SKAMBUCIU CENTRO PASLAUGU TEIKIMO SUTARTIS
2017 ~OFOINL. A64 -2 /{#(5.00,d2-TRA)
Vilnius
1. SUTARTIES SALYS

1.1. Vilniaus miesto savivaldybés administracija, (kodas 188710061), atstovaujama
E. miesto departamento direktoriaus Jono Pidkovo, veikian&io pagal Vilniaus miesto savivaldybés
administracijos direktoriaus 2015 m. birZelio 16 d. jsakymg Nr. 30-2245 ,Dél vieSyjy pirkimy
sutarCiy pasiraSymo®, esanti adresu Konstitucijos pr. 3, Vilnius, tolau Pirkéjas ir
UAB ,Infomedia®, juridinio asmens kodas 122020088, kurios registruota buveiné yra Zirmiiny g,
68A, Vilnius, duomenys apie jmone¢ kaupiami ir saugomi Lietuvos Respublikos juridiniy asmenuy
registre, atstovaunjama 1. e. generalines direktorés pareigas Dianos Vinikienés, veikiandios pagal
bendrovés jstatus, patvirtintus 2016 m. kovo 1 d. sprendimu Nr. 1/2016-03-01 ir jregistruotus
Lietuvos Respublikos juridiniy asmeny registre, toliau Teiléjas, sutartyje Pirkéjas ir Teikéjas
vadinami Salimis, o kiekvienas atskirai — Salimi, sudaré $ig sutartj, toliau — Sutartis.

2. SUTARTIES OBJEKTAS

2.1. Vadovaujantis Sioje Sutartyje nustatytomis sglygomis ir tvarka Pitkéjas paveda, o
Teikejas jsipareigoja suteikti Skambudiy centro pasiaugas (toliau — paslaugos).

2.2. Perkamy paslaugy apimtys ir savybés yra pateiktos Techninéje specifikacijoje (1
priedas), kuri yra neatsiejama $ios Sutarties dalis.

2.3. Teikéjas turi pilnai pradéti teikti Paslaugas ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo
Sutarties pasiraS8ymo dienos.

3. KAINA IR ATSISKAITYMO TVARKA

3.1. Skambudiy centro paslaugy pirkimo supaprastinto atviro konkurso metu Teikéjo
pasitilyta (-1) Paslaugos kaina/jkainiai:

1 lentelé.
Eil. Paslaugy pavadinimas Mato
ar. vnt. Mato vnt. Mato vnt.
kaina/fkainis | kaina/ikaini
EUR be s EUR su
PVM PVM

1. | Abonentinis mokestis, | abonementinj | mén.
mokestj jeina:

e Skambudiy aptarnavimas, naudojant
IVR;

o 3000 min./mén. kuomet bendraujama su
operatoriumi, aptarnaujant klientus vieningu
telefono numeriu;

® Klienty wZklausimy jraSymas - balso
irafy paslauga.

2. | leinandiy skambudiy aptarnavimas vieningu | min.
telefono numeriu 12 ménesiy laikotarpyje,




kuomet yra virilimas 3000 min./men.
| Trompuyjy #inusiy SMS paslauga.

Elektroniniy laigky paslauga.
Skambugiy peradresavimas, Su Pirkéjo
murodytais kity pirkéjo padaliniy telefonu
numetriais, nulkreipiant i8 VR,
nepriklausomai  nuo to, kas teikia rySiy
paslaugas Pirkeéjui ar Pirkéjo p adaliniams.
Gyventojy apklausos telefonu paslauga.

responde
ntas
*Nurodyta preliminari apimtis, kuri gali kisti techninéje specifikacijoje murodytose ribose.

2 lentele.
Paslanugy pavadinimas Mato vat. Mato vat.
jkainis jkainis EUR
EUR be su PVM
PVM

Papildomy pitkéjo padaliniy apjungimas,
papildomos med¥iagos patalpinimas i IVR,
darby organizavimas ir kitos su apjungimu
susijusios paslaugos.

5. | IVR jdiegimo paslauga. m svvvgy _
+Pirkejas Sutarties galiojimo laikotarpiu nejsipareigoja isigyti visos 2 lenteléje nurodytos Paslaugy
apimties. Nurodytas kiekis yra maksimali riba, kurios Pirkéjas, vykdydamas pirkimo sutartj, negalés
virdytl.

3.2. Kaina/ikainial nurodyti Sutarties 3.1 punkte deél bendro kainy lygio Kitimo
perskaitiuojami nebus. Kaina/jkainiai apima visas tiesiogines ir netiesiogines islaidas, susijusias su
paslangy teikimu. Visa rizika dél paslaugy kainmy/ikainiy padidéjimo prisiima Teikejas.

3.3. Paslaugu kainai/jkainiui jtakos negali turéti terminy paZeidimas, darbo uZmokesgio ir

kity panagiy i8laidy ifaugimas.

3 4. Pasikeitus PVM dyd¥iui paslaugy teikimo kaina/ikainiai bus keitiama(-i) proporcingai
PYM pasikeitimo dydziui. Kaina/jkainiai perskaitivoj ama(-) per 1 darbo dieng po Lietuvos
Respublikos pridétines vertés mokesgio jstatymo pakeitimo jsigaliojimo dienos. Perskaitivota (-i)
kaina/jkainiai taikoma (1) po perskailiavimo suteiktoms paslaugoms apmokéti. Pasikeitus kitiems
mokestiams paslaugy teikimo kaina/ikainiai perskaitiuo] ama(-i) nebus.

3.5. Apmokéjimas uZ paslaugas:

3.5.1. (PVM) saskaitos — faktiiros vz suteikias paslaugas turi biiti pateikiamos kas ménesi
iki einamojo ménesio 10 dienos;

3.52. Atsizvelgiant i Qutarties poblidj ir ypatumius, Salys susitaria, kad uZ suteikias
paslaugas pirkejas sumoka Teikéjui per 60 (Ye¥iasdeSimt) dieny po paslangy priémimo-perdavimo

alcto pagrindu iSraSytos (PVM) sgskaitos — faktiiros gavimo dienos.

3.5. Salys susitaria, kad nepaisant to, kas nurodyta mokejimo pavedimuose, Pirkejui atlikus
mokéjimus pagal Sutartj, jmokos pirmiausiai yra skiriamos padengti ankstiausiai atsiradusiems
jsiskolinimams pagal Sutarti, antraja eile — delspinigiams apmoketi (jeign jie buvo priskaidivoti
pagal Sutartf), tretiaja eile — pallkanoms apmokeéti (jeigu jos buvo priskai€ivotos pagal Sutart}).




4. SALIU ISIPAREIGOJIMAI

4.1. Pirkéjas jsipareigoja:
4.1.1. suteikti Teikéjui visa turima informacija, reikalingg Sutartyje numatytoms paslaugoms
teikti;

4.1.2. vykdyti teikiamy paslaugy prieZitira;

4.1.3. priimti tinkamai ir kokybi¥kai suteiktas paslaugas;

4.1.4. uZ kokybiskai ir laiku suteiktas paslaugas sumokéti Teikéjui %oje Sutartyje
numatytomis salygomis ir terminais pagal pateiktas (PVM) saskaitas — fakttiras.

4.2. Teikéjas jsipareigoja:

4.2.1. paslaugas Pirkejui teikti pagal Pirkéjo patvirtintg technine specifikacija (1 priedas) uz
Paslaugy kaina/jkainius (Sutarties 3.1. punktas) savo rizika bei sgskaita kaip jmanoma rOpestingal
bei efektyviai, iskaitant, bet neapsiribojant, teikti Paslaugas pagal geriausius visuotinai
pripa¥jstamus profesinius, techninius standartus ir praktika, panaudodamas visus reikiamus ighdZius
ir Zinias;

427, teikdamas $ia Sutartimi aptartas paslaugas Teikéjas privalo veikti sqZiningai ir
protingai, kad tai labiausiai atitikty Pirkéjo interesus;

43. atlyginti Pirkéjui ir tretiesiems asmenims atsiradusius nuostolius dél netinkamo
Sutarties vykdymo ar nevykdymo;

4.4. Sutardiai vykdyti subteikéjai nepasitelkiami.

4.5. Teik&jas sutardiai vykdyti skiria atsakingg (-us) asmenj (-jus): Vilma Misiliniens,
telefonas: +370 686 18009, +370 5278 00 09, el. pastas: vilma.misiuniene@call-center.lt.

4.6. Pirkejas sutardiai vykdyti skiria atsakinga (-us) asmen] (-ius): E. miesto departamento
Interesanty aptarnavimo skyriaus vedéjas Vitalij Mosin, telefonas: 85 211 2070, el. paStas:
vitalij. mosin@vilnius.lt,

4.7. Teikéjas negali perleisti tretiesiems asmenims visy ar dalies savo teisiy, susijusiy su
Sutartimi, jskaitant reikalavimo teis¢ | Pirkéjo mokétinas sumas, be i¥ankstinio Pirkéjo raSytinio
sutikimo. Be Pitkéjo i¥ankstinio rafytinio sutikimo sudaryti sandoriai dél teisiy ar pareigy pagal
Sutartj perleidimo laikytini niekiniais ir negalioj andiais nuo jy sudarymo momento.

5. SALTU ATSAKOMYBE

5.1. Sutarties jvykdymas uZtikrinamas uZstatu 3900 (trijy tikstandéiy devyniy Simty)
EUR sumai, kuris pervestas i Vilniaus miesto savivaldybés administracijos Finansy departamento
(kodas 188708377) saskaita LT 79 7044 0600 0686 8313 AB SEB banke arba i Vilniaus miesto
savivaldybés administracijos (kodas 188710061) saskaitas LT 07 7180 3000 0113 0383 AB Siauliy
banke, arba LT 50 4010 0424 0394 3983 AB DNB banke.

5.2. Pirkéjas turi teise pasinaudoti Sutarties jvykdymo utikrinimu, jei Teikéjas nevykdo ar
netinkamai vykdo savo isipareigojimus pagal Sutart] ir jos priedus.

5.3. Nepaisant Sutarties 5.2. punkto nuostatuy, Teikéjas atlygina Pirkéjui, atsiradusius dél
Teikéjo kaltés dél netinkamo jsipareigojimy pagal Sutartj vykdymo ar nevykdymo, kuriy neapima
Sutarties ivykdymo uZtikrinimas.

5.4. Jei Pirkéjas pasinaudoja Sutarties jvykdymo wrtikrinimu — uZstatu, Teikéjas, siekdamas
toliau vykdyti Sutarties jsipareigojimus, privalo per 5 (penkias) darbo dienas nuo prane$imo, kad
Pirkéjas pasinaudojo Sutarties jvykdymo uZtikrinimu — wfstatu, gavimo pervesti nauja Sutarties
ivykdymo uztikrinima ~ uZstata 5.1. punkte nurodytai sumai.

5.5. Pratesiant Sutarties galiojimo terming, Teikéjo sumokétas Sutarties jvykdymo
ustikinimas — ufstatas negraZinamas ir palickamas Vilniaus miesto savivaldybés administracijos
Finansu departamento sgskaitoje.



5.6. Pasibaigus Sutarties galiojimo terminui graZinti Sutarties jvykdymo uZtikrinima
Teikéjui per 30 (trisde¥imt) dieny nuo Teikéjo rastisko prasymo pateikimo dienos;

5.7, Kiekvienu atveju Teikéjui praleidus bet kurios pareigos jvykdymo terming, nustatyta
Sioje Sutartyje, Teikéjas moka Pirkéjui 0,02 procento delspinigius nuo nesuteikty Paslaugu kainos
uz kiekvieng uZdelsta diena.

5.8. Uzdelsus laiku atsiskaityti uZ suteiktas paslaugas, Pirkéjas Teikéjui reikalaujant moka
0,02 proc. delspinigius nuo laiku neapmokétos sumos uZ kiekvieng vélavimo dieng. Salys susitaria,
kad %iuo atveju paliikanos nemokamos.

5.9. Salys susitaria, kad kilus teisminiam gindui dél atsiskaitymo uz suteiktas paslaugas,
Teikéjas gali reikalauti priteisti ne didesnes kaip 5 (penkiy) procenty metines paliikanas nuo
nesumokeétos sumos, kaip tai numatyta LR CK 6.210 str. 1 d.

5.10. Salys atleid?iamos nuo atsakomybés esant nenugalimos jégos (force majeure)
aplinkybéms pagal LR CK 6.212 str.

6. KITOS SALYGOS

6.1. Paslaugy teikimo terminai: 12 (dvylika) ménesiy nuo sutarties pasiraSymo dienos.
Sutart] galima pratesti dar 12 (dvylika) ménesiy du kartus, bet bendras su pratesimais sutarties
terminas negali biiti ilgesnis kaip 36 (trisdeimt $e3i) ménesiai.

6.2. Sutartis jsigalioja nuo Sutarties pasiraSymo dienos ir galioja iki visisko Saliy
isipareigojimy pagal ig Sutartj jvykdymo dienos.

6.3. Skambudiy centro paslaugy pirkimo supaprastinto atviro konkurso biidu sglygos yra
neatskiriama Sios Sutarties dalis.

6.4. Sutarties salygos Sutarties galiojimo laikotarpiu negali buti kei€iamos, i§skyrus tokias
Sutarties salygas, kurias pakeitus nebiity paZeisti vie§yjy pirkimy principai ir tikslas bei tokiems
Sutarties pakeitimams yra gautas VieSujy pirkimy tarnybos sutikimas.

6.5. Pirkéjas, ispéjes Teikéja pries 15 dieny, turi teisg vienalaliSkai nutraukti Sutartj del
esminio Sutarties paZeidimo. Esminiu Sutarties salygy paZeidimu bus laikomas bet kurio
isipareigojimo pagal Sutartj nevykdymas ar netinkamas vykdymas.

6.6. Salys gali nutraukti Sutartj abipusiu radtiku Saliy susitarimu.

6.7. Pirkéjas gali nutraukti Sutart] ir kitais Lietuvos Respublikos teisés aktuose nustatytais

atvejais.

6.8. Kiekviena gin¢a, nesutarima ar reikalavimg, kylantj i§ 8ios Sutarties ar susijusj su Sia
Sutartimi, jos sudarymu, galiojimu, vykdymu, pazeidimu, nutraukimu, Salys spres derybomis.
Gindo, nesutarimo ar reikalavimo nepavykus i¥spresti derybomis, gin¢as bus sprendziamas teisme
pagal Pirkéjo buveinés vietg.

6.9. Sutarties $alims yra Zinoma, kad & Sutartis yra vieda, i¥skyrus Sutartyje esandia
konfidencialia informacija. Konfidencialia informacija laikoma tik tokia informacija, kurios
atskleidimas prie§tarauty teisés aktams.

6.10. Sutardiai, i§ jos kylandios Saliy santykiams bei jy aiSkinimui taikoma Lietuvos
Respublikos teise.

6.11. Bet kokie pranefimai, informacija, dokumentacija ar korespondencija dél Sutarties ar
jos vykdymo turi biiti jforminta raStu lietuviy kalba ir i8siysta registruotu pa§tu per kurjerj, faksu ar
elektroniniu patu. Jeigu informacija perduodama faksu ar elektroniniu pastu, ji laikoma tinkamai
perduota tik tuo atveju, jeigu Salis, kuriai skirta tokia informacija, faksu arba elekironiniu pastu
patvirtina jos gavimo faktg.

6.12. Pasikeitus Salies buveinés adresui, banko sgskaitos numeriui ar kitiems rekvizitams,
Salis privalo apie tai praneiti kitai Saliai. Nejvykdzius $iy reikalavimy Salis neturi teisés reiksti
pretenzijy ar atsikirtimy, kad kitos Salies veiksmai, atlikti vadovaujantis paskutine turima



informacija, neatitinka Sutarties salygy, arba kad ji negavo praneSimy, siysty pagal paskutinius
turimus rekvizitus.

6.13. Jei perkamos paslaugos teikiamos vieSose vietose, Teikéjas turi apie tai informuoti
Vilniaus miesto bendruomene paslaugy teikimo vietoje tiksliai nurodydamas sutartiniy
isipareigojimy vykdymo terminus. Jei paslaugy suteikimo vieta néra konkreti; tai tuomet paslaugy
teikimo terminai turi biiti nurodyti Pirkéjo interneto svetainéje. _

6.14. Sutartis pasira$yta dviem egzemplioriais, turin¢iais vienoda juriding galig, po vieng —
Pirkéjui ir Teikéjui.

6.15. Sutarties priedai:

6.15.1. Techniné specifikacija (1 priedas).

7. SALIU ADRESAI IR REKVIZITAI

PIRKEJAS TEIKEJAS
Vilniaus miesto savivaldybés administracija UAB " INFOMEDIA"
Konstitucijos pr. 3, LT-09601 Vilnius Zirminy g. 68A, LT-09124 Vilnius
Kodas: 188710061 Jmonés kodas: 122020088
Atsiskaitomoji saskaita Nr. PVM mokeétojo kodasL T 220200811
LT88 4010 0424 0399 2866 Tel.:5-2 78 00 00
AB DNB bankas El.pastas: verslas@call-center.lt
A/s LT 117300010092158491
AB “Swedbank”
E. miesto depart o RaRtarius L.e.p. Generaliné direktore
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1 priedas

SKAMBUCIU CENTRO PASLAUGOS

TECHNINE SPECIFIKACIJA

I SKYRIUS
BENDROJI INFORMACIJA

1. Paslaugos — skambudiy centro paslaugos, skirtos aptarnauti j Vilniaus miesto savivaldybés
administracijg ir jos padalinius jeinanéius skambucius (toliau — Paslaugos).
2. Teikéjas — Sioje techningje specifikacijoje ir jos prieduose numatytas paslaugas teiksianti jmoné
(-€s).
3. Pirkéjas — Vilniaus miesto savivaldybés administracija.
4. Pirkéjo padaliniai — Vilniaus miesto senifinijos, Pirkéjo jmonés ir jstaigos.
5. Pirkejo ir Teikéjo kontaktiniai darbuotojai — sutartyje bus nurodomi darbuotojai, kurie bus
atsakingi uz sutarties jgyvendinimo ir paslaugy teikimo/priémimo prieZitira.
6. Skambuciy centras — klienty aptarnavimo centras.
7. Klientas — interesantas, kuris kreipiasi j skambudiy centra.
8. IVR - automatinis balso prane$imo funkcionalumas (angl. Interactive Voice Response).
Suteikia galimybe valdyti kliento jeinantius skambulius: atsiliepia i skambutj, paskirsto
skambucius pagal pasirinkimg, rikiuoja i eile, jeigu Teikéjo darbuotojy telefonai uZimti, priima
balso praneSimg arba atsiundia skambinusiojo kliento numerj elektroniniu pastu, jeigu i skambutj
nebuvo atsiliepta.
9. CRM —klienty valdymo sistema (angl. customer relationship management).
10. VoIP — balso ry8ys perduodamas duomeny perdavimo tinklais naudojant interneto protokolg
(angl. Voice over IP).
11. VPN — virtualus privatus tinklas (angl. Virtual Private Network, VPN), kai atskiri, vienas nuo
kito nutole tinklai sujungiami i vieng tinkla.
12. UZklausimas — Kliento pateikiamas klausimas, pastaba, pasitilymas, naudojantis Skambudiy
centro paslauga.
13. Elektroninio paSto paslauga — paslauga skirta siysti elektroninius laiSkus su Kliento
Uzklausimo aktualia informacija.
14. Trumposios zZinutés (SMS) paslauga — paslauga skirta siysti trumpasias Zinutes (SMS) su
Kliento Uzklausimo aktualia informacija.
15. Pirkéjo naudojama jranga:

15.1. telefonijos stotis Avaya G450; .

15.2. Avaya Module MB450 (700432495);

15.3. Avaya MM716 Analog Media Module (700466642);

15.4. MM714B Analog Media Module (700453889);

15.5. Avaya S8300 USB Modem.

II SKYRIUS
PIRKIMO OBJEKTAS

16. Paslaugy teikimo terminai: 12 (dvylika) ménesiy nuo sutarties pasira$ymo dienos. Sutartj
galima pratgsti dar 12 (dvylika) ménesiy du kartus, bet bendras su pratesimais sutarties terminas
negali biiti ilgesnis kaip 36 (trisdeSimt Sesi) ménesiai.

17.  Paslaugy apimtys/preliminarios paslaugy apimtys 12 (dvylikai) ménesiy:



12 mén.

paslaugu
Paslaugy pavadinimas Mato vat. | apimiys/prelimin
arios paslaugy
apimtys
Abonentinis mokestis. ] abonementinj mokestj jeina:
o Skambuciy aptarnavimas, naudojant IVR;
° 3000 min/mén. kuomet bendraujama su .
. . . o mern. 12
operatoriumi, aptarnaujant klientus vieningu telefono
numeri;
® Klienty uzklausimy jra§ymas - balso jrasy paslauga.
Jeinandiy skambuliy aptarnavimas vieningu telefono 2000%
numeriu 12 ménesiy laikotarpyje, kuomet yra virsijimas nlin. (bet ne dangiau
3000 min./mén. nei 100 000)
1000*
Trumpujy zinudiy SMS paslauga. vnt. {bet ne daugiau
nei 100 000)
1000*
Elektroniniy laiSky paslauga. vnt. (bet ne daugiau
nei 100 000)
Skambudiy peradresavimas, su Pirkéjo nurodytais kity .
oo . L DAL 100*
Pirkéjo padaliniy telefony numeriais, nukreipiant i§ IVR, . .
5. X . e i1 min. (bet ne daugiau
nepriklausomai nuo to, kas teikia ry$iy paslaungas Pirkejui .
R - nei 100 000)
ar Pirkéjo padaliniams.
respondent 100%
6. | Gyventojy apklausos telefonu paslauga. P (bet ne daugiau
as :
nei 5 000)

* Preliminari 12 mén. paslaugy apimtis. Pirkéjas 12 meén. sutarties galiojimo laikotarpiu
nejsipareigoja isigyti visos nurodytos 12 ménesiy preliminarios paslaugy apimties.

18. Preliminarios Paslaugy apimtys 36 (trisde$imt §ediems) ménesiams:

36 mén.
Tl Paslangy pavadinimas Mato vnt. preliminarios
nr. paslaugu
apimtys*
Papildomy pitkéjo padaliniy apjungimas, papildomos
1. | medZiagos patalpinimas i IVR, darby organizavimas ir vnt, 1
kitos su apjungimu susijusios paslaugos.
2. { IVR jdiegimo paslauga. vnt. 1
*Pirkéjas sutarties galiojimo laikotarpiu nejsipareigoja sigyti visos lenteléje nurodytos Paslaugy

apimties. Nurodytas kiekis yra maksimali riba, kurios Pirkéjas, vykdydamas pirkimo sutartj, negalés
vir§yti.

19. Skambuéiy centro Kliento aptarnavimo tvarka:
19.1.Skambudiy centro veikimo schema:



tnteresansy sptarsavimo skyrivs
é [1eizu NEETEETERiama Yra gratinammg]
riTia shambuly centrui

1, W32 paslaugas

z Wieiaji tvarka

5. VAIBA jmené

4. r deugiau pagal
parcit]

Frasmnkaneg sash ey

5. diasto preklemas

VMSA jmoné

Registrozjams
prabiama

lied problema yra pelisprendfizma,
|___jsngiamna su Vs speciafistu

Skambudiy centras

19.2. Klientas turi biiti sujungiamas su Skambuéiy centro pranefimu, po kurio pasirenkama
Kliento pageidaujama paslauga:

19.2.1. Skambuéiy centro prane§imas — su Pirkéju suderintas pasisveikinimo pranefimas
Klientui;

19.2.2. Pasisveikinimo prane$imas turi bfiti suderintas su Pirkéju per 5 darbo dienas po
sutarties pasira§ymo,

19.3. Klientui, pasirinkus tam tikra paslauga, Teiké&jas turi sujungti su Pirkéjo ar Pirkéjo
padalinio specialistu.

19.4. Neatsiliepus per numatyty laikotarpi (laiko intervalas turi biiti suderintas su Pirkéju
per 5 darbo dienas po sutarties pasira$ymo; Sutarties galiojimo laikotarpiu $is laiko intervalas, esant
Pirkéjo poreikiwi, turi buiti pakeistas per 1 darbo dieng) Pirkéjo specialistui, skambutis turi biiti
graZinamas atgal | Skambudiy centrs, kwiame atsiliepus Skambudly centro specialistui yra
registruojama problema Pirkéjo sistemoje.

19.5. Klientui pageidaujant susisiekti dél paslangy, kurias teikia Pirkéjo padalinys, turi biiti
padarytas peradresavimas j Pirkejo padalinio informacijos numer].

19.6. Neatsiliepus Pirkéjo padaliniui, skambutis néra grgZinamas | Skambudiy centra.

19.7. Skambuliy centro sujungimas su Pirkéju ir Pirkéjo padaliniu turi biiti nemokamas.
Informacijos pasikeitimas turi biiti suprogramuotas taip, kad Zmogitkieji idtekliai nedalyvauty tarp
sujungimo ir skambudio graZinimo j Skambu&iy centrg. Skambudiy metu perduodamo balso kokybe
turi biiti vZtikrinama naudojant duomeny perdavimo sujungima tarp reikalingy tasky arba
telekomunikacijy operatoriy teikiamy VoIP arba lygiaverdio srauto paslaugy, suderinty su Pirkéjo
turimomis sistemomis,



19.8. Pranesimai skirti Pirkéjo specialistams registruojami Pirkéjo projekty valdymo
sistemoje ,,Redmine®.
1 SKYRIUS
PASLAUGOMS KELIAMI TECHNINIAI IR FUNKCINIAT RETKALAVIMAI

20. Techniniai reikalavimai:

20.1. I Skambudiy centrg turi bliti nukreipiami visi skambudiai, skambinant trumpuoju
Pirkéjo Nr. 1664. Pirkéjas turi teise pateikii ir kitus telefony numerius, kurie gali biti nukreipti |
Skambuéiy centra;

20.2. Teikéjas privalo aptarnauti Klientus jeinandio ir i$einandio ry$io kanalais (telefonu, el.
pastu, SMS) interaktyvaus balso atsakymo (IVR) sistemos pagalba:

20.2.1. Klientas, po Skambuiy centro operatoriaus pasitlymo, turi turéti galimybe
uZsisakyti Elektroninio pato arba Trumpyjy Zinuciy (SMS) paslauga.

20.2.2. Pirkéjas apibré kokia informacija teikiama:

e  trumposiomis Zinutémis (SMS);

® elektroniniais laiSkais. _

20.3. Turi buti jdiegta skambuliy skirstymo sistema (gaunamy skambudéiv/kontakty
| skirstymas pagal jvairius skirstymo algoritmus (skambuéio temos, paslaugos numeris ir kita), eiliy
valdymas, paslaugos teikimo lygio parametry kontrolé, integruota visy kanaly kontakty valdymo

sgsaja);

20.4. Turi biti skambuliy peradresavimas, su Pirkéjo nurodytais kity Pirkéjo padaliniy
telefony numeriais, nukreipiant i§ IVR, nepriklausomai nuo to, kas teikia rysiy paslaugas Pirkéjui ar
Pirkéjo padaliniams;

20.5. Klienty aptarnavimo ir Teikéjy teikiamy paslaugy kokybés jvertinimui Teikéjas turi
biiti jsidieges statistikos, istorinio stebéjimo ir kaupimo sistema. Turi biti pateiltos agreguotos
statistinés ataskaitos apie skambudlius/kontaktus (gauti, atsakyti, atsakymo greitis (vidutinis
paslaugy informacijos suradimo ir pateikimo greitis 2 min.) skambuciy/kontakty aptarnavimo lygiai
ir kt.) ir Skambuéiy centro darbuotojy darbg (prisijungimo prie sistemos laikas, kalbétas laikas,
darbo po skambugio/kontakto aptarnavimo laikas, pertrankeéliy laikas ir kiti parametrai). Statistikos
informacija twi biiti siunéiama kas ménesj iki einamojo ménesio 8 dienos su Pirkéju suderintu
formatu (pvz.: exel, csv ir kt.);

20.6. Teikejas turi biiti jsidieges Klienty aptarnavimo rodiklio (Service Level) skaiéiavimg.
Teikéjas turi pateikti §io rodiklio apradyma;

20.7. Turi biti jdiegta balso jraS§ymo sistema;

20.8. Turi biti techniné galimybé atsakyti ir aptarnauti vienu metu ne maZiau kaip 20
skambuciy, kuomet Klientas aptarnaujamas Zodziu per Teikéjo specialistus;

20.9. Paslaugy pasiekiamumas — 99% per metus;

20.10. IVR turi biiti sukonfigliruotas pagal Pirkéjo poreikius. IVR turi turéti plétros
galimybe { Skambudiy centro meniu punktus prijungti/padaryti peradresavimg ir | kitus(-as) Pirkéjo
padalinius /paslaugas. Skambuéiy metu perduodamo balso kokybé turi buiti uZtikrinama naudojant

duomeny perdavimo sujungimg tarp reikalingy tasky arba telekomunikacijy operatoriy teikiamas
VolIP srauto paslaugas, suderintas su Pirkéjo turimomis sistemomis.

21. Funkciniai reikalavimai:

21.1.  Turi biti telefono numerio (-iw) pasiekiamumas 7 dienas per savaite, 24 val. per para;

21.2. Paslaugos teikimo lygis: 80/20 (80 % atsiliepimas | skambutj per 20 s);

21.3. Bet kokie Pirkéjo inicijuoti informacijos pakeitimai, susije¢ su $ios perkamos
paslangos pakeitimais, Teikéjo turi biuti jdiegti per 1-2 darbo dienas. Ypatingos svarbos
(ekstremaliy situacijy atveju) Pirkéjui pakeitimai turi biti jdiegti per 2 darbo valandas;

21.4. Klientai turi biiti informuojami apie laukimo eiléje biisena;

21.5. Pried pokalbj su Klientu, Klientui turi biiti prane$ama apie ketinima ira$yti pokalbi;




21.6. Kliento kontaktiné informacija ir informacija apie jo uzklausima bei jam suteiktas

/ paslaugas/nukreipimq Pirkéjo darbuotojui  turi bati perduota ir i¥saugota i Pirkéjui

Vilniaus micsio savivaldy

{nteresanti
vedejas

Vitaljj Mosin
:nlg‘. ﬁ L

idiegta/naudojamg CRM arba kitg lygiaverte sistema;
21.7. Pirkéjui neidiegus CRM arba neformuojant uzklausimy Pirkéjo naudojamoje CRM,
wrklausimai turi biiti formuoj ami naudojant dokumenty valdymo sistemg H@vilys®, per web sgsaja;

71.8. Esant Kliento poreikiui, Teikéjas turi turéti galimybe padaryti peradresavima
aukdtesnés kompetencijos Pirkéjo specialistui, jei pirming konsultacijg teikiantis Pirkejo specialistas
negali i¥spresti uzklausimo;

21.9. Teikéjas turi uztikrinti, kad klienty uzklausimai bity jrafomi ir pateikiamos balso
jrado ataskaitos:

71.9.1. Balso jra¥y ataskaitos:

21.9.1.1. Tradyti balso jrasai turi biti pasiekiami pagal urklausimus arba web sasajas;

21.9.1.2. Turi biti sudaryta galimybé Pirkejui prisijungti ir perklausyti pokalbius Pirkéjo
patalpose;

21.9.1.3. Balso jradai turi buti saugomi ne trumpiau nei 6 (Sesis) meénesius;

71.9.1.4. Turi biti formuojamos jrasyty pokalbiy ataskaitos (data, laikas, telefono numeris,
pokalbio trukme, specialisto rekvizitai ir kt.). Pokalbiy ataskaitos turi biiti saugomos ne. trumpiau
nei 6 (3edis) meénesius;

71.9.1.5. Ataskaitos su informacija nurodyta 21.9.1. punkte kiekviena dieng uZ praéjusia
darbo diena turi biiti prieinamos clektroniniu biidu :/hitp arba ://https protokolais, su atskirais tik
Pirkeéjui skirtais prisijungimo duomenimis;

71.9.1.6. Ataskaity laiko intervalai: 1 diena; 1 savaité; 1 meénuo; 1 ketvirtis; 1 metai.
Tikslus ataskaity laiko intervalas turi bati suderintas su Pirkéju per 5 darbo dienos nuo sutarties
pasiraSymo;

21.9.1.7. Pirkéjo kontaktiniam darbuotojui elektroniniu pastu turi biiti praneSama, kada bus
virgijamas ] abonementini mokest] jeinantis 3000 min./meén. kiekis.

21.10. Gyventoju apklausos telefonu paslaugos reikalavimai:

21.10.1. Pagal Pirkéjo pateiktus klausimynus (ne daugiau nei 20 klausimy) Teikéjas
privalés vykdyti apklausas telefonu;

21.10.2. Teikéjas turi pradéti vykdyti apklausg per 5 darbo dienas nuo klausimyno
gavimo i§ Pirkéjo kontaktinio darbuotoejo;

21.103. Po apklausos per 2 darbo dienas turi biti suformuota ataskaita su apklausos
apibendrinta informacija ir pateikta su Pirkéju suderintu formatu (pvz.: exel, csv i kt.).
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