[bookmark: _GoBack]Sutarties 1 priedas

TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

1. SĄVOKOS 

1.1. Užsakovas – Lietuvos Respublikos užsienio reikalų ministerija, adresas J. Tumo-Vaižganto g. 2, LT-01511 Vilnius, tel. (8-5) 236 2444, faksas (8-5) 231 3090, el. paštas urm@urm.lt (toliau – URM).
1.2. Paslaugos teikėjas – ūkio subjektas-fizinis asmuo, privatus juridinis asmuo, viešas juridinis asmuo, kitos organizacijos ir jų padaliniai ar tokių asmenų grupė – su kuriuo Užsakovas sudaro Pagrindinę sutartį.
1.3 Klientas – Lietuvos Respublikos ar užsienio šalies pilietis, skambinantis į Lietuvos Respublikos užsienio reikalų ministeriją (toliau – URM) ar Lietuvos Respublikos diplomatinę atstovybę arba konsulinę įstaigą (toliau – Konsulinė įstaiga).
1.4. Ataskaitinis laikotarpis – Skambučių centro paslaugos teikimo laikotarpis, už kurį Paslaugos teikėjas Užsakovui pateikia sąskaitą faktūrą: nuo kiekvieno kalendorinio mėnesio 1 d. iki to mėnesio paskutinės dienos įskaitytinai.
1.5. Pagrindinė sutartis – sutartis dėl skambučių centro paslaugos teikimo, preliminariojoje sutartyje nustatyta tvarka sudaroma tarp Paslaugos teikėjo ir Užsakovo dėl Pirkimo objekto.
1.6. Šalis – Paslaugos teikėjas arba Užsakovas, o abu kartu vadinami Šalimis.
1.7. Ekstremalioji situacija - kaip ši sąvoka apibrėžta Lietuvos Respublikos civilinės saugos įstatyme, nepriklausomai nuo to, ar ekstremalioji situacija įvyksta Lietuvoje, ar užsienio valstybėje.

2. PIRKIMO OBJEKTAS

2.1. Pirkimo objektas yra skambučių centro paslauga, teikiama  Konsulinei įstaigai arba URM (toliau – Paslauga).
2.2. Paslauga, dėl kurios bus sudaroma Pagrindinė sutartis,  apima:
2.2.1. Telefono numerio suteikimą valstybėje, kurioje yra Konsulinė įstaiga, arba Lietuvos Respublikoje, kai paslauga teikiama URM, ir šio numerio aptarnavimą;
2.2.2. Klientų konsultavimą Lietuvos Respublikos pilietybę ir asmens tapatybę patvirtinančių dokumentų išdavimo ir keitimo, civilinės metrikacijos, notarinių veiksmų atlikimo, išvykimo iš Lietuvos Respublikos deklaravimo, konsulinių pažymų išdavimo, dokumentų pateikimo vizai ir dėl laikinų leidimų gyventi Lietuvoje klausimais, kelionių į Lietuvą ir iš jos bei kitais klausimais, susijusiais su Užsakovo veikla pagal Užsakovo pateiktą konsultacijoms skirtą informaciją;
2.2.3. Informacijos apie skambučius siuntimą elektroniniu paštu techninės specifikacijos 4.9.1 arba 4.9.2. papunktyje nustatyta tvarka;
2.2.4. Skambučių peradresavimą techninės specifikacijos 4.9.1. arba 4.9.2. papunktyje nustatyta tvarka;
2.2.5. Visų Klientų skambučių fiksavimą ir pokalbių su Klientais įrašymą bei šios informacijos kaupimą. 
2.2.6. Interaktyvaus balso atsakymo sistemą (angl. Interactive Voice Response, toliau – IVR);
2.2.7. IVR pakeitimų atlikimą, t. y., programavimą, įgarsinimą, įdiegimo darbus pagal Užsakovo poreikį.

3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS

3.1. Preliminariosios sutarties galiojimo trukmė yra 48 (keturiasdešimt aštuoni mėnesiai) nuo jos įsigaliojimo dienos.
3.2. Maksimali preliminariosios sutarties galiojimo metu sudaromų Pagrindinių sutarčių vertė negalės viršyti 600 000 (šeši šimtai tūkstančių) eurų su pridėtinės vertės mokesčiu.
3.3. URM ar Konsulinės įstaigos gaunamas Klientų skambučių preliminarus skaičius, atsižvelgiant į valstybės, kurioje ji yra, specifiką, yra nuo 500 iki 2000 skambučių per Ataskaitinį laikotarpį, išskyrus 1.7. punkte nurodytus ekstremaliųjų situacijų atvejus, kuomet skambučių skaičius gali išaugti dešimt ir daugiau kartų.   

4. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI

4.1. Klientams informacija privalo būti teikiama laikantis Valstybinės lietuvių kalbos įstatymo reikalavimų ir, esant poreikiui, turi būti užtikrintas Klientų aptarnavimas anglų kalba. 
4.2. Paslaugos teikėjas privalo aptarnauti Klientus telefonu, IVR.
4.3. Paslaugos teikėjas privalo įrašyti konsultantų pokalbius su Klientu, juos saugoti Paslaugos teikėjo duomenų bazėje 6 (šešis) mėnesius.
4.4. Paslaugos teikėjas privalo užtikrinti pokalbių įrašų paiešką duomenų bazėje pagal skambučio datą ir laiką, konsultantą, Kliento telefono numerį. 
4.5. Informacija Klientams privalo būti teikiama darbo dienomis: pirmadieniais, antradieniais, trečiadieniais, ketvirtadieniais - nuo 9.00 iki 19.00 (Lietuvos laiku); penktadieniais - nuo  9.00 iki 18.00 (Lietuvos laiku), išskyrus 1.7. punkte nurodytus ekstremaliųjų situacijų atvejus, kuomet ne vėliau kaip per 12 valandų nuo Užsakovo pranešimo raštu apie ekstremaliąją situaciją Paslaugos teikėjas turi pradėti teikti paslaugas 24/7 režimu. 
4.6. IVR turi veikti 24 valandas per parą, 7 dienas per savaitę. IVR schema pateikiama šios techninės specifikacijos Priede Nr. 1.
4.7. Paslaugos teikėjas privalo užtikrinti, kad per mėnesį į ne mažiau kaip 80% Klientų skambučių būtų atsiliepta ne vėliau kaip per 30 sekundžių. Užtikrinti paslaugos aptarnavimo lygį (angl. service-level agreement, toliau SLA): 80/30.
4.8. Klientams taikomi mokesčių už skambučius tarifai:
4.8.1 Skambinant iš fiksuoto ryšio – ne didesni nei  galiojantys atitinkamos šalies ryšių operatoriaus vietinių pokalbių ir sujungimo mokesčio tarifai;
4.8.2. Skambinant iš mobilaus ryšio – ne didesni nei  galiojantys atitinkamos šalies ryšių operatoriaus vietinių pokalbių ir sujungimo mokesčio tarifai.
4.9. Paslaugos teikėjas, teikdamas Paslaugą, atsiliepia į Klientų skambučius. Negalėdamas Klientui suteikti išsamios informacijos, privalo:
4.9.1. Kai skambinama į Konsulinę įstaigą, Konsulinės įstaigos darbo valandomis peradresuoti skambutį Konsulinės įstaigos nurodytu telefonu. Jei peradresuoti skambučio galimybės nėra, užregistruoti Kliento kontaktinius duomenis (vardą, pavardę, telefono numerį, el. pašto adresą) bei paklausimo esmę ir šią informaciją nedelsiant išsiųsti elektroniniu paštu į Konsulinę įstaigą. Informuoti Klientą, kad į jo paklausimą atsakys Konsulinės įstaigos darbuotojai.
4.9.2. Kai skambinama į URM, Užsienio reikalų ministerijos darbo valandomis peradresuoti skambutį  URM darbuotoju pagrindinėje sutartyje nurodytu (-ais) numeriu (-iais). Jei peradresuoti skambučio galimybės nėra,  užregistruoti Kliento kontaktinius duomenis (vardą, pavardę, telefono numerį, el. pašto adresą) bei paklausimo esmę ir šią informaciją nedelsiant pagrindinėje sutartyje nurodytu (-ais) elektroninio pašto adresu (-ais). Informuoti Klientą, kad į jo paklausimą atsakys URM darbuotojas.
[bookmark: _Hlk39656203]4.10. Paslaugos teikėjas privalo vienu metu aptarnauti ne mažiau kaip 10 (dešimt) Klientų skambučių. 
4.11. Paslaugos teikimo kokybė nuolat (kas mėnesį, dalyvaujant Paslaugos teikėjo ir Užsakovo atstovams) vertinama 9 skyriuje „Paslaugos kokybės vertinimas“ nustatyta tvarka.
4.12. Paslaugos teikėjas privalo nemokamai kaupti statistinius duomenis apie Paslaugos teikimo apimtis, kokybę, turinį ir kas mėnesį rengti ir teikti Užsakovui reguliariąsias ataskaitas, kurių privalomi punktai yra:
4.12.1. Gauti skambučiai, vnt.;
4.12.2. Aptarnauti skambučiai, vnt.;
4.12.3. Neatsakyti skambučiai, vnt.;
4.12.4. Prarasti skambučiai, kai Klientas atsiliepimo laukė ilgiau kaip 30 sek., vnt.;
4.12.5. Atsilieptų Klientų skambučių ne vėliau kaip per 30 sek. dalis procentais nuo informacijos teikimo laiku (4.5. punktas) gautų skambučių skaičiaus;
4.12.6. Bendra pokalbių trukmė;
4.12.7. Vidutinė pokalbių trukmė;
4.12.8. Vidutinis laukimo (atsiliepimo) skambučių eilėje laikas;
4.12.9. Elektroninių laiškų, išsiųstų Užsakovo kontaktiniams asmenims, skaičius pagal valstybes;
4.12.10. Peradresuotų Užsakovo darbuotojams skambučių skaičius;
4.12.11. Aptarnautų  skambučių skaičius pagal informacijos temas: 
4.12.11.1. Lietuvos Respublikos pilietybę ir asmens tapatybę patvirtinančių dokumentų išdavimas ir keitimas; 
4.12.11.2. Civilinė metrikacija; 
4.12.11.3. Notarinių veiksmų atlikimas;
4.12.11.4. Išvykimo iš Lietuvos Respublikos deklaravimas;
4.12.11.5. Konsulinių pažymų išdavimas; 
4.12.11.6. Dokumentų pateikimo vizai ir laikinų leidimų gyventi Lietuvoje klausimai;
4.12.11.7. Su Ekstremaliąja situacija susiję klausimai.
4.13. Reguliariąsias ataskaitas Paslaugos teikėjas privalo pateikti už kiekvieną mėnesį iki kito mėnesio 5 dienos. 
4.14. Esant poreikiui, 4.12. punkte nurodyti duomenys turi būti pateikiami už nurodytą valandą, dieną, savaitę, mėnesį, telefono numerį, konsultantą.
4.15. Paslauga turi būti teikiama sertifikuotame ne žemesnio kaip Tier 2 (ar lygiaverčio) lygio duomenų centre veikiančia skambučių centro įranga. Paslaugos teikėjas privalo iki Pagrindinės sutarties sudarymo pateikti duomenų centro valdytojo raštišką patvirtinimą, kad Paslaugos teikėjo skambučių centro įranga veikia jo valdomame Tier 2  (ar lygiaverčio) lygio duomenų centre ir duomenų centro Tier 2 (ar lygiaverčio) sertifikato kopiją. Lygiavertiškumo įrodymas yra Paslaugos teikėjo pareiga.
4.16. Paslaugos teikimo ir jos valdymo pakeitimus Paslaugų teikėjas ir Užsakovas suderina pasirašytinai. Paslaugos teikėjas atnaujinimus realizuoja per 2 (dvi) darbo dienas, ypatingos skubos pakeitimus – per 2 (dvi) darbo valandas nuo pakeitimų suderinimo ir pasirašymo momento.
4.17. Paslaugų teikėjas, teikdamas Paslaugas, privalo laikytis visų Europos Sąjungos ir Lietuvos Respublikos nacionalinių tesės aktų, reglamentuojančių asmens duomenų apsaugą, įskaitant, bet neapsiribojant, 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentą (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) ir Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymą.

5. PASLAUGOS TEIKIMO PRADŽIA

5.1. Paslaugos teikėjas turi pradėti teikti Paslaugą per 4 (keturias) savaites nuo Pagrindinės sutarties įsigaliojimo dienos, įskaitant telefono numerių suteikimą ir Paslaugos teikėjo darbuotojų apmokymą. 
5.2. Paslaugos teikėjo prašymu Užsakovas įsipareigoja ne vėliau kaip iki paslaugų teikimo pradžios, nurodytos techninės specifikacijos 5.1. punkte, vykdyti Paslaugos teikėjo darbuotojų apmokymą (3-5 darbo dienų trukmės mokymų ciklas). 
5.3. Teoriniai ir praktiniai apmokymai vykdomi Užsakovo patalpose, arba Užsakovui sutikus, Paslaugos teikėjo patalpose. 
5.4. Paslaugos teikėjo darbuotojų – konsultantų žinių patikrinimas vykdomas pagal 8.3 – 8.5 punktuose nurodytą tvarką tiesioginio arba telefoninio pokalbio būdu pasibaigus darbuotojų mokymui, ne vėliau kaip iki paslaugų teikimo pradžios, nurodytos techninės specifikacijos 5.1. punkte. Žinių patikrinime turi dalyvauti ne mažiau kaip 5 (penki) Paslaugos teikėjo darbuotojai – konsultantai, modeliuojama ne mažiau kaip 20 (dvidešimt) kontrolinių situacijų.
5.5. Konsultuoti Klientus turi teisę tik tie Paslaugos teikėjo darbuotojai, kurių ne daugiau nei 10 (dešimt) % kontrolinių situacijų įvertinta neigiamai.

6. PASLAUGOS TEIKIMAS EKSTREMALIŲJŲ SITUACIJŲ ATVEJAIS

6.1. Esant ekstremaliajai situacijai Lietuvoje ar užsienio valstybėje, Užsakovas gali raštu nurodyti Paslaugos teikėjui ne vėliau kaip per 12 valandų nuo pranešimo momento pereiti prie Paslaugos teikimo 24/7 režimu (ištisą parą tiek darbo, tiek ne darbo dienomis), pateikdamas papildomą informaciją, būtiną tinkamam Klientų konsultavimui, kaip tai numatyta 2.2.2 papunktyje. 
6.2. Paslaugos teikimas 24/7 režimu nutraukiamas per 12 valandų nuo Užsakovo raštiško nurodymo grįžti prie įprasto Paslaugos teikimo.
6.3. Teikiant Paslaugą 24/7 režimu, poilsio ir švenčių dienomis aptarnautų skambučių pokalbių trukmė Paslaugos apmokėjimo tikslais dvigubinama, o laikotarpiu nuo dvidešimt antros valandos iki šeštos valandos (Lietuvos laiku) – didinama pusantro karto.  

7. PASLAUGOS PRIĖMIMAS

7.1 Siekiant patikrinti, ar teikiama Paslauga atitinka jai keliamus kokybės reikalavimus, nustatomas 30 kalendorinių dienų bandomasis laikotarpis nuo Paslaugos teikimo pradžios.
7.2. Jei Paslaugos kokybės vertinimo metu, kuris atliekamas pasibaigus bandomajam aptarnavimui pagal 9.3 – 9.5 punktuose nurodytą tvarką, daugiau nei 20 (dvidešimt) % kontrolinių situacijų   įvertinama neigiamai, Užsakovas turi teisę nutraukti Pagrindinę sutartį. 
7.3. Paslaugos kokybės vertinimo rezultatai fiksuojami protokolu.
7.4. Bandomojo aptarnavimo paslaugų teikimo priėmimą atlieka Užsakovo sudaryta komisija arba įgaliotas asmuo (asmenys), dalyvaujant Paslaugos teikėjo atsakingiems asmenims (asmeniui).
7.5. Paslauga laikoma priimta, jeigu ji atlikta tinkamai ir pasirašytas Paslaugos priėmimo – perdavimo aktas.

8. KLIENTO APTARNAVIMO EIGA 

8.1. Pranešimas Klientui paskambinus informacijos telefonu ir IVR parinktys pateiktos techninės specifikacijos priede Nr. 1.
8.2. Kliento skambučio aptarnavimo eiga yra:
8.2.1 Konsultanto prisistatymas: „Labas rytas/diena/vakaras/konsultanto vardas, pavardė/ klauso.“
8.2.2. Informacijos teikimas, atsakymas į klausimus, konsultavimas.
8.2.3. Skambučio peradresavimas techninės specifikacijos 4.9.2. papunktyje nustatyta tvarka.
8.2.4. Informacijos apie skambutį siuntimas elektroniniu paštu techninės specifikacijos 4.9.1. ir 4.9.2. papunkčiuose nustatyta tvarka ir Kliento informavimas, kad į jo paklausimą atsakys URM arba Konsulinės įstaigos darbuotojas.
8.2.5. Konsultanto atsisveikinimas: „Ačiū už pokalbį, geros dienos/vakaro/švenčių.”


9. PASLAUGOS KOKYBĖS VERTINIMAS 

9.1. Užsakovas turi teisę, dalyvaujant Paslaugos teikėjo atstovui, tikrinti Paslaugos kokybę (t. y. darbuotojų – konsultantų, teikiančių informaciją Klientams darbo kokybę).
9.2. Paslaugos kokybė vertinama pasirinktinai perklausant telefoninių pokalbių įrašus, Vilniaus m. Užsakovo patalpose, jei nesutariama kitaip.
9.3. Kiekviena kontrolinė situacija vertinama pagal kokybės vertinimo kortelėje (Priedas Nr. 2) pateiktus kriterijus: aptarnavimo kultūra (kokybė, dėmesys Klientui), kompetencija (atsakymų į Kliento klausimus teisingumas, problemos supratimas ir sprendimo pateikimas), aptarnavimo procedūrų reikalavimų laikymasis.
9.4. Kriterijai suskirstyti į grupes, kurioms suteiktas svoris bendrame vertinimo bale (aptarnavimo kultūra (A) – 15%, kompetencija  (B)- 75%, aptarnavimo procedūros reikalavimų laikymasis (C) - 10%).
9.5. Kontrolinė situacija vertinama neigiamai, jei jos bendras įvertinimas yra mažesnis nei 70 balų.

10. PASLAUGOS TEIKĖJO ATSAKOMYBĖ

10.1. Nustačius Paslaugos kokybės trūkumus mažinamas mokestis už Paslaugos teikėjo Ataskaitiniu laikotarpiu suteiktas paslaugas:
10.1.1. 2% (du), jei nuo 3 iki 5 (nuo trijų iki penkių) iš 20 (dvidešimt) kontrolinių situacijų įvertinta neigiamai;
10.1.2. 5% (penki), jei nuo 6 iki 7 (nuo šešių iki septynių) iš 20 (dvidešimt) kontrolinių situacijų įvertinta neigiamai; 
10.1.3. 10% (dešimt), jei virš 7 (septynių) iš 20 (dvidešimt) kontrolinių situacijų įvertinta neigiamai;
10.2. Už Paslaugos kokybės trūkumus bandomuoju laikotarpiu 10.1.1. – 10.1.3. papunkčiuose numatytos sankcijos nėra taikomos.
10.3. Paslaugos teikėjui per Ataskaitinį laikotarpį neužtikrinus paslaugų teikimo lygio dėl Paslaugos teikėjo kaltės, kai į mažiau kaip 80% Klientų skambučių buvo atsiliepta ne vėliau, kaip per 30 (dvidešimt) sekundžių, Užsakovas gali skirti 3 (trijų) procentų baudą nuo Paslaugos teikėjo Ataskaitiniu laikotarpiu suteiktų paslaugų. Ši nuostata gali būti taikoma kiekvieną Ataskaitinį laikotarpį.

11. PRIEDAI

11.1. Priedas Nr. 1. IVR schema.
11.2. Priedas Nr. 2. Klientų linijos aptarnavimo kokybės vertinimo kortelė.


Skambučių centro telefonas + XXXXXXXXXXXXX
Priedas Nr. 1


Ar darbo laikas?

                                                                      		      Taip                                           Ne                                                    
					         Taip				       Ar yra ekstremali situacija, kaip nurodyta 6 punkte?
Laba diena. Jūs paskambinote į Užsienio reikalų ministerijos / Lietuvos Respublikos ambasados ________________ informacijos centrą. Informuojame Jus, kad siekiant užtikrinti teikiamų paslaugų kokybę, pokalbis bus įrašytas.
Jeigu kalbate lietuviškai, spauskite 1
Jeigu kalbate angliškai, spauskite 2

Hello. You have reached the Information Center of the Ministry of Foreign Affairs of Lithuania / of the Embassy of the Republic of Lithuania in the ___________. This call will be recorded for monitoring and quality purposes. 
To continue in Lithuanian press 1
To continue in English press 2


						          Ne			               
Laba diena. Jūs paskambinote į Užsienio reikalų ministerijos / Lietuvos Respublikos ambasados __________________ informacijos centrą. Konsultacija teikiama: pirmadieniais, antradieniais, trečiadieniais, ketvirtadieniais nuo  iki  val., penktadieniais – nuo  iki  val. Nelaimingų atsitikimų ar kitais neatidėliotinais atvejais prašome skambinti į Lietuvos Respublikos užsienio reikalų ministeriją telefonu +370 5 236 2444. Daugiau informacijos galite rasti Užsienio reikalų ministerijos interneto svetainėje adresu www.urm.lt / ambasados interneto svetainėje adresu ______________
Ačiū ir viso geriausio. 

Hello. You have reached the Information Center of the Ministry of Foreign Affairs of Lithuania / Embassy of the Republic of Lithuania in the ________________. The center is closed now. We will be happy to assist you during our operating hours: Mondays through Thursdays, between  am and  pm, and on Fridays between  am and  pm. For more information, please visit Ministry’s website at www.urm.lt / Embassy’s website at _______________  
Thank you and goodbye.




						
Nepasirinko per 5 sek.
 	              2

1

					
                          
	         		Ar yra laisvų Skambučių centro konsultantų?
Ar yra laisvų Skambučių centro konsultantų? 

                                                                                                Konsultuoja URM darbuotojas
Konsultuoja Skambučių centro konsultantas
Muzikinis fonas
Muzikinis fonas
Atsiprašome, šiuo metu visi konsultantai užimti, maloniai prašome palaukti 
All lines are busy at the moment. We will answer your call as soon as possible 

                              Ne                                                       Taip	                                             NeKai Klientas skambina į URM, tam tikrais atvejais pagal suderintą procedūrą skambutis peradresuojamas URM darbuotojui











Priedas Nr. 2
KLIENTŲ LINIJOS APTARNAVIMO KOKYBĖS VERTINIMO KORTELĖ

	Kriterijus
	Vertinimai
	Vidutinis kriterijaus įvertinimas balais
	Kontrolinės situacijos bendras įvertinimas balais*

	
	Labai blogai
(0 balų)

	Blogai

(25 balai)
	Patenki-
namai
(50 balų)
	Gerai

(75 balai)
	Labai gerai
(100 balų)
	
	

	Aptarnavimo kultūra 
	Kokybė
	
	
	
	
	
	

_____  balai (A)

	






_______ balai

	
	dėmesys Klientui
	
	
	
	
	
	
	

	Kompetencija

	atsakymų į Kliento klausimus teisingumas
	
	
	
	
	
	



_____  balai (B)
	

	
	problemos supratimas
	
	
	
	
	
	
	

	
	sprendimo pateikimas
	
	
	
	
	
	
	

	Aptarnavimo procedūros reikalavimų laikymasis

	
	
	
	
	
	_____  balai (C)
	



* Kontrolinės situacijos įvertinimas skaičiuojamas: A x 0,15 + B x 0,75 + C x 0,10

