balt 3 Duomeny perdavimo ir IT sprendimai.
Juodas dirzas

Paslaugy veikimo/teikimo techninis apraSymas

Paslaugos veikimo apraSymas:

Telefony stotelé fiziskai bus patalpinta paslaugy teikéjo duomeny centre. I§skirtais VPN kanalais ji bus
sujungta tiesiogiai su kliento telefonizuotomis darbo vietomis. Darbo vietose bus pastatyti IP telefonai.
Telefony stoteléje pilnai bus atkurta esama telefonijos skambinimo tvarka su miesto numeriais ir vidiniais
kliento numeriais. Telefony stoteléje numatyta pokalbiy jraS8ymo funkcija visiems kliento pateiktiems
miesto numeriams. Pokalbiai saugojami 6 ménesius FTP serveryje | kurj pokalbiy jrasai persiun¢iami i§
stotelés su klientu suderinta tvarka. FTP serveris suintegruotas su WEB aplikacija, kurioje klientas gali
naudotis placiomis paieskos galimybémis. Pokalbiy jraSymui pateikiama visa reikalinga techniné ir
programiné jranga pagal techninés specifikacijos prieda nr. 1. Tiekéjas neketina kurti naujos programinés
jirangos, Perkané&ioji organizacija naudosis ta pacia programine jranga kaip ir pastarajj sutarties vykdymo
laikotarpj (nuo 2012 sausio mén. iki 2015 sausio mén). Esant biitinybei, tiekéjas, suderines su Perkanciaja
organizacija, modifikuos turima programine jranga savo lé$omis.

Numatyta galimybé, kad klientas galéty pagal skambucio pradZios laika, skambinanciojo numeri,
trumpajj numerj, numerj, i kurj buvo atliktas nukreipimas, jraSo trukme filtruoti jrasus, o taip pat matyti,
kuris vartotojas kokius veiksmus su pokalbiy iraSais atliko t.y. kiek karty ir kokius jraSus perklause.
Iradyti pokalbiai yra pateikiami per WEB sasaja. Prieiga pric WEB sasajos yra ribojama per IP adresus.
Prisijungimui naudojamas prisijungimo vardas ir slaptazodis. Numatyta galimybé perklausyti jrasa jo
neparsisiunéiant. Kiekvienas pokalbis yra saugomas atskira byla.

Pokalbiy jrasy kokybiniai parametrai:

Perkanciosios organizacijos pokalbiy jrasai yra saugojami pasirinktinai Mp3 arba WAV formatu, 64 kbps
suglaudinimas.

»Konsultacinés linijos* ir ,,Kar§tosios linijos* techninis paslaugos apraSymas:

Pagal ,, Konsultacinés linijos* konfigiiracija pirminis linijos jradas, grosiantis po sujungimo numeriu (8 5)
207 3333, - ,,Sveiki, Jus paskambinote Valstybinés teritorijy planavimo ir statybos inspekcijos prie
Aplinkos ministerijos konsultacijuy telefonu“. Po to skambinan¢iajam suteikiama galimybé pasirinkti i3
trijy opcijy:

,Jeigu norite pasikonsultuoti statybos ir teritoriju planavimo valstybinés priezitiros klausimais — spauskite
1, jeigu norite pasikonsultuoti ,,Infostatybos* ar teritorijy planavimo informaciniy sistemy klausimais —
spauskite 2; jeigu norite anonimiskai pranesti apie savavaliSkas statybas arba Inspekcijos tarnautojy
neteisétus veiksmus — spauskite 3.“.

Kai klientas pasirenka konsultacijos sriti, skambutis bus peradresuojamas atitinkamai Informaciniy
technologijy skyriaus (jeigu asmuo nori pasikonsultuoti ,Infostatybos ar teritorijy planavimo
informaciniy sistemy klausimais) arba Strategijos ir analizés skyriaus (jei asmuo nori pasikonsultuoti
statybos ir teritorijy planavimo valstybinés prieziliros klausimais) nurodytiems specialistams. Prie$
sujungiant su atitinkamu specialistu skambinantysis bus informuotas apie tai, kad jo pokalbis bus
jraSomas $iuo jrasu: ,,Siekdami uztikrinti paslaugy kokybe ir duomeny apsaugg, pokalbj jradysime. Jeigu
sutinkate, praSome palaukti sujungimo®. Skambinan¢iajam po trijy signaly pradés groti jralas: ,,Visi
konsultantai $iuo metu uXimti. Jisy skambutis uZregistruotas. Atsilaisvings konsultantas Jums
paskambins.” Klientas bus uZregistruotas j skambuciy eilg ir jam nebus leidZiama prisiskambinti 1-osios
arba 2-osios grupés konsultanty fiksuotaisiais numeriais, taip pat bendruoju konsultavimo numeriu tol,
kol jam bus atskambinta (arba nepavyks atskambinti du kartus) (uzsiregistravusiam konsultacijai klientui
paskambinus $iais numeriais bus pateikta informacija apie tai, kad jis yra uzregistruotas j konsultacijg —
»Sveiki, Jls esate quegistruotas i konsultacija. Konsultantas Jums paskambins artimiausiu metu.
Dékojame uZ supratinguma.”. '
Atskambinimas bus inicijuojamas automatiskai 30 sekundZiy po to, kai konsultantas padés telefono ragel;
(jei atsilaisvina keli konsultantai, bus sujungiama su pirmu atsilaisvinusiu konsultantu). Taigi jei|yra:
konsultacijai uZsiregistravusiy asmeny, konsultantui skambina stotel¢, o jam pakélus telefono ragelj
automatiskai inicijuojamas skambutis ankséiausiai konsultacijy eiléje uzsiregistravusiam klientui (]el
konsultantas nepakelia telefono ragelio, stotelé inicijuoja skambutj kitam konsultantui, jei ir _]IS nepa '
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telefono ragelio, stotelé pakartotinai skambina pirmajam konsultantui ir t.t.). Klientui pakélus ragelj jis
informuojamas, kad pokalbis bus jradytas ,,Sveiki, Jums paskambino Valstybinés teritorijy planavimo ir
statybos inspekcijos prie Aplinkos ministerijos konsultantas. Siekdami uztikrinti paslaugy kokybe ir
duomeny apsauga, pokalbj jraSysime. Jei sutinkate, praSome palaukti sujungimo®. Jei prisiskambinti
nepavyksta, skambutis bus automatiSkai inicijuojamas i§ naujo pragjus 20 minuciy po nepavykusio
skambucio.

Atskambinimo paslauga ir jralas bus i§jungiami kiekviena darbo dieng (i§skyrus penktadienj) 16 val.
(penktadienj — 14.45 val., o pries§venting diena — valanda anks¢iau nei jprasta atitinkama darbo dieng),
jjungiama 8 val. ryto. I§jungus atskambinimo paslauga, kliento skambutis patenka j eile be atskambinimo.
Jeigu | konsultacijy linijg paskambines klientas pasirenka opcija Nr. 3, skambutis bus peradresuojamas j
»~KarStaja linija“. Tiekéjas uztikrina, kad asmenys galés palikti ne ilgesnius nei 3 minucéiy balso
prane$imus telefonu su atsakikliu.

Po konsultacijos bus inicijuojamas automatinis perskambinimas. Klientui atsiliepus bus grojamas irasas
~Sveiki, praSome jvertinti Jums suteiktos konsultacijos kokybe. Jei konsultacijos kokybé Jus tenkino —
praSome spausti 3, jei konsultacijos kokybe vertinate vidutiniSkai — praSome spausti 2, jei konsultacija
Jusy netenkino — praSome spausti 1.” Pateiktas jvertinimas bus susietas su konsultacijos sritimi (bus
sudaryta galimybé¢ jvertinti, kokio tipo konsultacijg tam tikru balu jvertino klientas). Klientui pasirinkus
vieng i$ trijy varianty bus padékojama , Dékojame.*

Nebus vykdomas perskambinimas, jeigu asmuo pasirinko opcija Nr. 3 ir paliko prane§ima ,,Karstojoje
linijoje*.

Bus pateikiama tokio tipo informacija apie skambucius j konsultacing linija:

1. Neatsakyty skambudiy skai¢ius;

2. Kas i§ Perkanciosios organizacijos darbuotojy (t. y. koks fiksuoto rysio numeris) atsiliepé i konkrety
skambutj (taip pat, kam (i kurj fiksuoto ry3io numerj) atsiliepes darbuotojas peradresavo skambutj).
Auks¢iau nustatyti reikalavimai ir detalés gali bati tikslinami sutarties vykdymo (paslaugy diegimo ir/ar
teikimo) metu.

Gedimy registravimo apraSymas:

Gedimai registruojami bet kurioje Lietuvos vietoje, pagalbos telefonu visa para: 8 700 80088 arba

elektroniniu pastu pagalba@balt.net.

Klientas skambindamas j pagalbos telefona, privalo nurodyti savo Varda ; Pavarde; jstaiga, kurioje jvyko
gedimas, suteikti informacijos apie galimo gedimo pobiidj bei palikti savo kontaktinj telefona.

Po kliento skambudio gedimas registruojamas elektroninéje Baltnetos komunikacijy sistemoje. Pagalbos
centro reagavimo laikas 15 min. Incidenty $alinimo laikas darbo valandomis (nuo 8:00 val. iki 18:00 val.)

iki 2 valandy, nedarbo valandomis iki 8 valandy.

Pagalinus gedima klientas informuojamas nurodytu telefonu ar elektroniniu pastu apie gedimo paSalinima.
Ménesio gale pateikiama ataskaita apie pasalintus gedimus elektroninéje formoje.

Paslaugy kokybés uZtikrinimo aprafymas:

Paslaugy tiekéjo teikiamy paslaugy kokybé uztikrinama remiantis ISO 20 000 sertifikatu.

Mindaugas

Pranshevidius
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Incidenty sprendimo schema:
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