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[bookmark: _Toc196211526]SĄVOKOS IR SUTRUMPINIMAI 
Reikalavimai pirkimo objektui  (RPO) naudojamos sąvokos ir sutrumpinimai pateikti 1. Lentelėje „Naudojamos sąvokos ir sutrumpinimai“.

1 lentelė. Naudojamos sąvokos ir sutrumpinimai
	Sutrumpinimai / sąvokos
	Paaiškinimas

	API
	Atvirųjų taikomųjų programų sąsajos (angl. Application Programming Interfaces)

	PVS
	Ryšių su klientais valdymo ir paslaugų valdymo sistema

	PAS
	Paslaugų apskaitos sistema – šiuo metu Registro centro naudojama paslaugų teikimo ir apskaitos sistema, kuri vėliau bus atnaujinta ir pakeista PVS.

	RC darbuotojai
	RC dirbantys žmonės

	DI
	Dirbtinis intelektas

	DI administratorius
	Administruoja sistemą, vykdo naudotojų teisių priskyrimą,  duomenų resursų paruošimą ir paruoštų duomenų ir jų indeksų priskyrimą naudotojų grupėms ir kitas administracines veiklas

	DI sprendimas
	Natūralios kalbos apdorojimo sprendimais paremtas autonominis įrankis suintegruotas į jau naudojamą „Avaya“ telefonijos sistemą.

	DVS
	Duomenų valdymo sistema

	E. pristatymas
	Elektroninių pranešimų ir dokumentų pristatymo fiziniams ir juridiniams asmenims informacinė sistema

	ES
	Europos Sąjunga

	IRT
	Informacinės ir ryšių technologijos

	IT
	Informacinės technologijos

	IVR
	Interaktyvus balso atsakiklis

	KAC
	Klientų aptarnavimo centras

	KA
	Klientų aptarnavimas

	NKS
	Nuotolinio konsultavimo skyrius

	LLM
	Didieji kalbos modeliai

	LR
	Lietuvos Respublika

	NLP
	Natūralios kalbos apdorojimas (angl. Natural Language Processing).

	NLP sprendimas
	NLP sprendimais paremto autonominio įrankio sukūrimas ir integravimas į jau naudojamą „Avaya“ telefonijos sistemą

	Avaya
	Registrų centro naudojama telefonijos sistema, kuri yra naudojama konsultuojant klientus įvairiais paslaugų teikimo klausimais.

	NPS
	Klientų lojalumo ir pasitenkinimo rodiklis (angl. Net Promoter Score)

	Tiekėjas
	DI sprendimo sukūrimo paslaugų tiekėjas

	Projektas
	Registrų centro klientų, administracinių paslaugų inicijavimo ir užsakymo procesų skaitmeninimas, pasitelkiant pažangius dirbtinio intelekto sprendimus siekiant užtikrinti teikiamų paslaugų prieinamumą ir efektyvumą

	RC
	Valstybės įmonė Registrų centras, Paslaugų užsakovas

	RPO
	Reikalavimai pirkimo objektui

	VĮ
	Valstybės įmonė

	ŽB
	Žinių bazė, kitaip tariant, informacijos saugykla, yra pagrindinis resursas, kuriuo remiasi virtualūs asistentai mokydamiesi, formuodami atsakymus RC darbuotojams ir klientams. Šis komponentas apima įvairius informacijų šaltinius ir struktūrizuotus duomenis, kurie leidžia virtualiems asistentams efektyviai interpretuoti informaciją, analizuoti situacijas ir teikti tikslius bei pagrįstus atsakymus, užtikrinant sklandų ir greitą procesų vykdymą. 



[bookmark: _Toc196211527]PASLAUGŲ TEIKIMO TIKSLAS IR UŽDAVINIAI 
Perkančioji organizacija – VĮ Registrų centras (RC), juridinio asmens kodas – 124110246, adresas – Studentų g. 39, LT-08106, Vilnius, telefonas – +370 5 268 8262, el. p. – info@registrucentras.lt
Šioje paslaugų pirkimo sąlygų techninėje specifikacijoje (toliau – RPO) pateikiami reikalavimai, pagal kuriuos turi būti įdiegtas NLP sprendimais paremto autonominio įrankio sukūrimas ir integravimas į jau naudojamą „Avaya“ telefonijos sistemą (toliau bendrai vadinama NLP sprendimu).
RPO pateikiama informacija apie teisės aktus ir standartus, kuriais turi vadovautis Tiekėjas, įdiegdamas DI sprendimą.
[bookmark: _Toc196211528]Perkamų paslaugų tikslas 
Perkamų paslaugų tikslas – skaitmenizuoti, supaprastinti ir efektyvinti administracinių paslaugų teikimą per telefonijos sistemą, bei užtikrinti visiems prieinamas paslaugas. 
Projekto metu turi būti įdiegtas NLP/LLM sprendimais paremtas autonominis įrankis, integruotas su jau naudojama „Avaya“ telefonijos sistema ir turintis šiuos funkcionalumus:
· Klientui paskambinus telefonu:
· Užsakytos paslaugos statuso teikimas balsu realiuoju laiku (skambučio metu).
· Garsinio failo sukūrimui: 
· Parašyto teksto įgarsinimui, kuris gali būti naudojamas keičiant IVR meniu parinktis.
· Darbuotojo - kliento telefoninio pokalbio metu:
· Transkripcijos vykdymas;
· Po darbuotojo - kliento telefoninio pokalbio:
· Transkripcijos vykdymas (privalomas funkcionalumas);
· Transkripcijų skirstymas pagal pokalbių kategorijas ir skambinusius klientus, kurių pagrindu būtų galima vykdyti paiešką;
· Įvykusio pokalbio santraukos suformavimas ir pateikimas;
· Įvykusio pokalbio analizė pagal vertinimo formą (žiūrėti skyrių PRIEDAI).
[bookmark: _Toc196211529]Pirkimo objektas
	Šio Pirkimo objektas yra:
DI sprendimo, veikiančio debesijos programinio sprendimo (angl. SaaS) pagrindu, kūrimo, modifikavimo, duomenų mainų įgyvendinimo, adaptuojant DI sprendimą pagal RC poreikius, įdiegimo eksploatacinėje aplinkoje ir Projekto valdymo paslaugos (toliau bendrai vadinama DI sprendimo sukūrimo paslauga) šiame RPO apibrėžta apimtimi.
NLP sprendimais paremto autonominio įrankio sukūrimas ir integravimas su jau naudojama „Avaya“ telefonijos sistema.
12 mėn. DI sprendimo garantinės priežiūros ir konsultavimo dėl įdiegtų funkcionalumų paslaugos šiame RPO apibrėžta apimtimi bei suteikiant ne mažiau nei 100 „Avaya“ įrankio naudotojams prieigą prie DI sprendimo su šiame RPO apibrėžtu funkcionalumu. Jei DI sprendimui eksploatuoti reikalinga licencijų nuoma (angl. licence subscription), tai turi būti įskaičiuota į Tiekėjo pateiktą pasiūlymą (licencijos turi galioti visą sutarties galiojimo laikotarpį, įskaitant garantinės priežiūros laikotarpį).
	Garantinės priežiūros paslaugų pradžia laikoma DI sprendimo priėmimo - perdavimo akto pasirašymo diena.
Į pirkimo objektą nėra įtrauktos integracijų kūrimo ir įdiegimo paslaugos, kurios bus reikalingos kitose integruojamose sistemose (šios paslaugos nebus įsigyjamos šio pirkimo apimtyje).
Pirkimo rezultatai – su RC suderintas, įdiegtas ir gamybinėje aplinkoje eksploatuojamas DI sprendimas.
[bookmark: _Toc196211530]Pirkimo uždaviniai
	Perkamų paslaugų rezultatas – sukurtas NLP metodais paremtas, DI sprendimas, integruotas su „Avaya“ telefonijos sistema gamybinėje aplinkoje.
Sutarties įgyvendinimo metu turi būti įvykdyti šie uždaviniai: 
· Detali poreikių ir reikalavimų analizė;
· Projektavimas ir techninės architektūros parengimas, apimant projektinės dokumentacijos parengimą;
· DI sprendimo sukūrimo ir integravimo su „Avaya“ telefonijos sistema paslauga;
· Vidiniai ir priėmimo testavimai (pagal RC ir tiekėjo suderintą planą ir scenarijus);
· DI sprendimo mokymai vidiniams naudotojams;
· Garantinė priežiūra ir palaikymas.
[bookmark: _Toc196211531]ESAMOS BŪSENOS APRAŠYMAS
[bookmark: _Toc196211532]Būsena ir problematika
Šiuo metu RC yra perteklinis klientų kreipinių kiekis skirtingais kanalais dėl teikiamų RC paslaugų. Įvardinta problema atsiranda dėl skaitmenizavimo RC veikloje trūkumo, dėl to dalis su RC klientų konsultavimu susijusių veiklos procesų šiuo metu yra atliekami rankiniu būdu. Atitinkamai paslaugų inicijavimo procesas, informacijos surinkimas ir užsakymo procesas yra ilgai trunkantis, sudėtingas ir nepatogus, Savitarnoje nenumatytas sistemos pritaikymas asmenims su specialiaisiais poreikiais bei IRT raštingumo neturintiems asmenims (sudėtinga informacijos apie paslaugas paieška ir painus kliento kelias). Klientai negalėdami lengvai ir greitai užsisakyti paslaugų vyksta į padalinius arba skambina į skambučių aptarnavimo centrą. Skambučių centras yra apkraunamas trivialiais, pasikartojančiais ir pertekliniais skambučiais (klientas negauna atsakymo pirmojo skambučio metu, įvairūs darbuotojai gauna nefunkcinių užduočių tam, kad galėtų pateikti atsakymą klientui). Identifikuotos ir kitos problemos – bendros RC ŽB nebuvimas, labai ilgai užtrunkantis naujo darbuotojo paruošimas iki kol jis geba kokybiškai aptarnauti klientą ir teikti informaciją dėl RC paslaugų, nutolusiuose regionuose etatų trūkumas padaliniuose, pilnas paslaugų prieinamumas Savitarnoje yra tik lietuvių kalba, ribotas RC darbo laikas.
Dėl įvardintų problemų RC savo teikiamų paslaugų gavėjams negali pasiūlyti jų poreikius atitinkančių bei lengvai prieinamų elektroninių paslaugų, taip pat sudėtinga nustatyti tobulintinas sritis ir reaguoti į esamą situaciją ar problemas, susijusias su paslaugų teikimu (šiuo metu vertinama tik apie 1,4% pokalbių ir užklausų dėl teikiamų paslaugų kokybės). Aktualūs ir vis augantys RC klientų lūkesčiai paslaugoms ir jų kokybei. RC klientai tikisi gauti prieinamas, efektyvias, patogias ir patirtį gerinančias paslaugas.
[bookmark: _Toc196211533] Užklausų statistika
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1 iliustracija. Gautų prašymų ir užklausų kiekiai 2023 m. (šaltinis: RC)


[bookmark: _Toc196211534]RC administracinės paslaugos
RC teikia šias su Projektu susijusias administracines paslaugas:
Antstolių informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00689.
Daiktinių teisių registravimas Nekilnojamojo turto registre PASA00237.
Duomenų Juridinių asmenų dalyvių informacinėje sistemoje įrašymas ir anuliavimas PASA01034
E. pristatymo sistemos duomenų teikimas PASA00861
E. sveikatos informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00542
Elektroninių siuntų pristatymas PASV00005
Gyvenamosios vietos deklaravimas internetu PASA00506
Įgaliojimų registro duomenų ir informacijos teikimas PASA00364
Įgaliojimų registro objektų registravimas PASA00876
Įmonių dovanojimo, pirkimo–pardavimo ir nuomos sutarčių registravimas Nekilnojamojo turto registre PASA00389
Išankstinės pacientų registracijos informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00906
Juridinių asmenų dalyvių informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00136
Juridinių asmenų registro duomenų, informacijos, dokumentų ir (arba) jų kopijų teikimas PASA01017
Juridinių asmenų registro objektų registravimas PASA00249
Juridinių faktų registravimas Nekilnojamojo turto registre PASA00384
Kompetentingų institucijų tvarkomų jungtinių duomenų apie viešųjų pirkimų procedūroje dalyvaujantį tiekėją prašymo išdavimas PASA00202
Lietuvos Respublikos adresų registro duomenų, informacijos, dokumentų ir (arba) jų kopijų teikimas PASA00881
Lietuvos Respublikos adresų registro objektų registravimas PASA00073
Lietuvos Respublikos gyventojų registro duomenų ir informacijos teikimas PASA00780
Lietuvos Respublikos gyventojų registro objektų registravimas PASA00519
Metinių ir tarpinių finansinių ataskaitų rinkinių, metinės ataskaitos teikimas Juridinių asmenų registrui PASA00737
Metrikacijos ir gyvenamosios vietos deklaravimo informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00280
Nekilnojamojo daikto kadastro duomenų įrašymas į Nekilnojamojo turto kadastrą ar įrašytų duomenų pakeitimas PASA00330
Nekilnojamojo turto registro ir Nekilnojamojo turto kadastro duomenų, informacijos, dokumentų ir (arba) jų kopijų teikimas PASA00663
Neveiksnių ir ribotai veiksnių asmenų registro duomenų ir informacijos teikimas PASA00185
Neveiksnių ir ribotai veiksnių asmenų registro objektų registravimas PASA00841
Piniginių lėšų apribojimų informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00085
Sutarčių ir teisių suvaržymų registro duomenų ir registrui pateiktų dokumentų kopijų teikimas PASA00124
Sutarčių ir teisių suvaržymų registro objektų registravimas PASA00094
Teisinės pagalbos paslaugų informacinės sistemos duomenų teikimas PASA00750
Testamentų registro duomenų ir informacijos teikimas PASA00879
Testamentų registro objektų registravimas PASA00423
Turto arešto aktų registro duomenų ir informacijos teikimas PASA00495
Turto arešto aktų registro objektų registravimas PASA00953
Vedybų sutarčių registro duomenų, informacijos, dokumentų ir (arba) jų kopijų teikimas PASA00470
Vedybų sutarčių registro objektų registravimas PASA00761
Viešų pranešimų priėmimas ir paskelbimas elektroniniame leidinyje PASA00784
Licencijų informacinės sistemos duomenų teikimas PAS1418
Administracinė paslauga „Viešosios informacijos rengėjų ir skleidėjų informacinės sistemos duomenų teikimas“. 
[bookmark: _Toc196211535] Aktuali IT aplinka
[bookmark: _Toc196211536]Eksploatuojamos IS
Esamos pagrindinės RC sistemos, per kurias yra aptarnaujami RC klientai, yra: 
Paslaugų apskaitos sistema (PAS) – sukurta vidinių RC resursų ir skirta klientų:
Suteiktų konsultacijų fiksavimui;
Užsakymų registravimui ir dokumentų priėmimui;
Apmokėjimų vykdymui;
Darbų paskirstymui ir jų eigos fiksavimui;
Popierinių dokumentų išdavimo proceso vykdymui; 
Sąskaitų / pažymų išrašymui.
„Avaya“ – RC naudojama telefonijos sistema darbuotojams, aptarnaujantiems klientus telefonu.
[bookmark: _Toc196211537] Vykdomi susiję projektai
[bookmark: _Toc196211538]PVS projektas
RC planuojama sukurti Ryšių su klientais palaikymo ir paslaugų valdymo sistemą (toliau – PVS), kuri kaups ir apjungs svarbiausią informaciją apie klientus vienoje vietoje bei lengvai valdys užduotis įmonės viduje. Pagrindiniai funkcionalumai yra šie:
Duomenų apie klientus tvarkymas;
Teikiamų paslaugų informacijos ir vykdymo valdymas;
Duomenų mainai su kitomis IS;
Vidinių užduočių valdymas;
Dokumentų, susijusių su klientų aptarnavimu ir paslaugų teikimu, tvarkymas ir saugojimas;
Ataskaitų generavimas;
Naudotojų veiksmų administravimas.
PVS planuojama įdiegti iki 2027 m. I ketv. pab.
[bookmark: _Toc196211539]RC WEB ir Savitarna
Planuojama, kad naujoji RC Savitarna  apims šiuos esminius funkcionalumus: 
Asmeninės paskyros informacijos peržiūrą ir redagavimą tik nesutartiniams klientams;
Paslaugų užsakymą bei apmokėjimą;
Užsakymų statusų stebėjimą;
Pažymų užsakymą ir gavimą;
PVM SF gavimą.
Kartu Projekto imtyje planuojama atnaujinti RC WEB, atsižvelgiant į šiuolaikinius struktūros ir dizaino standartus bei įdiegiant patogią turinio valdymo sistemą svetainės administravimui. 
Projektą planuojama baigti iki 2025 m. gegužės mėn.
[bookmark: _Toc196211540] Išmanusis virtualus asistentas/ pokalbių robotas VĮ Registrų centro darbuotojams ir klientams
Projekto paskirtis – įdiegti pokalbių robotus/ asistentus, kurie atsako į kliento klausimus, naudodamiesi informacija iš ŽB bei (klientams – bendra informacija, RC darbuotojams – bendra ir specializuota). Projekto metu turi būti sukurti ir įdiegti pagrindiniai komponentai:
Asistentas RC darbuotojams – tai LLM paremtas asistentas, leidžiantis pasiekti informaciją esančią ŽB, suformuotą iš vidinių šaltinių. Jį pasiekti bus galima teksto ir balso įvestimis lietuvių kalba.
Asistentas RC klientams – robotas, padedantis naviguoti RC WEB ir Savitarnoje, kad naudotojai galėtų lengvai, paprastai ir be trukdžių rasti ir užsisakyti reikalingas paslaugas. Tai bus LLM paremtas RC WEB ir Savitarnos įskiepis, pasiekiamas teksto ir balso įvestimis (lietuvių ir anglų kalbomis). Konsultacijos per pokalbių roboto sąsają bus teikiamos visiems RC klientams bendromis temomis.

[bookmark: _Toc196211541]SIEKIAMOS BŪSENOS APRAŠYMAS
[bookmark: _Toc196211542]DI sprendimo paskirtis ir uždaviniai 
Pagrindinė DI sprendimo paskirtis – sukurti ir įdiegti NLP sprendimais paremtą autonominį įrankį bei jį integruoti su jau naudojama „Avaya“ telefonijos sistema. 
Autonominis įrankis turi apimti šiuos funkcionalumus:
· Teikti informaciją telefonu klientams apie užsakytų paslaugų statusą (lietuvių ir anglų kalbomis);
· Vykdyti pokalbio transkripciją originalo kalba (lietuvių ar anglų kalbomis);
· Teikti vertimą iš anglų kalbos į lietuvių kalbą (kai pokalbis vyksta anglų kalba, turi būti papildomai pateikiamas vertimas į lietuvių kalbą);
· Teikti įvykusio pokalbio santrauką lietuvių kalba;
· Atlikti įvykusio skambučio tarp darbuotojo ir kliento analizę pagal RC pateiktą vertinimo formą;
· Klasifikuoti pokalbių transkripcijas į kategorijas pagal jų turinį ir skambinusių klientų duomenis, užtikrinant patogią transkripcijų paiešką pagal turinio kategorijas ir klientų duomenis.
	Siekiant, kad NLP sprendimais paremtas autonominis įrankis, būtų pasiekiamas darbuotojams ir jo veikimas būtų maksimaliai kokybiškas, būtina:
Sukonfigūruoti NLP sprendimą, kuris turi galėti interpretuoti ir reaguoti į balso įvestis per „Avaya“ sistemą;
Integruoti įrankį su „Avaya“ telefonijos sistema;
Atlikti išsamius bandymus, kad būtų galima užtikrinti įrankio patikimą veikimą pagal įvairius scenarijus;
Įgalinti įrankį atlikti balso-teksto transkripciją (angl. speech to text) originalo kalba. Jei pokalbis vyksta anglų kalba, transkripcija turi būti verčiama ir papildomai pateikiamas vertimas į lietuvių kalbą;
Įgalinti įrankį atlikti teksto-balso transkripciją (angl. text to speech). Ši technologija naudojama tekstinės informacijos konvertavimui į garsinį atsakymą teikiant informaciją klientams:
Automatinius balso atsakymus teikiant užsakymo būseną klientams;
Balso įrašymui – parašyto teksto įgarsinimui, kuris gali būti naudojamas keičiant balso įrašą telefonijos IVR medyje.
Įgalinti sukurtą įrankį atlikti DI pagrįstą pokalbių kokybės analizę per 24 valandas. Ne mažiau nei 80 % visų įeinančių ir išeinančių NKS pokalbių su klientais DI sprendimas turi analizuoti pagal pateiktus vertinimo kriterijus ir atlikti  pokalbio kokybės analizę (žiūrėti skyrių PRIEDAI);
Įgalinti sukurtą įrankį pokalbių transkripcijas suskirstyti pagal pokalbių kategorijas ar skambinusius klientus, kurių pagrindu darbuotojai (ne mažiau nei 15 darbuotojų) galėtų vykdyti paiešką;
Vykdyti paiešką pokalbių turinyje:
Pagal žodžio fragmentą ir pilną žodį;
Atliekant paiešką vietoje lietuviškų raidžių naudoti lotyniškus raidžių atitikmenis (pvz., „š“ ir „s“ raides traktuojant vienodai); 
Įgalinti sukurtą įrankį automatiškai parengti įvykusio skambučio santrauką;
Saugoti įvykusių telefoninių pokalbių transkripcijas originalo kalba ir lietuvių kalba papildomai, jei originalo kalba yra anglų;
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Sistemos konteksto diagrama aprašo RC klientų aptarnavimo DI sistemą ir su ja sąveikaujančias sistemas bei pagrindines naudotojų grupes.
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2 iliustracija. Koncepcinė sistemos konteksto diagrama


Pagrindiniai elementai:

Naudotojai (angl. Persons):
· RC darbuotojas – naudoja DI sprendimą, kad gautų informaciją ir aptarnautų klientus.
· RC klientas – skambina į RC.
Autonominis įrankis – NLP sprendimais paremtas autonominis įrankis, integruotas į jau naudojamą „Avaya“ telefonijos sistemą (paskirtis aprašyta 4.1. poskyryje)
Paslaugų statusų duomenų bazė – tai duomenų bazė, kurioje yra saugomos klientų užsakytų paslaugų būsenos (už šios duomenų bazės informacijos atnaujinimą tiesiogiai atsako PAS, o įgyvendinus PVS projektą – PVS).
Žiniatinklio servisas – šis servisas veikia kaip tarpininkas tarp autonominio įrankio ir Paslaugų statusų duomenų bazės, leisdamas realiu laiku gauti naujausią užsakymo būsenos informaciją be tiesioginės prieigos prie duomenų bazės.
Skambučių įrašų DB – „Avaya“ duomenų bazė, kurioje saugomi išsaugoti darbuotojo kliento pokalbių telefonu įrašai.
Išanalizuotų pokalbių archyvas – archyvas, kuriame bus saugomi darbuotojo – kliento pokalbių vertinimai.
Transkripcijų, santraukų, vertimų archyvas – archyvas, kuriame bus saugomos įvykusių darbuotojo – kliento pokalbių transkripcijos, santraukos vertimai (vertimas iš anglų kalbos į lietuvių kalbą.)
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3 iliustracija. Koncepcinė sistemos konteinerių diagrama

DI sprendinį sudaro šie funkciniai komponentai:
Administravimo komponentai:
· DI administratoriaus interneto sąsaja – skirta visos sistemos naudotojų ir procesų administravimui. Sąsajos funkcionalumai gali būti įgyvendinti vienoje sąsajoje ar keliose atskirose sąsajose.
· Administravimo modulis – skirtas valdyti administravimo procesų logikai, kad visi Administravimo sąsajoje esantys duomenys/nustatymai būtų išsaugoti Konfigūracijų ir procesų vykdymo koordinavimo duomenų bazėje.
NKS darbuotojams skirtas komponentas:
· RC NKS darbuotojo sąsaja – skirta RC Nuotolinio klientų aptarnavimo darbuotojams. RC sprendimu ši sąsaja turi būti integruota į jau naudojama „Avaya“ telefonijos sistemą. 
· NKS darbuotojo aplinkos valdymo modulis – skirtas valdyti RC NKS darbuotojo procesų logikai.
Dinaminių duomenų ir procesų koordinavimo komponentai:
Dinaminių duomenų valdymo modulis – skirtas valdyti duomenų importavimą iš Registrų centro teikiamų PAS (vėliau - PVS). Iš šios sistemos paimami duomenys apie klientų prašymų pateiktas būsenas. 
DI valdymo modulis – modulis valdantis dirbtinio intelekto modelius (LLM), dokumentų/duomenų indeksus, užklausų, skirtų dirbtinio intelekto modeliams (LLM) analizę ir jų atsakymų parengimą. Šis modulis gali naudoti išorines arba vidines LLM sistemas 
Užsakymo būsenos servisas – skirtas realiu laiku gauti informaciją apie užsakytos paslaugos statusą iš Prašymų būsenų duomenų bazės.
Kliento atsakymų valdymo modulis – skirtas realiu laiku nukreipti kliento užklausą DI sprendimui, kuomet klientas nori sužinoti užsakytos paslaugos būseną.
Pokalbių valdymo komponentai:
Teksto ir balso konvertavimo modulis – skirtas transkribuoti balsu pateiktas užklausas į tekstą (angl. speech-to-text) bei atlikti teksto į kalbą sintezę (angl. text-to-speech).
Telefoninio pokalbio valdymo modulis – skirtas valdyti balso pokalbių srautą (nukreipti balso pokalbius iš „Avaya“ sistemos į DI sistemą, bei jei reiktų, gražinti balso pokalbį į pradinį skambučio meniu), koordinuoti telefonijos sistemos veiksmus, valdyti kliento pokalbio procesą.
Kokybės valdymo komponentas:
Kokybės valdymo modulis – skirtas analizuoti ir vertinti tekstu ir balsu vykdomų pokalbių kokybę, bei atlikti kiekybinę analizę. 
Duomenų bazės:
Pokalbių išsaugojimo duomenų bazė – Saugo įrašytus darbuotojo ir klientų pokalbius tekstu (ir balsu, jei buvo pateiktas klausimas/atsakymas balsu) analizės ir kokybės užtikrinimo tikslais.
Išorinės sistemos – išorinė LLM sistema.
Prašymų būsenų duomenų bazė – saugomi užsakytų paslaugų statusai, kurie bus teikiami klientui paskambinus telefonu.
Archyvai:
· Įvertintų pokalbių archyvas – DI sprendimui įvertinus pokalbį tarp darbuotojo ir kliento pagal vertinimo formą bus saugomi šiame archyve.
· Transkripcijų, santraukų, vertimų archyvas – šiame archyve bus saugoma transkripcijos (saugoma originalo kalba ir papildomai vertimas, jeigu pokalbis vyko anglų kalba.), santraukos ir vertimai po įvykusio darbuotojo – kliento pokalbio telefonu.
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1. Vidiniai DI sprendinio naudotojai turi būti susiejami ir periodiškai automatiškai sinchronizuojami iš RC „Active directory“ naudotojų katalogo, apimant ne mažiau kaip šiuos duomenis:
1.1. Vardas, pavardė;
1.2. Padalinys;
1.3. Pareigos;
1.4. Prisijungimo vardas;
1.5. El. pašto adresas;
1.6. Aktyvumas.
2. Iš „Active directory“ importuotų DI sprendinio naudotojų duomenų neturi būti galima keisti (redaguoti).
3. Naudojamas LLM turi gebėti atlikti vykstančio darbuotojo – kliento pokalbio konteksto analizę.
4. Siekiant aukšto lygio duomenų saugumo, DI sprendimas turi užtikrinti saugią prieigą prie pirminių informacijos šaltinių, taikant šifravimą, autorizaciją, API integracijas ir kitus atitinkamus saugumo mechanizmus, kurie turės būti aiškiai apibrėžti ir suderinti su RC atstovais techninėje dokumentacijoje. Prisijungimui prie esamos Avaya gali būti dedikuotas virtualus serveris su aplikacijų įgalinimo servisais (Application Enablement Services 10.2.x).
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5. Autonominis įrankis turi galėti reaguoti į balso įvestis:
5.1. Lietuvių kalba;
5.2. Anglų kalba.
6. Įrankis turi gebėti atlikti kalbos į tekstą (angl. speech to text) transkripciją. Vykstant pokalbiui lietuvių kalba, transkripcija turi būti saugoma originalo kalba. Jei pokalbis vyksta anglų kalba, transkripcija turi būti  saugoma originalo kalba ir papildomai pateikiamas vertimas į lietuvių kalbą.
7. Įrankis turi gebėti atlikti darbuotojo su klientu pokalbio analizę pagal pateiktus RC pokalbių vertinimo kriterijus (žiūri skyrių PRIEDAI).
8. Po pokalbio su klientu įrankis turi gebėti sugeneruoti ir pateikti pokalbio santrauką lietuvių kalba (jeigu skambučio metu klientas bendravo anglų kalba, pokalbio santrauka taip pat turi būti daroma lietuvių kalba).
9. DI sprendimas turi gebėti pokalbių transkripcijas suskirstyti pagal pokalbių kategorijas ar skambinusius klientus, kurių pagrindu būtų galima vykdyti paiešką. 
10. Įrankis turi gebėti atpažinti užsakymo numerį, pateiktą balsu, taip pat leisti įvesti paslaugos numerį tekstu (naudojant telefono ekraną) bei balsu pateikti atsakymą apie užsakymo statusą realiuoju laiku.
11. Jei paslaugos numeris nurodytas/įvestas klaidingai arba autonominis įrankis jo neatpažįsta/nesupranta, klientui turi būti suteikta galimybė paslaugos numerį nurodyti/įvesti dar vieną kartą.
12. Pakartotinai pateikus klaidingą ar autonominiam įrankiui nesupratus kliento paslaugos numerio, DI sprendimas jam turi pasiūlyti alternatyvius būdus sužinoti savo užsakytos paslaugos statusą (pasiūlys sujungti su konsultantu arba pasitikrinti WEB ).
13. Turi būti galimybė peržiūrėti išanalizuotų darbuotojo pokalbių su klientais statistiką ir ataskaitas.
14. Autonominio DI įrankio sprendimas turi būti integruotas su esama telefonijos sistema taip, kad telefonijos sistemoje (papildomai integruotose formose) darbuotojas:
14.1. Matytų įvykusio pokalbio transkripciją.
14.2. Galėtų peržiūrėti autonominio įrankio suformuotą santrauką.
15. Įrankis transkribuodamas tekstą turi gebėti atpažinti specifinę terminologiją ar trumpinius naudojamus RC (tokius kaip, NTR, JANGIS, JADIS, GR ir kitus, kurių sąrašas bus pateiktas RC atstovų DI sprendimo kūrimo metu).
16. DI administratorius turi galimybę pateikti tekstą pagal kurį DI sprendimas turi sugeneruoti garso failą IVR meniu pakeitimui, kurį RC darbuotojas galės įkelti  į „Avaya“ aplinką.
[bookmark: _Toc196211549]Reikalavimai administravimui
17. Turi būti galimybė priskirti esamas licencijas (jei jos yra) sistemos naudotojams.
18. Turi būti galimybė, esant poreikiui, atlikti duomenų rezervinį kopijavimą.
19. Turi būti galimybė stebėti našumo metrikas, peržiūrėti API veikimo ir klaidų pranešimus (audito žurnalus).
20. Turi būti galimybė administruoti naudotojus, naudotojų grupes ir jų roles.
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21. Su šiuo  sprendimu tai pat turi būti realizuota galimybė peržiūrėti statistinę informaciją įvairiais pjūviais, siekiant užtikrinti pilnavertį  sprendimo veikimą ir tobulinimą. DI sprendimas turi turėti įskaitant bet neapsiribojant ataskaitas bet ne daugiau nei 15 vnt. Galutinis sąrašas turi būti patikslintas ir suderintas su RC atstovais analizės ar projektavimo metu.
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1 lentelė. DI sprendimo preliminarus ataskaitų sąrašas
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22. DI sprendimas visais atvejais turi pokalbio pradžioje informuoti klientą, kad jis bendrauja ne su RC darbuotoju, o su pokalbių robotu  kad atsakymą sugeneravo DI sistema (skaidrumo principas). 
23. DI sprendimas turi užtikrinti duomenų subjektų (tiek klientų, tiek ir darbuotojų) galimybę pasinaudoti savo teisėmis, numatytomis BDAR: 
23.1. Teisė susipažinti su tvarkomais asmens duomenimis – turi būti įdiegti techniniai sprendiniai tiksliam tvarkomų konkretaus duomenų subjekto asmens duomenų atrinkimui ir jų pateikimui struktūruotu, plačiai naudojamu formatu (pvz., JSON, CSV).
23.2. Teisė ištrinti duomenis („teisė būti pamirštam“) – turi būti turi būti įdiegti techniniai sprendiniai asmens duomenų ištrynimui, gavus duomenų subjekto prašymą (turi būti fiksuojami ištrynimo veiksmai, t. y. faktas kad duomenys buvo ištrinti, kas ištrynė, data ir laikas). 
23.3. Teisė apriboti duomenų tvarkymą – turi būti turi būti įdiegti techniniai sprendiniai pažymėti, kad stabdomi bet kokie veiksmai su asmens duomenimis, išskyrus jų saugojimą. 
24. Turi būti realizuotas DI sprendinys nepriimti duomenų subjektų atžvilgiu jokių automatizuotų sprendimų, be RC darbuotojų įsitraukimo.
25. Duomenų tvarkytojas asmens duomenis gali perduoti į trečiąsias valstybes ar tarptautinėms organizacijoms tik su RC pasirašęs asmens duomenų tvarkymo susitarimą (Priedas 2).
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26. DI sprendimas turi turėti standartizuotą integracijos mechanizmą su kitomis informacinėmis sistemomis, kuris naudoja plačiai pripažintus duomenų formatų ir protokolų standartus, tokius kaip REST/JSON, SOAP, REST/XML, siekiant užtikrinti sklandžius duomenų mainus bei suderinamumą tarp skirtingų sistemų.
27. Autonominis įrankis turi veikti ir būti pasiekiamu, režimu 7x24 (7 dienas per savaitę, 24 valandas per parą), ne mažiau 99% viso laiko.
28. DI autonominis įrankis turi gebėti įvertinti ne mažiau nei 80% pateiktų darbuotojo su klientu pokalbio vertinimo formos punktų (žiūrėti skyrių PRIEDAI).
29. DI autonominio įrankio transkripcijos  netikslumas (padarytų klaidų kiekis), apskaičiuojamas naudojant WER metodiką, gali būti ne didesnis negu 12 % (iš transkribuotų 1000 žodžių gali būti neteisingai parašyti/ praleisti/ įterpti 120 žodžių).
30. Ne mažiau 90 % klientų pasikreipę dėl užsakytos paslaugos statuso turi gauti teisingą paslaugos statusą.
31. Dirbtinio intelekto sukurtas garso įrašas (kuris bus naudojamas keičiant IVR meniu parinktis) turi būti mono garso failai .wav formatu, diskretizuoti 8 kHz dažniu su 8 bitų gyliu (arba 64 kb/s srauto) ir suglaudinti naudojant μ-Law algoritmą.
32. Pokalbio garso įrašui paimti bus reikalinga sukurti integraciją su Avaya sistema. Tiekėjui bus pateikta integracijos su Avaya sistemos specifikacija.
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33. Reikalavimai saugai ir integralumui, DI sprendimas turi atitikti:
33.1. TIS 2 direktyvą (Direktyva (ES) 2022/2555)[footnoteRef:2] . [2:  (51) <...>. Bet kokių novatoriškų technologijų, įskaitant dirbtinį intelektą, naudojimas turėtų atitikti Sąjungos duomenų apsaugos teisės aktus, įskaitant tokius duomenų apsaugos principus, kaip duomenų tikslumo, duomenų kiekio mažinimo, sąžiningumo ir skaidrumo, taip pat duomenų saugumo, pavyzdžiui, pažangiausio šifravimo. Turėtų būti visapusiškai naudojamasi Reglamente (ES) 2016/679 nustatytais pritaikytosios ir standartizuotosios duomenų apsaugos reikalavimais;] 

33.2. Europos Parlamento ir Tarybos Direktyvą dėl viešojo sektoriaus institucijų interneto svetainių ir mobiliųjų programų prieinamumo (ES 2016/ 2102).
33.3. Europos Parlamento ir Tarybos Reglamentą (ES) 2024/ 1689 (Dirbtinio intelekto aktas).
33.4. Valstybinės duomenų inspekcijos paskelbtomis gaires „Pritaikytoji ir standartizuotoji duomenų apsauga informacinės sistemos gyvavimo cikle“.
33.5. 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (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).
33.6. Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymą.
33.7. Informacinės visuomenės plėtros komiteto direktoriaus 2013 m. kovo 25 d. įsakymą Nr. T–36 „Dėl Duomenų teikimo formatų ir standartų rekomendacijų patvirtinimo“.
34. Numatomos taikyti tokios kibernetinio saugumo priemonės:
34.1. Įdiegtas DI sprendimas negali turėti Open Web Application Security Project nurodytų pažeidžiamumų periodiškai skelbiamame aktualiame dokumente ir ankstesnėse šio dokumento versijose.
34.2. Diegiant DI sprendimą: 
64.2.1 Naudoti įvesties tikrinimo mechanizmus, kad būtų užtikrinta, jog pokalbių robotai neapdoroja kenkėjiško turinio (kaip pvz., SQL injekcijų ar XSS atakų nukreiptų į svetainę.) 
Įdiegti algoritmus, kurie aptinka ir blokuoja draudžiamą turinį arba užklausas, kurios gali išprovokuoti pokalbių robotus generuoti neigiamos reputacijos atsakymus, taip pat nebūtų pateikta per jautrios (konfidencialios) informacijos.
35. DI sprendimas turi būti apsaugotas nuo:
35.1. Neautentifikuotos prieigos;
35.2. Nesankcionuoto naudotojo sesijos perėmimo;
35.3. Nesankcionuoto duomenų perėmimo ar jų įterpimo;
35.4. Kitų saugumo pažeidimų, kurie įvardijami https://www.owasp.org, neapsiribojant OWASP TOP 10 periodiškai skelbiamame aktualiame dokumente ir ankstesnėse šio dokumento versijose nurodytais pažeidžiamumais;
35.5. Priešpriešinio mašinų mokymosi (angl. Adversarial Machine Learning, AML);
35.6. Duomenų apnuodijimo (angl. Data Poisoning);
35.7. Privaloma užtikrinti įvesties, specialiai sukurtos mašininio mokymosi modeliui apgauti, ribojimus ar nepatikimų naudotojų užklausų atskyrimus;
35.8. Veikimo be leidimo naudotojams atlikti neleistinus veiksmus;
36. Visi DI sprendiniai turi užtikrinti informacijos saugumą ir vientisumą, t. y. informacija iš informacijos šaltinių negali būti pakeista, nutekinta ar prarasta.
37. Diegiant skaitmeninį sprendimą turi būti užtikrinamas tinkamas šifravimas ir Saugus bendravimas naudojant stiprius šifravimo standartus, ne žemesnės nei AES–256 maišos funkcijos, kai duomenys saugomi ramybės būsenoje, o perduodami duomenys turi būti šifruojami atsižvelgiant į SSL/TLS diegimo gerąsias praktikas pagal Qualys SSL Labs (https://www.ssllabs.com/projects/best-practices/index.html). Turi būti užtikrinama, kad visos skaitmeninio asistento ir išorinių paslaugų ryšiui naudojamos API būtų saugios ir naudotų tinkamus autentifikavimo metodus.
38. Įdiegus DI sprendimą turi būti vykdoma reguliarus pokalbių robotų saugumo testavimas, įskaitant pažeidžiamumų išnaudojimą.
39. Tam, kad būtų galima stebėti ir kontroliuoti įeinantį ir išeinantį tinklo srautą pagal iš anksto nustatytas saugumo taisykles, turi būti įdiegiamos ugniasienės.
40. Įtartinoms veikloms ir galimoms grėsmėms nustatyti ir į jas reaguoti turi būti naudojamos įsilaužimų aptikimo ir prevencijos sistemos (IDPS), saugos žurnalų įrašų stebėsena, galinių įrenginių bei tinklo stebėsenos ir atsako sistemos (EDR, NDR). VPN turi būti naudojamas saugiai prieigai, ypač techninei fizinių stendų priežiūrai ir atnaujinimams, užtikrinti.
41. Tam, kad būtų aptiktas įtartinas elgesys, turi būti įdiegtos sistemos veiklos stebėjimo realiuoju laiku priemonės, kurios bus dalis reguliariai atnaujinamo reagavimo į incidentus plano, kad būtų galima greitai ir veiksmingai reaguoti į saugumo pažeidimus. Tam pačiam tikslui pasiekti turi būti įdiegiami apsaugos nuo DDoS (angl. Distributed Denial of Service) mechanizmus, kad sistema būtų apsaugota nuo plataus masto atakų, galinčių sutrikdyti paslaugų prieinamumą.
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42. Visi reikalingos programinės įrangos kaštai turi būti įskaičiuoti į pasiūlymą.
43. Tiekėjas, įvertinęs RPO reikalavimus, turi pateikti reikiamą programinę įrangą ir licencijas (ar bet kokius kitus leidimus (sertifikatus, prenumeratas ir pan.) naudoti programinę įrangą) reikalingas siūlomo sprendimo realizacijai. Jeigu šiuose RPO tokia programinė įranga ar licencijos nėra išreikštinai reikalaujamos, tačiau yra būtinos DI sprendimo kūrimo veikloms įgyvendinti (pavyzdžiui, aplikacijų serveriai, ataskaitų programinė įranga, programavimo karkasai (angl. framework) ar pan.), Tiekėjas turi pateikti tokias licencijas, galiojančias ne trumpiau nei 12 mėn.
44. Tiekėjo pateikiama standartinė licencinė programinė įranga (angl. Commercial Off-The-Shelf Software) (pvz., aplikacijų serveriai, monitoringo programinė įranga, ataskaitų sudarymo programinė įranga, programavimo karkasai, turinio valdymo sistemos ir pan.), kuri reikalinga DI sprendimo veikimui, turi būti pateikiama kartu su visomis reikiamomis licencijomis (jeigu yra licencijuojama) visam Sutarties galiojimo laikotarpiui (kad RC nereikėtų įsigyti papildomų licencijų ar kitaip patirti išlaidų programinės įrangos veikimui).
45. Jeigu siūloma programinė įranga yra licencijuojama priklausomai nuo sistemą naudojančių naudotojų (žmonių ar sistemų) kiekio, tarnybinių stočių parametrų ar pan., tai Tiekėjas turi pateikti licencijas, kurios užtikrintų racionalų ir efektyvų DI sprendimo veikimą ir naudojimą visam Sutarties laikotarpiui ne mažiau nei 100 vidinių naudotojų, ne mažiau nei 5 DI sprendimo administratoriams.
46. Licencijų galiojimo trukmė pagal RPO turi būti skaičiuojama nuo perdavimo - priėmimo akto pasirašymo dienos.
47. Jeigu licencijos yra būtinos kūrimo etape, Tiekėjas turi pateikti atitinkamas licencijas jų galiojimo termino neįtraukiant į aukščiau reikalaujamą licencijų galiojimo terminą, atitinkamai prisiimant visus su tuo susijusius kaštus.
48. Tiekėjas turi pateikti programinę įrangą ir licencijas visoms numatomoms įdiegti ir eksploatuoti DI sprendimo aplinkoms (testavimo bei produkcinei aplinkai).
49. Licencijuojama programinė įranga visam Sutarties laikotarpiui turi turėti gamintojo palaikymą: atnaujinimų parsisiuntimą ir diegimą. Šiuos darbus atlieka Teikėjas.
50. Jei sukurtas DI sprendimas nėra licencijuojamas, RC turi būti pateiktas DI sprendimo išeities kodas.
Pasiūlytos licencijos (jei tokios pasiūlytos) ir jų palaikymo kaina (sutarties įgyvendinimo ir garantinės priežiūros paslaugų laikotarpiui) turi būti įskaičiuota į pasiūlymo kainą ir aiškios pasiūlymo pateikimo metu nurodytai pirkimo apimčiai (siūlomų licencijų sąrašas ir kiekis pateikiamas kartu su pasiūlymu).  
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51. RPO naudojamos frazės „turi būti galimybė“ arba „turi būti galima“ arba „turi būti“ reiškia, kad tokia funkcija turi būti pateikta ir įdiegta bei DI sprendinio naudotojas (jei jam suteiktos atitinkamos teisės) turi galėti vykdyti funkciją be papildomų DI sprendinio diegimo paslaugų ir be kitų papildomų veiksmų ir sąnaudų, kai DI sprendimas bus įdiegtas. 
52. Tiekėjo atsakomybė yra pašalinti diegimo metu atsiradusius įgyvendinimo trūkumus (įskaitant ir saugumo trūkumus). 
53. Visi apibrėžti reikalavimai yra pradiniai. Tiekėjas detalios analizės ir projektavimo etapų vykdymo metu turi patikslinti ir detalizuoti pateiktą funkcinių reikalavimų įgyvendinimą. 
54. Tiekėjas neturi teisės atskleisti jokios su paslaugų teikimu susijusios informacijos trečiosioms šalims be RC raštiško leidimo, išskyrus, jei to reikalauja Lietuvos Respublikos teisės aktai.
55. Paslaugos teikimas pradedamas nuo Sutarties pasirašymo datos.
56. Tiekėjas privalo realizuoti visus RPO reikalavimus.
57. Tiekėjas privalo skirti ir užtikrinti reikiamą specialistų kiekį, kad paslauga būtų įvykdyta pilna apimtimi ir laiku.
58. Tiekėjas, vykdysiantis Sutartį, turės pasirašyti RC pateiktą Konfidencialumo pasižadėjimą.
59. Tiekėjas privalo vadovautis Sutarties vykdymo metu aktualiomis teisės aktų redakcijomis. Jei naujai priimti / pakeisti teisės aktai prieštarauja Techninėje specifikacijoje aprašytiems reikalavimams, Tiekėjas turi įgyvendinti reikalavimus vadovaudamasis Sutarties vykdymo metu priimtų / pakeistų teisės aktų redakcijomis.
60. Tiekėjas turės bendrauti su RC susitikimų metu, raštu ir el. paštu, ir dalyvauti rengiamų sprendimų aptarime su suinteresuotomis šalimis bei suteikti pagalbą pristatant ir aptariant pateikiamą sprendimą Registrų centrui. Visų susitikimų turinys turi būti protokoluojamas taip, kaip nurodyta Paslaugų teikimo reglamente.
61. Tiekėjas pats pasirūpina Paslaugai teikti reikalingomis darbo priemonėmis ir technine įranga.
62. RC įsipareigoja perkamo objekto įgyvendinimui suburti Projekto komandą.
63. RC įsipareigoja į Tiekėjo pateiktus klausimus ar prašymus atsakyti iškart arba ne ilgiau nei per 2 d. d. kai tam nereikia specialaus pasiruošimo, analizės ar duomenų rinkimo. Atsakymams, kuriems reikalingas specialus pasiruošimas, pateikiamas per abipusiai sutartą laiką.
64. Sutarties vykdymo metu kviečiami Tiekėjo specialistai turės dalyvauti RC organizuojamuose susitikimuose.
65. Paslaugų teikimo vieta – teikiamos nuotoliu, o esant poreikiui susitikimai vyks Vilniuje, Studentų g. 39.
66. Tiekėjas turi įvertinti, kad Paslaugų teikimo laikotarpiu gali būti vykdomas susijusių informacinių sistemų ar registrų ar jų duomenis naudojančių komponentų informacinių technologijų infrastruktūros (tame tarpe ir standartinės programinės įrangos) atnaujinimas ir vystymas. RC suteiks visą reikiamą informaciją susijusią su pokyčiais sistemose reikalaujančiose integracijų su DI sprendimu.
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67. Per 10 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo Tiekėjas turi surengti įvadinį susitikimą su RC, pristatyti Paslaugų teikimo reglamentą ir jį suderinti.
68. Tiekėjas turi užtikrinti, kad visa komunikacija Paslaugų teikimo metu vyktų lietuvių ir/ar anglų kalba. Jei pasitelkiami užsienio šalių ekspertai, Tiekėjas turi pasirūpinti vertimo į lietuvių ir/ar anglų kalbą paslaugomis savo sąskaita.
69. Tiekėjas Paslaugų teikimui turi paskirti Projekto vadovą, kuris užtikrins Paslaugų teikimo ir valdymo procedūrų įgyvendinimą.
70. Tiekėjas ne rečiau kaip kas savaitę privalo su RC rengti susitikimus, kuriuose pateiktų:
70.1. Informaciją apie Paslaugų teikimo sutarties vykdymo eigą;
70.2. Informaciją apie per ataskaitinį mėnesį užfiksuotas rizikas ir problemas;
70.3. Kitą informaciją, numatytą Paslaugų teikimo reglamente.
71. Tiekėjas turi tiesiogiai bendradarbiauti su RC.
72. Paslaugų perdavimas ir priėmimas įforminamas Paslaugų priėmimo–perdavimo aktu, kurio formą, pagal sutarties sąlygas, nustato RC, o pagal sutarties sąlygas pateikia Tiekėjas. Tiekėjui kokybiškai ir laiku suteikus Paslaugas, Paslaugų gavėjas neturi teisės nepagrįstai atsisakyti pasirašyti priėmimo–perdavimo aktą.
73. Sutarties vykdymo metu paslaugos Tiekėjui pateikta medžiaga, reikalinga DI sprendimui įgyvendinti, yra konfidenciali. Paslaugos tiekėjas įsipareigoja laikytis konfidencialumo reikalavimų. Konfidencialumo pasižadėjimas pateiktas Priede 3.
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74. Tiekėjo DI sprendimo dokumentacija turi būti parengta lietuvių kalba, vadovaujantis bendrinės lietuvių kalbos taisyklėmis (išskyrus techninius dokumentus, kuriuose dalis informacijos gali būti pateikiama anglų kalba), pagal poreikį iliustruota schemomis, lentelėmis, grafikais bei kitomis vaizdinėmis priemonėmis, pateikiama medžiaga išdėstoma aiškiai, nuosekliai ir detaliai.
75. DI sprendimas turi būti perduodamas pilnai veikiantis ir suderintas su RC .
76. Tiekėjo sukurtas ir/ar įdiegtas DI sprendimas turės būti suderinti su RC. Detalūs dokumentų derinimo principai ir terminai turės būti pateikti ir suderinti Tiekėjo parengtame Paslaugų teikimo reglamente.
77. Tiekėjas gali siūlyti alternatyvius architektūros realizavimo būdus, kurie užtikrintų lygiavertę ar geresnę greitaveiką, aukštą prieinamumą, plečiamumą, interoperabilumą, palaikymą, saugumą ir patogumą.
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78. Visi Tiekėjo parengti dokumentai turės būti suderinti su RC atstovais.
79. Su RC atstovais suderinti dokumentai turi (gali) būti keičiami vėlesnių etapų metu, jeigu yra vykdomi diegiamo DI sprendimo pakeitimai, bet ne vėliau kaip iki galutinio priėmimo-perdavimo akto pateikimo dienos.
80. Dokumentų galutinės versijos turi būti pateiktos elektroniniu (MS Word arba kitu su RC suderintu redagavimui tinkamu) formatu.
81. Turi būti parengti šie dokumentai:
81.1. 	Projekto vykdymo reglamentas, kuris turi apimti, bet neapsiriboti šiomis dalimis:
81.2. Paslaugų atlikimo ir pateikčių pateikimo terminai;
81.3. Paslaugų teikimo organizacinė struktūra; 
81.4. Komunikacijos tvarka;
81.5. Rezultatų pridavimo ir derinimo tvarka;
81.6. Kokybės valdymas;
81.7. Rizikų ir pakeitimų valdymas.
81.8. Detalios analizės dokumentai, kuriuose išanalizuojami ir detalizuojami funkciniai, nefunkciniai ir kiti reikalavimai, detalizuojami pageidaujamos padėties NLP sprendinio panaudojimo atvejai;
81.9. Projektavimo dokumentai, kuriuose detalizuojami DI sprendinio architektūriniai sprendimai, naudojamos technologijos (jų pavadinimai, versijos), informaciniai, funkciniai aprašymai, detalizuojama kiekvienos integracinės ir duomenų mainų sąsajos paskirtis, realizavimo sprendimas, siunčiamus / gaunamos užklausos, teikiami / gaunami duomenys, prisijungimo ir kiti parametrai ir kita aktuali informacija, aprašanti integracinės sąsajos veikimą, jos naudojimą bei kt. reikalinga informacija;
81.10. Priėmimo testavimo metodika ir priėmimo testavimo scenarijai;
81.11. Mokymų planas ir mokymų medžiaga;
81.12. DI sprendinio administravimo dokumentai (instrukcija, vadovas ar pan.).
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82. Priėmimo testavimas (angl. acceptance testing) turi būti atliekamas dalyvaujant Tiekėjui, RC atstovams ir kitoms suinteresuotoms šalims.
83. Priėmimo testavimo veiklos turi būti vykdomos remiantis apibrėžtu priėmimo testavimo metodika ir priėmimo testavimo scenarijais.
84. Atlikti priėmimo testavimai turi užtikrinti, kad DI sprendimas yra tinkamas eksploatacijai.
85. Priėmimo testavimų metu turi būti vykdomas identifikuotų klaidų, problemų ir trūkumų registravimas. Už registravimą atsakingas Tiekėjas. 
86. Tiekėjas turės atsižvelgti į testavimo metu nustatytus trūkumus, išskyrus ne nuo Tiekėjo priklausančius trūkumus (pvz., trūkumus dėl RC pateiktos techninės infrastruktūros ribojimų, jei tokia buvo pateikta).
87. DI sprendimui privalo būti atliktas atsparumo įsilaužimui testavimas (angl. penetration testing). Gamybinėje aplinkoje įdiegto DI sprendinio atveju negali būti kritinių ir svarbių trūkumų ar klaidų, kurios būtų nurodytos atliktoje atsparumo įsilaužimui testavimo ataskaitoje. Atsparumo įsilaužimui testavimą gali inicijuoti RC. Tokiu atveju Tiekėjas įsipareigoja pašalinti ataskaitoje nurodytus trūkumus ir klaidas per terminą, suderintą su RC atstovais. Jei Tiekėjas turi nešališko paslaugos tiekėjo atliko atsparumo įsilaužimui testavimą visam arba daliai RC diegiamo įrankio (bet ne vėliau nei 2026-04-01), RC priims pateiktą testavimo bei trūkumų pašalinimo ataskaitas ir atitinkamoje apimtyje pakartotinio atsparumo įsilaužimui testavimo neatliks.
88. Kliento užklausų balsu kokybės testavimas (kai klientai nori sužinoti prašymo būseną  skambindami):
88.1.  Bus atliekamas RC pateikiant 10 įrašų, simuliuojančių kliento pokalbį. Visais 10 testavimo atvejų prašymo būsenos informacijos suteikimo paslauga turi būti įvykdyta ne mažiau nei 90% teisingai. 
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89. Tiekėjas turi užtikrinti, kad mokymai būtų tinkami ir suprantami tik lietuvių kalbą mokantiems darbuotojams.
90. Tiekėjas turi vesti DI administratorių mokymus – apmokomi iki 35 (5 administratoriai ir 30 naudotojų) darbuotojai darbui su DI sprendiniu.
91. Mokymų medžiaga turi būti paruošta abiem grupėms (administratoriai ir naudotojai) bei mokymų planas, turinys ir medžiaga turi būti suderinti su RC.
92. Mokymai turi būti vedami nuotoliniu būdu ir daromas video įrašas, skirtas vidiniam naudojimui (apmokant darbuotojus). 
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93. Tiekėjas turi užtikrinti Sutarties vykdymo metu įdiegto DI sprendimo funkcionalumo nemokamą garantinę priežiūrą bei visų šios Techninės specifikacijos įgyvendinimo metu suteiktų paslaugų rezultatų (dokumentacijos, įdiegimo konfigūracijos ir kt.) garantinę priežiūrą. 
94. Garantinė priežiūra turi būti vykdoma pagal su Perkančiąja organizacija suderintą garantinės priežiūros procedūros dokumentą.
95. Garantinės priežiūros terminas – 12 mėnesių nuo paslaugų perdavimo – priėmimo akto pasirašymo.
96. Garantinės priežiūros paslaugos apima įdiegtos programinės įrangos sutrikimų už kuriuos atsakingas Tiekėjas šalinimą. Garantinė priežiūra turi būti teikiama nemokamai, ne mažiau nei garantinis laikotarpis. 
97. Tiekėjas turi vykdyti RC atsakingų asmenų konsultavimą dirbtinio intelekto sprendimo neveikimo klausimais. Konsultacijos turi būti teikiamos - telefonu, el. paštu, vaizdo konferenciniais susitikimais, naudojant priežiūros tarnybos (angl. Help Desk) programinę įrangą (RC eksploatuojamą pagalbos tarnybos programinę įrangą) ar atvykus į Perkančiąją organizaciją.
98. Programinės įrangos veikimo sutrikimu laikoma situacija, kai DI naudotojai (vidiniai darbuotojai ar klientai) dėl Tiekėjo įdiegtų DI sprendimo funkcionalumo trūkumų negali atlikti numatytų funkcijų (neveikia funkcija, neveikia sistema, neveikia integracinė sąsaja, robotai nepateikia informacijos, atsakymų laikas pradeda žymiai vėluoti nei nurodyta. Reakcijos į su trikimus ir sutrikimų šalinimas turi būti užtikrintas RC darbo valandomis I–IV 8:00–17:00, V 8:00–16:00.
99. Tiekėjo reakcijos į sutrikimą laikas – ne ilgiau kaip 1 darbo val. nuo pranešimo apie sutrikimą gavimo sutartu būdu (reakcijos laikas – laiko trukmė nuo incidento užfiksavimo iki atsako gavimo iš paslaugų teikėjo, kad incidentas gautas ir pradėtas nagrinėti).
100. Sutrikimų atstatymo trukmė:
100.1. Kritinių trūkumų šalinimas – ne ilgiau kaip 4 darbo valandos neįskaitant Tiekėjo reakcijos į gautą pranešimą sutartu būdu laiką. Jei sutrikimo per nurodytą laiką pašalinti negalima, kartu su RC sutariama dėl sutrikimo pašalinimo laiko.
100.2. Kritinis sutrikimas – funkcijos neveikimas, be galimybės reikiamą funkciją vykdyti įdiegtais DI sprendimais.
101. Gavus pranešimą apie sutrikimą Tiekėjas privalo atlikti problemos analizę, jeigu yra įtarimų, jog sutrikimas yra susijęs su jo įdiegta sistema, turi būti nustatyta gedimo priežastis ir gedimas privalo būti pašalintas. Identifikavus, kad gedimas atsirado dėl trečiųjų šalių ar RC sistemų sutrikimų (sistemų diegimai, atnaujinimai, gedimai), tokiu atveju Tiekėjas nebus atsakingas tiesiogiai už sutrikimo pašalinimą, tačiau privalės:
102. Nedelsiant informuoti RC atstovus apie problemos priežastį.
103. Esant poreikiui, bendradarbiauti su trečiųjų šalių tiekėjais, siekiant kuo greičiau pašalinti sutrikimą;
104. Informuoti kokių veiksmų buvo imtasi (jeigu buvo atlikti konkretūs veiksmai valdant gedimą) siekiant suvaldyti gedimą ir kokios tolimesnės rekomendacijos;
105. Svarbių sutrikimų šalinimas – ne ilgiau kaip 2 darbo dienos nuo Tiekėjo reakcijos į gautą pranešimą sutartu būdu. Jei sutrikimo per nurodytą laiką pašalinti negalima, kartu su RC sutariama dėl sutrikimo pašalinimo laiko. 
106. Svarbus sutrikimas – neapibrėžtas funkcijos veikimas, kuris reikšmingai paveikia naudojimąsi dirbtinio intelekto sprendimais, tačiau įdiegti sprendimus ar funkcijas naudotojai gali pasiekti.
107. Neesminių sutrikimų šalinimas – ne ilgiau kaip 10 darbo dienų nuo Tiekėjo reakcijos į gautą pranešimą sutartu būdu. Jei sutrikimo per nurodytą laiką pašalinti negalima, kartu su RC suderinamas susitarimas dėl sutrikimo pašalinimo laiko. Neesminis sutrikimas – kosmetinės ar panašios DI sprendimo klaidos, kurios neturi įtakos korektiško funkcijų veikimui. 
108. Pašalinus sutrikimus RC turi būti pateikiamas atnaujintas dirbtinio intelekto išeities kodas ir jo dokumentacija (jei įgyvendintas DI sprendimas nėra licencijuojamas) ir atliekamas atnaujinto dirbtinio intelekto kodo įdiegimas į visas dirbtinio intelekto aplinkas.

[bookmark: _Toc196211564] Reikalavimai aplinkos apsaugai
109. Atsižvelgiant į tai, kad perkamos Paslaugos yra nematerialaus pobūdžio intelektinės paslaugos nesusijusios su materialaus objekto sukūrimu, kurių metu nebus sukurtas neigiamas poveikis aplinkai, taip pat nebus sukuriamas taršos šaltinis ar generuojamos atliekos, vadovaujantis Aplinkos apsaugos kriterijų taikymo, vykdant žaliuosius pirkimus, tvarkos aprašo patvirtinto Lietuvos Respublikos aplinkos ministro 2011 m. birželio 28 d. įsakymu Nr. D1-508, Pirkimas laikomas žaliuoju.
	Reikalavimai pirkimo objektui
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[bookmark: _Hlk194995407]4 iliustracija. Skambinančio kliento procesas, kai klientas nori sužinoti užsakytos paslaugos statusą
Skambinantis klientas:
Klientas skambina telefonu ir susijungia su sistema.
Sistema pateikia pasirinkimus galimoms paslaugoms, leidžiančius klientui pasirinkti norimą informaciją arba paslaugą:
Jei pasirenkama automatiškai vykdoma paslauga, pokalbis peradresuojamas pokalbių robotui. 
	Jei pasirenkama ne automatiškai vykdoma paslauga, klientas nukreipiamas į skambučių centrą.
Pokalbių robotas pateikia pasirinkimus galimoms automatiniu būdu teikiamoms paslaugoms.
Jei klientas pasirenka prašymo būsenos sužinojimą, pateikiama instrukcija kaip pateikti norimo prašymo numerį.
Klientas pateikia reikiamus duomenis telefonu.
Aktyvuojamas balso į tekstą konvertavimas (LT arba EN kalbomis, esant EN kalbai – tekstas yra verčiamas ir saugojamas ir LT kalba).
Pokalbių roboto veiksmai:
Konteksto analizė - atliekama kliento pateiktos užklausos konteksto analizė, norint nustatyti užduotą klausimą ar problemą, kurią išsakė klientas. Taip pat nustatoma ar reikalingai informacijai pateikti yra būtinas kliento identifikavimas. Pokalbių robotas konteksto analizę atlieka pasitelkęs LLM modelį. Šiame žingsnyje nustatoma, ar iš kliento pateiktos informacijos atpažįstamas prašymo numeris, kurio būseną klientas nori sužinoti.  
Patikrinama ar reikalingas papildomas kliento ir paslaugos užsakymo atpažinimas:
Taip - reikalingas tada, kai klientas nori sužinoti  balsu nekokybiškai įvardino prašymo numerį ir numerio neįmanoma identifikuoti arba reikalingas papildomas kliento atpažinimas.
Ne (1) - nereikalingas tada, kai  klientas įvardina ne prašymo numerį, bet pasako balsu, kad tikisi gauti kitas Registrų centro paslaugas, o ne automatinį prašymo būsenos sužinojimą.
Ne (2) - nereikalingas tada, kai klientas aiškiai įvardino prašymo numerį, o papildomas kliento atpažinimas yra nereikalingas paslaugai suteikti.
Ne (3) - tai alternatyvus proceso kelias, kai balsu bus teikiama informacija apie statinę informaciją. 
Jei reikalingas papildomas kliento ir paslaugos užsakymo atpažinimas, klientui yra pateikiama kokią informaciją ir kaip klientas turi pateikti.
Vyksta teksto konvertavimas į balsą ir šios informacijos pateikimas klientui balsu.
Klientas pateikia reikalingus duomenis.
Vyksta balso konvertavimas į tekstą.
Patikrinama ar klientas ir paslaugos yra atpažinti.
Jei atpažinimas nepavyksta, patikrinama ar identifikacijos bandymų skaičius viršija X ribą (X konkreti reikšmė konfigūruojama AI administratoriaus sąsajoje):
Jei viršija -  pateikiama informacija kaip apie paslaugos būseną klientas gali sužinoti kitais būdais.
Jei neviršija - bandoma dar kartą atpažinti klientą ir paslaugą.
Duomenų gavimas ir atsakymo formavimas:
Pasirinkus ir identifikavus prašymo būsenos gavimo paslaugą surandama informacija apie prašymo būseną (žingsnis “Gaunama reikiamos paslaugos informacija”).  Jei informacija apie pažymą rasta - suformuojamas DI atsakymas apie prašymo būseną, jei nerasta – suformuojamas atsakymas kad informacija nerasta.
Nustačius, kad klientas tikisi gauti paslaugą nesusijusią su prašymo būsena (Kelias Ne(1)) klientui pateikiama informacija, kaip jis gali gauti norimas paslaugas (žingsnis “Suformuojamas DI atsakymas dėl paslaugų, kurioms nereikalingas identifikavimas”).
Po atsakymo pateikimo, klientas yra nukreipiamas atgal su galimybe pakartoti užklausimą ar pateikti naują.
Pokalbio užbaigimas ir analizė:
Gauti atsakymai yra suformatuojami (žingsnis “Suformatuojamas atsakymas”).
Vyksta teksto konvertavimas į balsą ir šios informacijos pateikimas klientui balsu.
Pokalbis yra išsaugojimas - visas pokalbio garso įrašas ir transkripcija išsaugoma originalo kalba ir jei originalo kalba nėra lietuvių kalba, pokalbis ir transkripcija išsaugoma papildomai lietuvių kalba.
Statistinis ir kokybės vertinimas - atliekamas pokalbio kokybės vertinimas pagal nustatytus parametrus.
Atlikus pokalbio analizę, įrašas gali būti perklausomas ir vertinamas RC KA darbuotojo.
Pagrindiniai moduliai ir jų funkcijos:
Balso-teksto modulis: Atsakingas už balso konvertavimą į tekstą ir atvirkščiai.
Pokalbių robotas: Vykdo kontekstinę analizę ir identifikacijos procesus.
DI valdymo modulis: Formuoja atsakymus klientui apie paslaugas ar užklausų būsenas.
Dinaminės informacijos modulis: Atsakingas už nuolat atsinaujinančios informacijos paiešką.
Skambučių valdymo sistema: Užtikrina gyvų pokalbių perkėlimą ir valdymą.
Alternatyvūs scenarijai:
Jei klientas pasirenka automatizuotą paslaugą, atsakymas pateikiamas be papildomo RC darbuotojo įsikišimo.
Jei identifikacija nepavyksta, klientui suteikiama informacija apie alternatyvius veiksmus.
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5 iliustracija. Darbuotojo – kliento pokalbio procesas
Pokalbio procesas:
Klientas skambina RC klientų aptarnavimo telefonu. 
Sistema pateikia pasirinkimus galimoms paslaugoms, leidžiančius klientui pasirinkti norimą informaciją arba paslaugą:
	Jei pasirenkama gyvai vykdoma paslauga, klientas nukreipiamas į skambučių centrą.
Jei pasirenkama automatiškai vykdoma paslauga, pokalbis peradresuojamas pokalbių robotui.
Klientas pateikia klausimą telefonu.
NKS darbuotojas išklauso kliento klausimą.
Vykstant gyvam pokalbiui vyksta balso į tekstą konvertavimas (LT arba EN kalbomis, esant EN kalbai – tekstas yra išverčiamas ir saugojamas EN ir LT kalba). 
NKS darbuotojas pateikia atsakymą klientui.
Aktyvuojamas balso į tekstą konvertavimas (LT arba EN kalbomis, esant EN kalbai – tekstas yra verčiamas ir saugojamas ir LT kalba).
Klientas išklauso atsakymą.
Jei klientas nusprendžia užduoti papildomą klausimą, procesas vėl yra vykdomas nuo žingsnio „Pateikia klausimą telefonu“.
Pokalbio analizė:
Pokalbis yra išsaugomas - visas pokalbio garso įrašas, transkripcija ir santrauka išsaugomi originalo kalba ir jei originalo kalba nėra lietuvių kalba (anglų), transkripcija ir santrauka išsaugoma papildomai lietuvių kalba. Po pokalbio išsaugojimo darbuotojas gali peržiūrėti įvykusio pokalbio transkripciją ir santrauką.
Yra įvykdoma automatinė vykusio pokalbio analizė, pagal pateiktą pokalbio vertinimo metodiką (žiūrėti skyrių PRIEDAI)
Atlikus pokalbio analizę, įrašas gali būti peržiūrimas ir vertinamas RC darbuotojo.
Pagrindiniai moduliai ir jų funkcijos:
Balso-teksto modulis: Užtikrina duomenų apdorojimą balso ir teksto formatais.
Pokalbių robotas: Vykdo kontekstinę analizę, formuoja atsakymus ir santraukas.
DI valdymo modulis: Pateikia atsakymus arba santrauką NKS darbuotojui.
Skambučių valdymo sistema: Nukreipia skambutį darbuotojui arba automatiniam atsakymui.
RC NKS darbuotojas: Dalyvauja pokalbyje ir užtikrina kokybišką klientų aptarnavimą.
Papildomi scenarijai:
Jei RC NKS darbuotojas pats inicijuoja skambutį, procesas prasideda su žingsniu „Darbuotojas skambina“.
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	Kriterijus
	Vertinimo skalė (TAIP/NE)
	Svoris
 (1–5) 
	AI įvertinimo metodas

	1. Pasisveikinimas ir prisistatymas

	Ar darbuotojas aiškiai ir mandagiai pasisveikino?
	Taip/Ne
	1
	Naudojami NLP (natūralios kalbos apdorojimo) algoritmai, kurie ieško standartinių mandagaus pasisveikinimo frazių pokalbio pradžioje („Laba diena“, "Labas rytas", "Labas vakaras", „Sveiki“ ir pan.)

	Ar darbuotojas prisistatė vardu?
	Taip/Ne
	2
	DI identifikuoja vardo paminėjimą pirmosiose pokalbio minutėse

	2. Pokalbio eiga

	Ar darbuotojas aiškiai suformulavo klausimus/atsakymus klientui?
	Taip/Ne
	4
	NLP sprendimas analizuoja sakinį pagal gramatinę struktūrą (klausiamieji sakiniai, veiksmažodžių formos), tikrina aiškumą ir kalbos nuoseklumą (sakinio struktūrą).

	Ar darbuotojas leido klientui išsakyti problemą be pertraukimų?
	Taip/Ne
	3
	DI skaičiuoja kalbos trukdžius (kliento kalbos pertraukimus), nustato kalbos pasiskirstymą tarp pašnekovų.

	Ar darbuotojas nedarė ilgesnių nei 1 min. pauzių?
	Taip/Ne
	4
	Naudojama garso analizė – identifikuojamos pauzės, ilgesnės nei 60 sek.

	3. Sprendimo pateikimas

	Ar darbuotojas pasiūlė aiškų sprendimą/atsakymą?
	Taip/Ne
	4
	NLP sprendimas ieško liepiamosios nuosakos frazių („reikia“, „siūlome“, „turite“), rodančių veiksmų tęstinumą.

	* Ar darbuotojas pateikė papildomą informaciją (pvz., ką daryti toliau)?
	Taip/Ne
	 
	NLP analizuoja atsakymą, ar pateikiamas konkretus veiksmas (pvz., „galite padaryti...“, „reikia pateikti...“).

	Ar atsakymas buvo logiškas ir suprantamas?
	Taip/Ne
	3
	NLP sprendimas vertina atsakymo sakinių struktūrą, nuoseklumą, priežasties-pasekmės ryšius.

	Komercinių paslaugų siūlymas
	Taip/Ne
	Nevertinamas
	NLP sprendimas analizuoja, ar pokalbyje buvo paminėtas konkrečių komercinių paslaugų pasiūlymas (pagal Registrų centro teikiamų komercinių paslaugų sąrašą).

	Ar darbuotojas susitarė perskambinti klientui?
	Taip/Ne
	Nevertinamas
	NLP sprendimas ieško frazių, kurios siūlo perskambinimo veiksmus ( pvz. "jums perskambinsiu", "pakartotinai susisieksiu", "patikslinsiu informaciją ir jums paskambinsiu" ir pan.)

	4. Tonas ir emocijos
 

	Ar darbuotojas kalbėjo maloniu ir profesionaliu tonu?
	Taip/Ne
	4
	Naudojama garso analizė (intonacija, kalbėjimo greitis) bei sentimentų analizė – vertinama, ar tonas draugiškas, ramus.

	* Ar darbuotojas rodė empatiją (pvz., „Apgailestaujame dėl situacijos“)?
	Taip/Ne
	Nevertinamas
	Ieškoma emocinių frazių, rodančių empatiją, užuojautą ar supratimą („atsiprašome“, „gaila, kad...“).

	Ar darbuotojas taikė „Mirroring“ techniką?
	Taip/Ne
	2
	NLP sprendimas analizuoja, ar darbuotojas atspindi kliento išsakytus žodžius, frazes, emocinę stilistiką. Lyginamas žodynas, frazių pasikartojimas, tonas, kuriuo klientas kalba, ir darbuotojo atsakas. Vertinamas emocinis rezonansas, frazių struktūrinis panašumas.

	Ar klientas išliko ramus ir patenkintas pokalbio metu?
	Taip/Ne
	5
	Naudojama garso analizė (intonacija, kalbėjimo greitis) bei sentimentų analizė – vertinama, ar tonas draugiškas, ramus.

	Ar darbuotojas nesikeikė?
	Taip/Ne
	5
	DI fiksuoja keiksmažodžius ar netinkamą leksiką darbuotojo kalboje.

	Ar klientas nesikeikė?
	Taip/Ne
	5
	DI fiksuoja keiksmažodžius ar netinkamą leksiką kliento kalboje.

	5. Pokalbio pabaiga 

	Ar darbuotojas aiškiai apibendrino pokalbį?
	Taip/Ne
	3
	NLP sprendimas analizuoja pokalbio pabaigoje pasakytus sakinius – ar pateikiama santrauka, sprendimo išvada.

	Ar darbuotojas mandagiai atsisveikino?
	Taip/Ne
	1
	NLP sprendimas ieško atsisveikinimo frazių („Geros dienos“, "Gražios dienos", „Iki pasimatymo“ ir pan.)

	6. Bendras įvertinimas 

	Ar pokalbis buvo efektyvus ir produktyvus?
	
	
	DI įvertina visų aspektų vidurkį ir bendrą pokalbio trukmę



* Kriterijus neprivalomas
1 priedas. Darbuotojo – kliento pokalbio vertinimo klausimynas


PRIEDAS 3
PATVIRTINTA
valstybės įmonės Registrų centro 
generalinio direktoriaus 
įsakymu Nr. VE-340 (1.3 E)


KONFIDENCIALUMO PASIŽADĖJIMAS
SAUGOTI VALSTYBĖS ĮMONĖS REGISTRŲ CENTRO TVARKOMŲ DUOMENŲ PASLAPTĮ IR LAIKYTIS DUOMENŲ SAUGOS REIKALAVIMŲ


	Aš,
	
	būdamas (-a)
	
	darbuotojas (-a) 

	
	(Vardas, pavardė)
	
	(Tiekėjo pavadinimas)
	

	ir atlikdamas (-a)
	
	sutartyje Nr.
	
	(toliau – Sutartis) numatytas paslaugas:

	
	(Sutarties data)
	
	(Sutarties numeris)
	



1. Pasižadu ir įsipareigoju:
1.1. saugoti ir tik teisės aktų nustatytais tikslais, teisėtais pagrindais bei tvarka naudoti valstybės įmonės Registrų centro (toliau – Registrų centras, Įmonė) tvarkomus asmens ir kitus duomenis, konfidencialią ir (ar) komercinę (gamybos) paslaptį sudarančią informaciją, prisijungimo prie informacinių išteklių slaptažodžius, taip pat informaciją, kuria pasinaudojus programinėmis ir (ar) techninėmis priemonėmis galima sužinoti asmens ir kitus duomenis (toliau bendrai – duomenys), kurie man taps žinomi teikiant paslaugas pagal Sutartį, ir tik tiek, kiek tai reikalinga Sutartyje numatytų funkcijų vykdymui;
1.2. man patikėtus duomenis saugoti tokiu būdu, kad tretieji asmenys neturėtų galimybės su jais susipažinti ar jais pasinaudoti;
1.3. nedaryti ir (ar) nepasilikti jokių man pateiktų duomenų kopijų, jei tai nesusiję su Sutartyje numatytų funkcijų atlikimu;
1.4. tvarkyti duomenis atitinkamai vadovaudamasis 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (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), Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymu, Lietuvos Respublikos valstybės informacinių išteklių valdymo įstatymu, kitais Lietuvos Respublikoje galiojančiais įstatymais ir teisės aktais, taip pat Registrų centro vidaus teisės aktais, reglamentuojančiais man patikėtas duomenų tvarkymo funkcijas; 
1.5. laikytis Registrų centro vidaus teisės aktų, duomenų valdytojų ir kitų kompetentingų institucijų priimtų teisės aktų, reglamentuojančių duomenų saugą, reikalavimų;
1.6. neatskleisti, neperduoti ir kitaip nesudaryti sąlygų atskleisti tvarkomų duomenų nė vienam asmeniui, kuris nėra įgaliotas jais naudotis tiek Registrų centre, tiek už jo ribų;
1.7. nedelsiant pranešti Įmonės nustatyta tvarka apie duomenų praradimą ar atskleidimą, neteisėtus trečiųjų šalių bandymus siekiant sužinoti duomenis, taip pat kitus Registrų centro duomenų apsaugos reikalavimų pažeidimus;
1.8. viešai neskelbti ar kitaip neatskleisti informacijos apie duomenų saugumo spragas ir (ar) jų neišnaudoti pažeistoje sistemoje, nepakeisti elektroninės informacijos, kitaip nepaveikti sistemų saugumo ir elektroninės informacijos.
2. Esu įspėtas, kad:
2.1. už šio pasižadėjimo nesilaikymą turėsiu atsakyti Lietuvos Respublikoje galiojančių teisės aktų nustatyta tvarka;
2.2. asmuo, patyręs žalą dėl neteisėto duomenų tvarkymo, turi teisę reikalauti atlyginti jam padarytą turtinę ir neturtinę žalą;
2.3. šis įsipareigojimas galios visą Sutarties vykdymo laiką ir neribotą laiką po Sutarties pasibaigimo, nepriklausomai nuo užimamų pareigų ir darbovietės, kurioje aš dirbsiu. 


	
	
	
	
	

	(Pareigos vykdant sutartį)
	
	(Parašas)
	
	(Vardas, pavardė)



______________________
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