TECHNINĖ SPECIFIKACIJA 
IŠORINIO KLIENTŲ APTARNAVIMO CENTRO PASLAUGOS TEIKIMUI

1. PIRKIMO OBJEKTO PAVADINIMAS IR JO KIEKIAI

1.1. Paslaugų gavėjas siekia įsigyti išorinio klientų aptarnavimo centro paslaugas:
1.1.1. Konsultacijų teikimą klientams telefono numeriais +370 650 04949, 19118;
1.1.2. Įeinančių skambučių vykdymą;
1.1.3. Išeinančių skambučių vykdymą;
1.1.4. Duomenų registravimą Paslaugų gavėjo sistemose.
1.2. Pirkimo objektas nėra skaidomas į pirkimo objekto dalis.
1.3. Perkamas Paslaugų kiekis yra preliminarus.
1.4. Paslaugų tiekėjas visas galimas išlaidas įskaičiuoja į Paslaugų įkainį. Siūlomame įkainyje turi būti įskaičiuotos visos Paslaugų tiekėjo išlaidos ir mokėtini mokesčiai, būtini tinkamam Sutarties įvykdymui.
1.5. Paslaugų tiekėjas prisiima visą riziką dėl ne nuo Paslaugų gavėjo priklausančių aplinkybių, dėl kurių padidės su Sutarties vykdymu susijusios Paslaugų tiekėjo išlaidos ir Sutarties vykdymas taps sudėtingesnis (Paslaugų tiekėjui padidės įsipareigojimų vykdymo kaina). 
1.6.  Paslaugų teikimo trukmė – 12 mėn. Šalių sutarimu šis terminas gali būti pratęstas dar dvylikai mėnesių.
1.7.  Preliminarūs perkamų paslaugų kiekiai pateikiami lentelėje:

	Eil.
Nr.
	Paslaugų pavadinimas
	Mato vnt.
	Preliminarus
kiekis

	1.
	Klientų aptarnavimo paslaugos vienkartinis įdiegimas
	vnt.
	1

	2.
	Įeinančių skambučių kiekis per mėn.
	vnt.
	2000

	3.
	Išeinančių skambučių kiekis per mėn.
	vnt.
	500

	4.
	Vidutinė įeinančio ar išeinančio skambučio ir aptarnavimo darbų (angl. After-call-work) trukmė
	min.
	3



2. SUTARTINIŲ ĮSIPARIEGOJIMŲ VYKDYMO VIETA

2.1.  Apribojimai paslaugų teikimo vietai nėra numatomi.

3. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI

3.1. Paslaugos pagal sudarytą sutartį pradedamos teikti nuo sutarties įsigaliojimo dienos.
3.2. Paslaugos perkamos siekiant užtikrinti kokybišką Paslaugų gavėjo klientų aptarnavimą telefonu. Užtikrindamas šį poreikį Paslaugų tiekėjas:
3.2.1.  konsultuoja Paslaugų gavėjo klientus kainų, mokėjimo pranešimų, apmokėjimo, skolų, permokų, atliekų ir kitais klausimais, susijusiais su Paslaugų gavėjo veikla. Turėdami prieigas prie atitinkamų vidinių Paslaugų gavėjo sistemų, vadovaujantis reglamentuojančiais teisės aktais ir pagal Paslaugų gavėjo vidaus tvarkas, procedūras ir nustatytas rekomendacijas vykdo sutartyje numatytas su kliento aptarnavimu susijusias administravimo funkcijas;
3.2.2.  pokalbio metu fiksuoja ir registruoja kliento pateikiamą informaciją Paslaugų gavėjo sistemoje (klausimo pobūdį, informaciją apie atliktus mokėjimus, kontaktinius duomenis ir kitą suderintą informaciją). 
3.2.3. visus Paslaugų gavėjo klientų skambučius registruoja suderintomis techninėmis priemonėmis. Registravimo tikslas – klientų kreipimosi telefonu apskaita ir jų aptarnavimo kokybės kontrolė. Registruoti visus skambučius ir jų rezultatą (atsakyta/neatsakyta), kad klientui būtų pateiktas atsakymas daugeli atvejų (jei neatsakyta – būtų perskambinta).
3.2.4.  tais atvejais, kai Paslaugos tiekėjas dėl situacijos kompleksiškumo negali atsakyti į kliento užklausą, pagal Paslaugų tiekėjo vidinę tvarką registruoja kliento skambutį į Paslaugų gavėjo sistemą su aiškiai apibrėžta informacija darbuotojui.
3.2.5. Paslaugos tiekėjas nemokamai kaupia statistinius duomenis apie paslaugų teikimo apimtis, kokybę ir turinį. Rengia ir formuoja su Paslaugos gavėju suderintos formos ir formato detalias ir suvestines ataskaitas, kurias talpina iki kitos darbo dienos 8 val. ryto už praeitą darbo dieną Paslaugos tiekėjo sistemoje, prie kurios suteikta galimybė nuolat prisijungti Paslaugos gavėjui arba siunčia Paslaugos gavėjon nurodytu el. paštu.
3.2.6. dedikuoja Paslaugų tiekėjo atstovą, siekiant užtikrinti nepertraukiamą ir efektyvų bendradarbiavimą su Paslaugos gavėju.
3.3.   Reikalavimai klientų aptarnavimui:
3.3.1. Paslaugų tiekėjas turi aptarnauti Paslaugų gavėjo klientus telefonu darbo dienomis nuo 08.00 iki 17.00 val.. Esant poreikiui, Paslaugos tiekėją informavus prieš 2 darbo dienas, septynias dienas per savaitę nuo 7.00 iki 22.00 valandos.
3.3.2. Paslaugų tiekėjas užtikrina tinkamą ir Lietuvos Respublikos teisės aktus atitinkančią asmens duomenų apsaugą. 
3.3.3. Informacija klientams turi būti teikiama laikantis Valstybinės lietuvių kalbos įstatymo reikalavimų, o esant poreikiui turi būti užtikrintas kokybiškas klientų aptarnavimas kitomis (anglų ir rusų) kalbomis. 
3.3.4. Paslaugos tiekėjas privalo nedelsiant, bet ne ilgiau nei per 20 min., informuoti Paslaugos gavėją apie nenumatytus atvejus Paslaugos tiekėjo vykdymo veikloje, kai tai daro įtaką Paslaugos gavėjo klientų aptarnavimo veiklai ir rezultatams. 
3.3.5. Procedūrinius paslaugos teikimo pakeitimus Paslaugų tiekėjas turi realizuoti per 1-2 darbo dienas nuo rašytinio reikalavimo el. paštu dienos.
3.3.6. Paslaugos tiekėjas privalo suteikti Paslaugos gavėjo klientui perskambinimo pasirinkimo arba balso pranešimo galimybę, jei skambinimo metu nebuvo atsakyta į jo skambutį.
3.3.7. Paslaugos tiekėjas privalo užtikrinti perskambinimą Paslaugos klientui per 4 darbo valandas nuo poreikio pateikimo Paslaugos tiekėjui.
3.3.8. Paslaugos tiekėjas turi suteikti Paslaugos gavėjui nemokamą prieigą (ne mažiau kaip 2 Paslaugos gavėjo atstovams), jungtis nuotoliniu būdu pokalbių klausymui, siekiant užtikrinti skambučių aptarnavimo kokybę.
3.3.9. Paslaugos tiekėjui, klausant pokalbius Paslaugos gavėjo sistemoje, turi būti matomi šie kriterijai: kliento skambinimo data, laikas, pasirinkta IVR tema, pokalbio trukmė, kuris Paslaugos tiekėjo konsultantas aptarnavo. 
3.3.10. Paslaugos gavėjui pareikalavus, Paslaugos tiekėjas turi pateikti pokalbių įrašus suderintu formatu.
3.3.11.  Paslaugos tiekėjas su Paslaugos gavėju susiderina klientų apklausos vertinimo klausimus po konsultacijų suteikimo.
3.3.12.  Paslaugos tiekėjo konsultantų pokalbiai su klientais, kokybės užtikrinimo tikslais turi būti įrašomi ir įrašai saugomi ne trumpiau nei vienerius metus.
3.3.13.  Konsultavimas vykdomas laikantis Paslaugos gavėjo Klientų aptarnavimo standarto.
3.4.  Reikalavimai aptarnavimo kokybės kontrolei:
3.4.1. Paslaugos tiekėjas turi užtikrinti aptarnavimo lygį ne mažiau kaip 80% klientų skambučių butų atsiliepta ne vėliau kaip per 20 sekundžių. Užtikrinant paslaugos aptarnavimo lygį (angl. Service-level agreement, toliau - SLA): 80/20. 
3.4.2. Paslaugos tiekėjas turi užtikrinti, kad maksimalus prarastų įeinančių skambučių kiekis negali būti daugiau kaip 5% per kalendorinę savaitę, pats reguliuodamas savo turimus žmogiškuosius išteklius;
3.4.3. Paslaugos tiekėjas turi užtikrinti, kad perduotų užduočių Paslaugos gavėjui kiekis negali būti daugiau nei 20% per dieną nuo visų klientų įeinančių skambučių kiekio.
3.4.4. Paslaugų teikimo kokybė turi būti nuolat vertinama pagal kokybės vertinimo metodiką. 
3.4.5. Tiekėjas turi automatiškai fiksuoti kokybės vertinimo rezultatus, formuoti, rengti ir Paslaugos gavėjui teikti mėnesio ataskaitas suderintu formatu;
3.4.6. Klientų aptarnavimo kokybė turi siekti ne mažiau 80%, atsižvelgiant į kokybės kriterijus, pagal kategorijas:
3.4.6.1.  Konsultanto aptarnavimo kultūra – 10%;
3.4.6.2.  Konsultanto kompetencija, profesionalumas – 40%;
3.4.6.3.  Konsultanto darbo taisyklių, procesų, instrukcijų laikymasis - 20%;
3.4.6.4.  Konsultanto konfliktinių situacijų valdymas – 30%. 
3.4.7. Konsultantas vertinamas tiesioginio pokalbio metu arba pagal pokalbio įrašą.
3.4.8. Kokybės vertinimas vykdomas vertinant atsakymų į klientų klausimus teisingumą, problemos supratimą, sprendimo pateikimą, Paslaugų gavėjui registruojamų užduočių pagrįstumą ir teisingumą, mandagų bendravimą ir pan.
3.4.9. Kokybės vertinimas vykdomas ne mažiau šimtui įeinančių/išeinančių skambučių. 
3.4.10.  Kokybės vertinimas laikomas neigiamu, kai įvertinimas mažiau kaip 50 %.
3.4.11.  Nustačius Paslaugos tiekėjo konsultantų darbo kokybės trūkumus, mažinamas skambučio aptarnavimo mokestis už ataskaitiniu laikotarpiu suteiktas paslaugas:
3.4.11.1.  4% jei nuo 6 iki 8 iš 100 vertinamų skambučių įvertinta neigiamai;
3.4.11.2.  5% jei nuo 9 iki 10 iš 100 vertinamų skambučių įvertinta neigiamai;
3.4.11.3.  7% jei virš 10 iš 100 vertinamų skambučių įvertinta neigiamai;
3.4.11.4.  8% jei teikiama paslauga neatitinka suderintų SLA rodiklių (80/20);
3.4.11.5.  Techninėje specifikacijoje 3.4.11.1. – 3.4.11.4. punktai netaikomi, jei Paslaugos gavėjas prieš 2 darbo dienas neinformavo el. paštu Paslaugos tiekėjo apie planuojamus veiksmus, kurie gali turėti įtakos klientų srauto padidėjimui.
3.4.12.  Ataskaitinis laikotarpis – kalendorinis mėnuo.
3.5.  Paslaugos tiekėjo instruktavimas:
3.5.1. Paslaugos gavėjas, sutarties vykdymui prasidėjus, įsipareigoja Paslaugos tiekėjo atsakingo asmens apmokymą, nustatant mokymų ciklo trukmę iki 2 darbo dienų. Mokymus sudaro - Paslaugos gavėjo vidinių taisyklių bei tvarkų, sistemų darbo pristatymas, konsultavimas Paslaugos gavėjo teikiamų paslaugų klausimais.
3.5.2. Mokymai vykdomi Paslaugos tiekėjo patalpose arba nuotoliniu būdu.
3.5.3. Paslaugos gavėjas įsipareigoja esant poreikiui kartą į savaitę teikti konsultacijas nuotoliniu būdu Paslaugos gavėjo atsakingam asmeniui ar konsultantams.

4. PASLAUGŲ TIEKĖJO SISTEMOS REIKALAVIMAI

4.1.  Duomenų perdavimas bei sinchronizavimas tarp Paslaugos tiekėjo ir Paslaugos gavėjo nėra galimas debesų kompiuterijos paslaugų pagrindu (pvz.: Google drive, Dropbox, Yandex disk ir kt.).
4.2.  Sukurti reikiamą kiekį vartotojų.
4.3.  Kiekvienam vartotojui suteikti atskirą slaptažodį.
4.4.  Paslaugos tiekėjo pildomą informaciją matyti realiu laiku.
4.5.  Suteikti galimybę Paslaugos gavėjo vartotojui koreguoti užpildytą Paslaugos tiekėjo informaciją (pvz. iš būsenos “vykdyti” koreguoti į būseną “atlikta“).
4.6.  Suteikti galimybę matyti, koks vartotojas ir kada keitė būseną;
4.7.  Suteikti galimybę sistemoje filtruoti duomenis pagal sistemoje esančius visus pildomus duomenis (pvz. užduoties gavimo data, užduoties atlikimo data, vartotojas, skambučio tema, užduoties būsena ir t.t.).
4.8.  Suteikti galimybę eksportuoti duomenis į Excel formatą pagal pasirinktus visus sistemoje pildomus duomenis.
4.9.  Suteikti galimybę prisijungus matyti su Paslaugos gavėju suderintą ataskaitą.
4.10. Suteikti galimybę prisijungus eksportuoti į Excel formatą su Paslaugos gavėju suderintą ataskaitą.
4.11. Numatyti galimybę neleisti ištrinti Paslaugo tiekėjo ar Paslaugos gavėjo įrašytą informaciją.
4.12. Užtikrinti kokybiškos informacijos pildymą (telefono numerių įvedimas, adreso pavadinimas, tušti laukai ir pan.;
4.13. Užtikrinti sistemos palaikymą greitam duomenų atnaujinimui realiu laiku;
4.14. Numatyti galimybę ataskaitų formos bei skambučių temų, potemių koregavimą Paslaugos gavėjo pageidavimu.
4.15. Turėti įdiegtą kontaktų skirstymo sistemą.
4.16. Turėti techninę galimybę suteikti Paslaugos gavėjui dirbti su Paslaugos tiekėjo registruojamų užduočių sistema realiu laiku pagal nurodytus reikalavimus. 

5. PASLAUGOS PRIĖMIMAS/SUSTABDYMAS

5.1. Pasaugos gavėjas prieš 2 darbo dienas informuoja Paslaugos tiekėją dėl dalinės ar pilnos paslaugos tiekimo/sustabdymo. 

6. KIBERNETINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI

6.1. Paslaugų teikėjui pastebėjus kibernetinės atakos požymių Paslaugose, nedelsiant informuoti Paslaugų gavėją el. paštu cyber@vasa.lt. Paslaugų teikėjas privalo padėti surinkti pradinius duomenis, parengti ataskaitas Nacionaliniam kibernetiniam saugumo centrui (NKSC), Paslaugų gavėjo paskirtam kibernetinio saugumo vadovui (CISO, angl. Chief Information Security Oficer);
6.2. Prisijungimai prie savitarnos turi būti apsaugoti nuo atviros prieigos ir naudojamas  daugiafaktorinis prisijungimo sprendimas (Slaptažodis, Įrenginio patvirtinimas, biometriniai duomenys);
6.3. Paslaugų teikėjas teikdamas paslaugas Paslaugų gavėjui turi atsižvelgti į savo paslaugų tiekimo grandį ir technines saugumo galimybes bei užtikrinti, jog Paslaugų gavėjo konfidenciali informacija nebūtų atskleista neautorizuotiems naudotojams – būtų kontroliuojama pagal darbuotojų sąrašą prieigų kontrolė.
6.4. Paslaugų teikėjas turi vadovautis galiojančiais LR teisės aktais, Vyriausybės nutarimais ir atitikti keliamus reikalavimus subjektui (Paslaugų teikėjui) pagal atnaujintą Kibernetinio saugumo įstatymą;

7. NACIONALINIO SAUGUMO REIKALAVIMAI

7.1. Tiekėjas turi užtikrinti ir įrodyti jog paslaugai naudojamos sistemos atitinka nacionalinius saugumo keliamus reikalavimus patvirtintus LR Vyriausybės nutarimu „DĖL LIETUVOS RESPUBLIKOS VIEŠŲJŲ PIRKIMŲ ĮSTATYMO 92 STRAIPSNIO 13, 14 IR 15 DALIŲ NUOSTATŲ“;




