų sukūrimo galimybė automatiniu/rankiniu būdu.



6 lentelė. Funkciniai reikalavimai taikomi Paslaugų teikėjo įrangai Masinių pikų metu
	Eil. Nr.
	Reikalavimas

	1.
	Užtikrinamas funkcinis neterminuotas Interesanto laukimas eilėje, išskyrus atvejus, kai neterminuotas laukimas būtų ribojamas iš Interesanto telekomunikacijų ryšio operatoriaus pusės arba šalių susitarimu.



5.4. Paslaugų teikėjo įranga turi turėti: 
5.4.1. Paslaugų teikėjas Klientui ir jo nurodytai trečiajai šaliai, kokybės užtikrinimo tikslu, suteikia galimybę nuotoliniu būdu klausyti tiek realiu laiku vykstančių, tiek įrašytų pokalbių, suteikiant prisijungimus prie Paslaugų teikėjo sistemos, kur pokalbių paieška atliekama pagal: telefono numerį ir/ar dieną, ir/ ar laiką; aptarnavusį Paslaugų teikėjo darbuotoją.
5.4.2. Galimybė priimtą skambutį peradresuoti Kliento darbuotojui, išoriniam skambučių centrui. Kontaktų sąrašas pateikiamas Sutarties vykdymo metu.  
5.4.3. Užregistruotos informacijos ir ataskaitų (informacijos apie skambučius; IVR; periodų; atsakomybės; perskambinimų, atsakymų elektroniniu laišku teikimas Interesantui) aptarnavimo; administracinių darbų; papildomų paslaugų diegimo) saugojimo terminas ne mažiau kaip 12 (dvylika) mėnesių. SVARBU: Sutarties galiojimo laikotarpiu ataskaitų kiekis ir forma gali keistis, Klientui raštu informavus Paslaugų teikėją ne vėliau kaip prieš 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų. 
5.4.4. Galimybė telefono numerio 1871 skambučių nukreipimo funkciją teikiančiam operatoriui prisijungti prie skambučių centro telefono stoties per SIP ar kitą techninį sprendimą.
5.4.5. Galimybė aptarnauti visą skambučių srautą, ar skambučius nukreiptus iš trečiųjų šalių, t. y. priimti dalinį skambučių srautą kai skambučių nukreipimo funkciją atlieka Klientas ar kitas paslaugų teikėjas, Paslaugų teikėją informavus raštu ne vėliau kaip prieš 5 (penkias) kalendorines dienas.
5.4.6. Telefono numerio (-ių), elektroninio pašto adreso pasiekiamumas ir informacijos Interesantams teikimas 7 (septynias) dienas per savaitę, 24 (dvidešimt keturias) valandas per parą.
5.4.7. Galimybė skirstyti skambučius: pagal klausimų sritį; ilgiausiai laisvam esančiam darbuotojui.
5.4.8. IVR ir automatinio balso pranešimo įrašymo ir transliavimo galimybė Interesantams, t. y. bet kokio pobūdžio informacinis pranešimas įrašytas pagal Kliento poreikį. Pranešimą įrašo Paslaugos teikėjas. 
5.4.9. IVR transliavimas apie laukimo eilėje būseną, t. y. trukmė kiek Interesantas dar turės laukti minutėmis, atsižvelgiant į laukiančių Interesantų skaičių.
5.4.10. Rankinio perskambinimo Interesantui galimybė.
5.4.11. Galimybė suformuoti įrašytų pokalbių ataskaitą (data, laikas, telefono numeris, pokalbio trukmė, darbuotojo rekvizitai, Interesanto pasirinkta linija ir kt.).
5.4.12. Įrašytų pokalbių galimi paieškos kriterijai sistemoje:
· data;
· laikas;
· pokalbio trukmė; 
· darbuotojo rekvizitai;
5.4.13. Pokalbių įrašymo galimybė ne mažiau kaip 99%.
5.4.14. Paslaugų teikėjas skambučių įrašus saugo ne trumpiau kaip 3 mėnesius.
5.4.15. Galimybė įrašytus pokalbius perklausyti Klientui ir jo nurodytai trečiajai šaliai.
5.4.16. Pranešimo transliavimo galimybė apie ketinimą įrašyti pokalbį (prieš pokalbį su Interesantu).
5.4.17. Realaus laiko stebėjimo ir istorinės statistikos kaupimą:
5.4.17.1. Pateikti Interesantų kontaktų aptarnavimo statistiką, bendrą ir pagal kontaktų tipą: gauti, aptarnauti kontaktai, prarasti kontaktai, vidutinis prarasto skambučio laukimo laikas (sekundėmis), peradresuoti kontaktai, aptarnavimo trukmė (minutėmis), vidutinė aptarnavimo trukmė, vidutinis laukimo laikas (sekundėmis), atsilieptų skambučių procentas pagal nustatyta paslaugos lygį, maksimalus laukimo laikas (sekundėmis) ir kt. Klientas gali keisti reikalaujamus statistikos rodmenis.
5.4.17.2. Ataskaitų pjūviai: kontakto tipas (įeinantis kontaktas, išeinantis kontaktas, pasikartojantis kontaktas, perskambintas kontaktas, grįžtantis kontaktas, peradresavimo kontaktas); skambučių prioriteto suteikimas; laikas ir kt. Klientas gali keisti ataskaitų pjūvių poreikį apie tai informavęs Paslaugų tiekėją ne vėliau kaip prieš 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų.
5.4.17.3. Istorinių ataskaitų laiko intervalai: 15 minučių; 0,5 valandos, 1 valanda, 1 diena, 1 savaitė, 1 mėnuo, 1 ketvirtis, 1 metai. Klientas gali keisti ataskaitų pjūvių poreikį apie tai informavęs Paslaugų tiekėją ne vėliau kaip prieš 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų.
5.4.17.4. Ataskaitų pateikimas realiu laiku 7 (septynias) dienas per savaitę, 24 (dvidešimt keturias) valandas per parą Klientui saugiu ryšiu prieinamoje internetinėje svetainėje ar siunčiant el. paštu.
5.4.17.5. Galimybė realiu laiku matyti kiekvienos IVR linijos - gautus, aptarnautus, nukritusius, laukiančius eilėje interesantų skambučius, SLA, Prarastų skambučių procentą, vidutinę pokalbio trukmę, vidutinę laukimo trukmę.
5.4.18. Ataskaitų teikimo tvarka pateikta techninės specifikacijos Priede Nr.2 „Paslaugų teikimo tvarka“. 
5.5. Kiti reikalavimai Paslaugų teikėjo teikiamoms Paslaugoms: 
5.5.1. Paslaugų valdymas. Procedūriniai (produktinės dalies) Paslaugų teikimo ir operacijų valdymo pakeitimai realizuojami per 1-2 (vieną, dvi) darbo dienas. Ypatingos svarbos pakeitimai (turintys ar galintys turėti įtakos teikiamų Paslaugų aktualumui; teisingos informacijos Interesantams pateikimui Interesantų nepasitenkinimui; Interesantų papildomų kreipinių į skambučių centrą poreikį) turi būti įdiegiami per 2 (dvi) darbo valandas.
5.5.2. Ataskaitos (gautų, perskambintų, atsakytų skambučių trukmė, tema, gauta informacija ir t.t. pagal Kliento poreikį) pateikiamos elektroniniu paštu, kiekvieną darbo dieną už praeitą dieną iki 9 (devintos) valandos ryto.
5.6. Paslaugų teikėjas turi turėti kompiuterizuotas darbo vietas su skambučių centro darbui pritaikyta įranga arba  sudaryti sąlygas darbuotojams dirbti kokybiškai nuotoliniu būdu. Paslaugų teikėjo techniniai ir žmogiškieji ištekliai turi užtikrinti ne mažiau kaip 2000 skambučių / mėn. aptarnavimą žiemos sezono (spalio 15 d. – balandžio 15 d.) metu ir ne mažiau kaip 500 skambučių / mėn. aptarnavimą vasaros sezono ( balandžio 15 d. – spalio 15 d.) metu. 
[bookmark: _Hlk105494963]5.7.Skambučių srautus ateinantiems dviem mėnesiams planuoja Paslaugų teikėjas. Planuojami srautai sudaromi konkrečiai mėnesiui / savaitės dienai / dienos metui, vadovaujantis paskutinių dviejų metų įeinančių skambučių istoriniais duomenimis ir planuojamais pokyčiais.
5.8. Pagal Kliento pateiktą kelių priežiūros kritinių įvykių sąrašą, Paslaugų tiekėjas privalo nedelsiant skambinti Kliento pateiktais numeriais.
5.9. Masinių pikų valdymas:
5.9.1. Paslaugos teikimo lygis 60/60 (60% skambučių atsakyta per 60 sekundžių).
5.9.2. Maksimalus nukritusių skambučių kiekis 30%, perskambinama visiems praleistiems skambučiams 90%. 
5.10. Paslaugos teikiamos 24 valandas per parą, 7 dienas per savaitę.

6. ĮEINANČIŲ, IŠEINANČIŲ POKALBIŲ KOKYBĖS REIKALAVIMAI
[bookmark: _Hlk106791087]6.1. Teikiamų Paslaugų turinio kokybės kriterijai pateikiami techninės specifikacijos Priede Nr. 1 „Paslaugų teikimo turinio kokybės kriterijai“.
[bookmark: _Hlk39011428]6.2. Interesanto pasikreipimas skambučiu turi būti suvestas į Kliento elektroninę sistemą ne ilgiau kaip per 2 min. pasibaigus pokalbiui.
6.3. Interesanto pasikreipimas el. paštu turi būti  suvestas į Kliento elektroninę sistemą ne ilgiau kaip per 30 min. nuo elektroninio laiško gavimo momento.

7. REIKALAVIMAI SPECIALISTAMS APTARNAUJANTIEMS KLIENTUS
7.1 Paslaugų teikėjo aptarnavimo specialistai turi vadovautis Priede Nr.1. nurodytais „Paslaugų teikimo turinio kokybės kriterijais“, gebėti išsiaiškinti ir suprasti Interesanto klausimą bei sklandžiai konsultuoti. Taip pat, sklandžiai bendrauti lietuvių, anglų, rusų kalbomis. Gebėti rašyti lietuviškai struktūruotai ir be klaidų.

8. PASLAUGŲ TEIKIMO TERMINAI
8.1. Bendra paslaugų teikimo trukmė – 12 (dvylika) mėnesių.
8.2. Paslaugų teikėjas privalo būti pasirengęs pradėti teikti Paslaugas pilna apimtimi per 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos. Konkreti Paslaugų teikimo pradžios data šalių suderinama ir patvirtinama raštu ne vėliau kaip per 7 ( septynias) kalendorines dienas nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
8.3. Pasiruošimo laikotarpiu Paslaugų teikėjas įsipareigoja įvykdyti sekančius punktus nustatytais etapais:
8.4. Praėjus 14 dienų nuo Sutarties įsigaliojimo Paslaugų teikėjas turi būti pilnai sukūręs veikiantį IVR pasirinkčių medį su automatizuoti gedimų registravimo IVR logika, pagal Kliento reikalavimus IVR eksploatavimui.
8.5. Praėjus 30 dienų nuo Sutarties įsigaliojimo Paslaugų teikėjas turi atitikti visus techninius parametrus, bei  būti atlikęs visus reikiamus pasiruošimus aptarnauti numatytą skambučių srautą.
8.6. Užduočių aptarnavimas bus pradėtas teikti abiejų šalių suderintu laiku, pagal Kliento pateiktas ir su Paslaugų teikėju suderintas procedūras. Klientas nustatys užduočių atlikimo terminus bei užduočių kokybės vertinimo kriterijus.
8.7. Paslaugos teikiamos nenutrūkstamai, Sutartyje ir šioje techninėje specifikacijoje nustatytais terminais bei sąlygomis.
8.8. Papildomų paslaugų diegimas - papildomos paslaugos diegiamos atskiru abiejų šalių susitarimu pasirašant užsakymo dokumentą su konkrečiomis suderintomis informacinių technologijų darbuotojų darbo valandų apimtimis per 7 dienas arba tarpusavyje suderintais ir užsakymo dokumente nurodytais terminais. 

9. REIKALAVIMAI PASLAUGŲ TEIKĖJO NAUDOJAMIEMS KOMPIUTERIAMS IR PRISIJUNGIMUI PRIE KLIENTO VIDINIŲ SISTEMŲ
9.1. Paslaugų Teikėjas teikdamas paslaugas privalo užtikrinti bendruosius duomenų apsaugos reglamento (BDAR) reikalavimus. Įskaitant, bet neapsiribojant: turėtų patvirtinęs vidinius teisės aktus, apibrėžiančius duomenų apsaugos reikalavimus, būtų įsidiegęs tinkamas organizacines ir technines saugumo priemones, užtikrinančias tvarkomų asmens duomenų apsaugą. Taip pat: paslaugos teikėjo darbuotojai turi būti pasirašę konfidencialumo susitarimus, jog vykdant darbines funkcijas (teikiant paslaugas Klientui) įsipareigoja apsaugoti sužinotą informaciją (įskaitant asmens duomenis) nuo neautorizuoto jos naudojimo ir (ar) atskleidimo asmenims, neturintiems teisės susipažinti su šia informacija.
9.2. standartinė kompiuterizuota darbo vieta (toliau - KDV) naudojama Paslaugų teikėjo patvirtinta ir gamintojų palaikoma operacinė sistema, su įdiegtomis saugumo pataisomis ir įjungta Automatic (security) Update funkcija;
9.3. KDV turi būti įdiegta tik Paslaugų teikėjo patvirtinta programinė įranga, kurioje įdiegtos, gamintojo išleistos, programinės įrangos saugumo pažeidžiamumus taisančios pataisos;
9.4. KDV turi būti įjungtos ir veikiančios centralizuotos Paslaugų teikėjo saugumo grupinės politikos (pvz., per Active Directory security policy), patvirtinta ir galiojanti slaptažodžių politika, išjungti nenaudojami servisai;
9.5. Turi būti įjungtas automatinis KDV naudotojo paskyros užrakinimas ne vėliau kaip po 15min.;
9.6. KDV turi būti įdiegtas kietajame diske esančių duomenų šifravimas;
9.7. KDV turi būti įdiegta antivirusinė programa, kuri pasileidžia ir būna aktyvi sistemos pasileidimo metu, su įjungta Live Update funkcija, virusų duomenų bazė atnaujinama ne rečiau kas 24 val., visa KDV turi būti skenuojama ne rečiau kaip kas 7 d.;
9.8. KDV programinė įranga ir operacinė sistema turi būti periodiškai skanuojama nuo saugumo pažeidžiamumų.
9.9. Nuotolinė prieiga prie Kliento įmonės vidinių sistemų suteikiama per terminalinį tarpinį serverį, kuriame fiksuojami atliekami veiksmai.
9.10. Autentifikavimui prie Kliento įmonės sistemų naudojama kelių faktorių autentifikavimo sistema, kai antrasis autorizacijos faktorius patvirtinamas Paslaugų teikėjo naudojant Paslaugų teikėjo mobilaus telefono numerį (skambučiui arba žinutei) arba aplikacija išmaniajame įrenginyje.

10.  APLINKOSAUGINIAI REIKALAVIMAI
Klientas siekia, jog jo ir Paslaugos teikėjo veiksmai darytų kuo mažesnį poveikį aplinkai, todėl:
1. Viešojo pirkimo ir sutarties vykdymo metu bendravimas tarp Paslaugos teikėjo ir Kliento bus vykdomas tik elektroninėmis   priemonėmis (CVP IS priemonėmis, telefonu, elektroniniu paštu, ar kt.);
2. visa dokumentacija susijusi su Sutarties vykdymu teikiama Klientui ir Paslaugos teikėjui elektorinėmis priemonėmis (elektoriniu paštu ar kt.);
3. Sutartis bus pasirašoma tik elektroninėmis priemonėmis (elektroniniu parašu);
4. Paslaugos teikėjas įsipareigoja mažinti popieriaus sunaudojimą, atsisakyti nebūtino dokumentų kopijavimo ir spausdinimo, jeigu bus naudojamos kanceliarinės prekės, jos turi būti pagamintos iš perdirbtų žaliavų arba tinkamos perdirbimui;

	Eil. Nr.
	ŽVP reikalavimai 
	Atitiktį įrodantys dokumentai

	5.
	Paslaugų teikėjas Sutarties vykdymo laikotarpiu, Paslaugoms teikti, galės taikyti aplinkos apsaugos vadybos priemones, susijusias su gamtos išteklių tausojimu, atliekų mažinimu ir/ar kitais neigiamo poveikio aplinkai mažinimo būdais.

	LST EN ISO 14001 arba EMAS sertifikatas arba kitas lygiavertis sertifikatas, patvirtintas sertifikavimo įstaigos, atitinkančios Europos Sąjungos teisės aktus arba tarptautinius sertifikavimo standartus, arba lygiaverčius aplinkos apsaugos vadybos užtikrinimo priemonių įrodymus - Žaliojo reikalavimo aprašą, arba aplinkos apsaugos vadybos priemonės (-ių), susijusios (-ių) su gamtos išteklių tausojimu, atliekų mažinimu ir/ar kitais neigiamo poveikio aplinkai mažinimo būdais, kurią (-ias) Paslaugų teikėjas galės taikyti, vykdydamas Sutartį, aprašymas ir/arba kiti lygiaverčiai įrodymai (pvz. Paslaugų teikėjo patvirtintas Energijos taupymo ir kaštų mažinimo planas (Energetikos tvarumo planas) ir/arba  Paslaugų teikėjo patvirtinta aplinkos apsaugos politika, kurioje reglamentuojamos priemonės susijusios su pakartotinai panaudotų medžiagų naudojimu ir/arba Paslaugų teikėjo patvirtintas atliekų mažinimo planas ir/arba Paslaugų teikėjo patvirtintas ir Paslaugoms taikomų aplinkos apsaugos vadybos priemonių, susijusių su gamtos išteklių tausojimu, aprašymas).




11. PRIEDAI
Priedas Nr.1. Paslaugų teikimo turinio kokybės kriterijai;
Priedas Nr.2. Paslaugų teikimo tvarka;
Priedas Nr.3. Mokėjimų išskaičiavimo ir baudų taikymo už sutartinių sąlygų nesilaikymą procedūra.




