10.03.2026

Procesverbal - Tipi i kontratés - Shérbime

PER ARGUMENTIMIN DHE MIRATIMIN E SPECIFIKIMEVE TEKNIKE DHE
KRITEREVE PER KUALIFIKIM
(Ky procesverbal éshté pér efekt publikimi bashké me dokumentet e tenderit)

Objekti i procedurés: “ Shérbim dhe mirémbajtje vjetore sistemi call center ”

KODI PERKATES NE FJALORIN E PERBASHKET TE PROKURIMIT (CPV):

Centrale telefonike 32543000-1

Vlera e fondit limit : 2.789.333 (dy milion e shtateqind e tetedhjete e nente mije e tregind e
tridhjete e tre) Leké, pa TVSH

Mbéshtetur né planin e biznesit t€ shogérisé UKT sh.a. si dhe né projekt buxhetin me Nr.02
Prot., daté 19.01.2026 miratuar me vendim té Asamblesé sé Aksioneréve.

NEé bazé té nenit 21, pika 2, t€ Ligjit nr.162/2020 “Pér prokurimin publik”, nenit 2, pika 2/c dhe
nenit 78, pika 2, t¢ VKM nr. 285, daté 19.05.2021 “Pé&r miratimin e rregullave té prokurimit
publik™, autoriteti/enti kontraktor UKT sh.a ka hartuar procesverbalin pér argumentimin dhe
miratimin e specifikimeve teknike dhe kritereve pér kualifikim pér procedurén e sipércituar, me
pérmbajtjen si mé poshté:

a. Formularin Pérmbledhés té Vetédeklarimit, sipas shtojcés 10

b. Sigurimin e Ofertés, sipas Shtojcés 3 pérkatésisht né vlerén : 55.786,66 (pesedhjete e pese
mije e shtateqind e tetedhjete e gjashte presje gjashtedhjete e gjashte).

Argumentimi: Kérkesat e mésipérme bazohen né nenet 76, 82 dhe 83 té LPP, nenit 26, t&¢ VKM
nr. 285, dat€ 19.05.2021 “Pér miratimin e rregullave t€ prokurimit publik”

2. Kandidati/Ofertuesi duhet té dorézojé:
Sipas kritereve té pérgjithshme té kualifikimit.

2.2 Kapaciteti ekonomiko-financiar

2.2.1. Pér té provuar kapacitetet financiare dhe ekonomike, operatorét ekonomiké duhet té
paragesin vértetim pér xhiron vjetore pér vitet financiare 2023, 2024 .2025 ku vlera e xhiros pér
té paktén njé nga vitet e periudhés sé kérkuar duhet té jeté jo mé e vogél se 40% té fondit limit.
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Kérkesa pér plotésimin e kapaciteteve financiare konsiderohet e pérmbushur nése operatorét
ekonomiké arrijné vlerén e xhiros minimale, né té paktén njé vit té periudhés sé kérkuar nga

autoriteti/enti kontraktor.

Argumentimi: Kérkesa e mésipérme éshté pércaktuar bazuar né vlerén e fondit limit té késaj
procedure, si dhe bazuar né nenin 77, pika 3, e LPP, si dhe nenin 43, nenin 55, pika 4 t&¢ VKM nr.
285, daté 19.05.2021 “Pér miratimin e rregullave t€ prokurimit publik”. Pércaktimi i vlerés sé
kérkuar argumentohet si mé poshté:

Vendosja e kétij kriteri kualifikues i shérben Autoritetit Kontraktor pér té vértetuar se operatori
ekonomik fitues i zotéron té gjitha kapacitetet ekonomike dhe financiare pér té pérmbushur me
sukses kontratén. Pércaktimi i viteve té kérkuara pér paragitjen e vértetimit té xhiros vjetore
éshté béré bazuar se ky kriter kualifikues i shérben Autoritetit Kontraktor pér té vértetuar se
operatori ekonomik fitues i zotéron té gjitha kapacitetet ekonomike dhe financiare pér té
pérmbushur me sukses kontratén.

Pércaktimi i vlerés sé kérkuar argumentohet si mé poshté:

Pércaktimi i viteve té kérkuara pér paragitjen e vértetimit té xhiros vjetore éshté béré bazuar
Nenin 43, pika 1, pika 2 c¢) neni 55 pika 4, si dhe neni 64 i Ligjit Nr. 9920, daté 19.5.2008 (i
ndryshuar) “Per Procedurat Tatimore ne Republiken e Shqiperise”.

2.2.2 Operatori ekonomik ofertues duhet té paragesé pasqyrat financiare vjetore (bilancet) gjaté
3(tre) viteve té fundit (2022, 2023, 2024) té certifikuar nga organet tatimore. Né rast se operatori
ekonomik éshté né kushtet e pércaktimeve té nenit 41, té ligjit nr.10091, daté 05.03.2009, atéheré
bilancet duhet té shogérohen edhe me akt-ekspertizén e ekspertit kontabél té autorizuar. Kjo
kérkesé konsiderohet e pérmbushur nése né dy bilance té& njépasnjéshme, nuk ka raport negativ
ndérmjet aktivit dhe pasivit.

Argumentimi: Kérkesa e mésipérme éshté pércaktuar bazuar né nenin 77, pika 3, e LPP, si dhe
nenit 43, pika 4, t&¢ VKM nr. 285, dat€¢ 19.05.2021 “Pé&r miratimin e rregullave té prokurimit
publik”.

Pércaktimi i viteve té kérkuara pér paragitjen e bilanceve éshté béré duke iu referuar
legjislacionit té fushés, konkretisht né nenin 29, pika 1 té Ligjit nr. 8438, daté 28.12.1998 "Pér
tatimin mbi t€ ardhurat" 1 ndryshuar si dhe kérkesave t€ Ligjit nr. 25/2018 “Pér kontabilitetin dhe
pasqyrat financiare”.

2.2.3 Operatori ekonomik duhet té paragesé vértetim pér shlyerjen e taksave vendore té
parashikuara nga Pushteti Vendor pér vitin 2025 - 2026 té pérfshihet késti pér periudhén
pérkatése t& maturuar sipas ligjit nr.9632 dat€ 30.10.2006) “Pér sistemin e taksave vendore” i
ndryshuar; (lidhur me afatet e kryerjes sé pagesave té caktuara nga njésité e vetégeverisjes
vendore pér vitin 2026).

(Né ¢do rast AK ka té drejté té kryejé verifikimet e nevojshme mbi vértetésiné e informacionit té
deklaruar nga operatori ekonomik ose ti kérkojé operatorit ekonomik sqarime dhe dokumente
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mbéshtetése pér kéto sgarime). Né rastet e bashkimit té operatoréve ekonomiké, ¢cdo anétar i
grupit duhet té dorézojé vértetimin 1éshuar nga Autoriteti pérkatés né té cilén éshté regjistruar
sipas QKB.

(Né cdo rast AK ka té drejté té kryejé verifikimet e nevojshme mbi vértetésiné e informacionit té
deklaruar nga operatori ekonomik ose ti kérkojé operatorit ekonomik sgarime dhe dokumente
mbéshtetése pér kéto sgarime.

Argumentimi: Kérkesa e mésipérme éshté pércaktuar bazuar né nenin 77, pika 3, e LPP, si dhe
nenit 43, pika 6, t¢ VKM nr. 285, daté 19.05.2021 “Pér miratimin e rregullave té prokurimit
publik” dhe ne ligjin nr.9632, daté 30.10.2006 “Pér Sistemin e Taksave Vendore” i ndryshuar, ne
ligjin nr.9920 date 19.05.2008 “Per procedurat tatimore” i ndryshuar, neni 4, pika 2 d).

Referuar sa mésipér, njésia e prokurimit gjykon se kriteri i vendosur nga autoriteti kontraktor
lidhur me dorézimin nga ana e operatoréve ekonomiké té vertetimit te shlyerjes se detyrimeve
vendore per vitin 2025-2026 sipas késteve prane bashkise/ve ku operatori ekonomik ushtron
aktivitetin e tij éshté né pérputhje me kuadrin ligjor né fugi e konkretisht me ligjin nr.9632, daté
30.10.2006 pér “Sistemin e Taksave Vendore” i ndryshuar. T€ gjithé subjektet q€ ushtrojné
veprimtari biznesi kané detyrimin ligjor té regjistrimit prané Qéndrés Kombétare té Biznesit pér
té béré té identifikueshém vendodhjen e aktivitetit té tyre dhe pér tju nénshtuar pagesés sé
taksave vendore té parashikuara shprehimisht né kété ligj.

2.5 Kapaciteti teknik:

2.3.1. Operatori ekonomik duhet té paragesé déshmi pér furnizimet e méparshme té ngjashme, té
kryera gjaté tre viteve té fundit nga data e shpalljes sé njoftimit té kontratés, né njé vleré jo mé té
vogeél se 20 % té vlerés sé fondit té limit .

Pér té vértetuar pérvojén e méparshme té ngjashme, operatorét ekonomiké duhet té paragesin
déshmité e méposhtme:

a) pér pérvojén e méparshme té realizuar me sektorin publik, operatori ekonomik duhet té
paragesé vértetime té léshuara nga njé ent publik pér pérmbushjen me sukses té kontratés, ku
té shénohen vlera, afati i pérfundimit té kontratés dhe fatura tatimore té shitjes, té plotésuara
sipas kérkesave té legjislacionit né fugi, dhe te deklaruara ne orgamet tatimore ku shénohen
datat, shumat dhe sasité e shérbimeve té furnizuara,

b) pér pérvojén e méparshme té realizuar me sektorin privat, operatori ekonomik duhet té
paragesé fatura tatimore té shitjes, té plotésuara sipas kérkesave té legjislacionit né fugi, dhe
té deklaruara né organet tatimore, ku shénohen datat, shumat dhe sasité e shérbimeve té
furnizuara.

Argumentimi: Kérkesa e mésipérme &shté pércaktuar bazuar n€ nenin 77 “Kerkesat per
kualifikim”, te Ligjit Nr 162, daté 23.12.2020 “Pér prokurimin publik™.. “ne lidhje me aftesite
teknike dhe profesionale, autoritetet ose entet kontraktore mund te vendosin kerkesa ge
garantojne se operatoret ekonomike zoterojne burimet e nevojshme njerezore e teknike, si dhe
pervojen e nevojshme per te zbatuar kontraten sipas nje standardi te pershtatshem cilesie.
Autoritetet ose entet kontraktore, ne vecanti, mund te kerkojne ge operatoret ekonomike te kene
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nje nivel te mjaftueshem pervoje ge vertetohet nga referenca te pershtatshme nga kontrata e
zbatuara ne te shkuaren”dhe nenit 55, pika 4/b), t¢ VKM nr. 285, daté 19.05.2021 “Pér
miratimin e Rregullave t€ Prokurimit Publik”. Per kontrata e mallrave dhe sherbimeve vlera
totale e kerkuar duhet te jete ne nje vlere jo me te madhe se 20 % te vleres se perllogaritur te
kontrates, ge prokurohet dhe ge eshte realizzuar gjate tre viteve te fundit nga data e shpalljes se
njoftimit te kontrates””

Me ané té kétij kriteri kérkohet qé operatorét ekonomiké té déshmojné gé kané pérvojén e
nevojshme pér té zbatuar kontratén, prandaj éshté kérkuar qé shérbimet e méparshme té
ngjashme té jené ne vlerén jo mé pak se 20% té vlerés sé fondit limit, qé éshté brenda vlerés kufi
té pércaktuar né nenin e sipércituar.

Pércaktimi i vlerés sé kérkuar pér kontratat e ngjashme argumentohet si mé poshté:

Duke marre ne konsiderate vleren e fondit limit te sherbimit te kerkuar objekt procedure

prokurimi, eshte menduar se vlera e kerkuar qe OE ofertues te kete realizuar kontrata te
ngjashme, te jete afer limitit maksimal te lejuar dhe ne kete menyre, AK ka sigurine dhe
besueshmerine gqe OE ofertues mund te realizoje kontraten objekt prokurimi pa patur pengesa te
ndryshme ge do te ndikonin ne ecurine e punes se AK.

Pércaktimi i vlerés sé kérkuar pér kontratat e ngjashme argumentohet si mé poshté:

3. Operatori ekonomik ofertues duhet té jeté i Certifikuar sipas standardeve ISO te Iéshuara
nga organizmat e vlerésimit te konformitetit te cilat jané te akredituara nga DPA ose nga
organizmat ndérkombétare akreditues te njohur nga Republika e Shqipérisé, konkretisht:

4.Operatori ekonomik duhet té jeté i pajisur me Certifikaté 1SO 27001:2013, (ose
ekuivalente) (e vlefshme). (Né rastet e bashkimit té operatoréve ekonomik, ¢do anétar i
grupit duhet té paragesé Certifikatén ISO sipas zerave gé do té marre persiper sipas akt-
marreveshjes)

5.0peratori ekonomik duhet té jeté i pajisur me Certifikaté 1ISO 20000-1:2018 (ose
ekuivalente) (e vlefshme). (Né rastet e bashkimit té operatoréve ekonomik, ¢do anétar i
grupit duhet té paragesé Certifikatén ISO sipas zerave gé do té marre persiper sipas akt-
marreveshjes)

6. Operatori ekonomik duhet té jeté i pajisur me Certifikaté BS PAS 99:2012 e cila duhet té
jeté né té njéjtén fushé me kategoriné dhe specifikén e objektit té prokurimit. Pér kété ai
duhet té paragesé certifikatén pérkatése té pérkthyer dhe té noterizuar.

Argumentimi: Kérkesa e mésipérme éshté pércaktuar bazuar né nenin 79 té ligjit nr.162/2020,
daté 23.12.2020”Pér Prokurimin Publik”, si dhe bazuar né nenin 44 té VKM nr. 285, daté
19.05.2021 “Pér miratimin e Rregullave té Prokurimit Publik” si dhe me rekomandimin e APP,
daté 20.03.2018, prot 3341/1.
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Me ané té kétij kriteri kérkohet gqé operatorét ekonomiké pjesémarrés té déshmojné i plotésojné
kérkesat e cilésisé pér mallrat gé do té furnizohen, e rrjedhimisht éshté e drejté e AK t’u kérkojé
ofertuesve té paragesin certifikata té Iéshuara nga organe té pavarura té njohura nga Sistemet e
Standardizimit Kombétar ose Ndérkombétar.

Me ané té kétij kriteri kérkohet gé operatorét ekonomiké pjesémarrés té déshmojné i plotésojné
kérkesat e cilésisé, ¢ rrjedhimisht éshté e drejté e AK t’u kérkojé ofertuesve té paragesin
certifikata té léshuara nga organe té pavarura té njohura nga Sistemet e Standardizimit Kombétar
ose Ndérkombétar.

Certifikata 1SO 27001:2013 (ose ekuivalente) kérkohet pér té garantuar gé operatori ekonomik
disponon njé sistem té menaxhimit té sigurisé sé informacionit né pérputhje me standardet
ndérkombétare. Duke gené se sistemi i Call Center-it trajton komunikime dhe té dhéna qé lidhen
me abonentét dhe aktivitetin e institucionit, éshté e domosdoshme gé operatori ekonomik té keté
procedura dhe mekanizma té pércaktuar pér mbrojtjen e informacionit, menaxhimin e rrezigeve
té sigurisé dhe garantimin e integritetit dhe konfidencialitetit té té dhénave.

Certifikata 1SO 20000-1:2018 (ose ekuivalente) kérkohet pér té siguruar gé operatori ekonomik
aplikon praktika té standardizuara ndérkombétare pér menaxhimin dhe ofrimin e shérbimeve IT.
Ky standard garanton gé proceset e mirémbajtjes, suportit teknik dhe menaxhimit té incidenteve

realizohen né ményré té strukturuar, t€ monitorueshme dhe né pérputhje me praktikat mé té mira
té menaxhimit té shérbimeve teknologjike.

Certifikata BS PAS 99:2012 kérkohet pér té garantuar gé operatori ekonomik aplikon njé sistem
té integruar menaxhimi té standardeve té ndryshme ndérkombétare, duke mundésuar
koordinimin dhe harmonizimin e proceseve té cilésisé, sigurisé sé informacionit dhe menaxhimit
té shérbimeve. Kjo certifikaté siguron njé gasje té integruar né menaxhimin e proceseve
organizative, duke rritur efikasitetin dhe kontrollin e proceseve gé lidhen me ofrimin e shérbimit.

7. Bazuar né Vendimin e Keshillit t¢ Ministrave Nr. 42, daté 16.01.2008 “Pér miratimin e
rregullores pér kriteret dhe procedurat e dhénies sé licencave profesionale té zbatimit, klasifikimit dhe
disiplinimit té subjekteve juridike gé ushtrojné veprimtari ndértimi”’, Operatori Ekonomik duhet te
disponojé licenc profesionale té shoqérisé, pér realizimin e punimeve, objekt i kontratés, té
Iéshuar nga autoritetet kompetente Shtetérore, sipas modelit té 1éshuar nga MPPT/MTI/MIE, né
kategorité:

e NS-13 Impiante dhe linja telefonie dhe telekomunikacioni
e NS-14 Impiante té brendshme elektrike telefoni radiotelefoni

Argumentimi: Kategorite e kerkuara, jané kérkuar bazuar né zérat dhe vlerat e sherbimeve ge do
realizohen sipas preventivit dhe projektit.

Pér té gjitha kéto zera té& punimeve operatori ekonomik qé do té realizojé shérbimin e zbatimit duhet té
zotérojé licensén profesionale me pikat e sipérpermendura.
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Kjo kérkesé éshté pércaktuar bazuar né nenin 77, té ligjit nr. 162, daté 23.12.2020 “Pér prokurimin
publik”, nenin 41, pika 4, gérma “a” t€ VKM nr.285, daté 19.05.2021 “Pér miratimin e Rregullave té
Prokurimit Publik”.

NS-13 — Impiante dhe linja telefonie dhe telekomunikacioni, e cila kérkohet pasi objekti i
kontratés pérfshin instalimin, konfigurimin dhe mirémbajtjen e sistemeve té komunikimit
telefonik dhe té infrastrukturés sé telekomunikacionit t€ nevojshme pér funksionimin e Call-
Center-it. Kjo kategori garanton gé operatori ekonomik ka kapacitet teknik dhe profesional pér
realizimin e linjave dhe pajisjeve té telekomunikacionit.

NS-14 — Impiante té brendshme elektrike, telefoni dhe radiotelefoni, e cila kérkohet pér
shkak se implementimi i sistemit té Call-Center-it kérkon instalime té brendshme té rrjetit
telefonik dhe elektrik, lidhjen e pajisjeve té komunikimit dhe integrimin e tyre me infrastrukturén
ekzistuese té institucionit.

Kéto kategori licence jané té nevojshme pér té garantuar qé operatori ekonomik ka ekspertizén
dhe kapacitetin teknik pér realizimin korrekt dhe né pérputhje me standardet té instalimeve dhe
sistemeve té komunikimit gé lidhen me funksionimin e Call-Center-it

8. Pér té vértetuar gé ka kapacitete njerézore profesionale té mjaftueshme pér realizimin né
kohé dhe sipas specifikimeve teknike té projektit, operatori ekonomik duhet té vertetoje
se ka te punesuar te pakten 2 (dy) punonjes, te cilet duhet té jené me kualifikimet e

méposhtme:

. Té paktén 1 (nje) punonjes té certifikuar pér menaxhimin e shérbimeve IT (ITIL
ose ekuivalente)

. Té paktén 1 (nje) punonjes té certifikuar pér sigurine kibernetike ose ekuivalente

Per stafin mbeshtetes operatori ekonomike duhet te paragese kontrate pune diplome te vlefshme
dhe/ose deshmi/certifikate/trajnim ge deshmon fushen e ekspertizes.

9.Vértetim té Iéshuar nga Sigurimet Shogérore ose Administrata Tatimore, ku té specifikohet numri i
punonjésit pér muajin e fundit .

10. List pagesat e punonjesve sipas formatit qé kérkohet nga legjislacioni né fugi pér muajin e
fundit.

Shénim: OE duhet té mbajné né konsideraté pércaktimet ligjore, referuar Nenit 26, pika 1,
té VKM Nr. 285, daté 19.05.2021 “Pér miratimin e rregullave té prokurimit publik” i
ndryshuar, ku parashikohet se, “Bashké me dorézimin e kérkesave pér pjesémarrje ose té
ofertave, autoriteti/enti kontraktor pranon si prové paraprake, né vend té disa vértetimeve
té léshuara nga autoritetet publike ose palé té treta, formularin pérmbledhés té
vetédeklarimit, sipas pércaktimit né nenin 82, té LPP-sé, dhe né kéto rregulla”, si dhe
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pércaktimet e pikés 6, té kétij neni, né lidhje me momentin e paraqitjes s¢ dokumentacionit
déshmues pér kérkesat gé pérfshihen né formularin pérmbledhés té vetédeklarimit, ku
parashikohet é, “Pérpara publikimit té njoftimit té fituesit dhe nisjes sé afateve té
ankimit, autoriteti/enti kontraktor i kérkon ofertuesit té kualifikuar, i pari dorézimin e
dokumenteve provuese té parashikuara né shkronjat “a”, “b”, “d”, “dh”, “e”, “h”, “i”, “j”
té pikés 2 té kétij neni, si dhe dokumentet e tjera shogéruese té ofertés, té dorézuara né
rrugé elektronike. Kéto dokumente duhet té paragiten né origjinal ose né kopje té njésuara
me origjinalin.”.

Argumentimi: Kérkesa e mésipérme éshté pércaktuar bazuar né nenin 79 té ligjit nr.162/2020,
daté 23.12.2020”Pér Prokurimin Publik”, si dhe bazuar né nenin 44 té VKM nr. 285, daté
19.05.2021 “Pér miratimin e Rregullave t&€ Prokurimit Publik” si dhe me rekomandimin e APP,
daté 20.03.2018, prot 3341/1.

Me ané té Kkétij kriteri kérkohet gé operatorét ekonomiké pjesémarrés té déshmojné i plotésojné
kérkesat e cilésisé pér shérbimet gé do té kryhen, e rrjedhimisht éshté e drejté e AK t’u kérkojé
ofertuesve té paragesin certifikata té léshuara nga organe té pavarura té njohura nga Sistemet e
Standardizimit Kombétar ose Ndérkombétar.

Té paktén 1 (njé) punonjés té certifikuar pér menaxhimin e shérbimeve IT (ITIL ose
ekuivalente), pasi shérbimi i Call-Center kérkon menaxhim té strukturuar té incidenteve,
kérkesave té pérdoruesve dhe monitorim té vazhdueshém té performancés sé sistemit. Certifikimi
ITIL garanton gé operatori ekonomik aplikon praktika té standardizuara ndérkombétare pér
menaxhimin dhe ofrimin e shérbimeve IT.

Té paktén 1 (njé) punonjés té certifikuar pér siguringé kibernetike ose ekuivalente, pér té
garantuar mbrojtjen e sistemeve té komunikimit, t¢ dhénave dhe infrastrukturés IT té pérdorur
nga Call-Center-i. Kjo kérkesé éshté e domosdoshme pér té siguruar identifikimin, parandalimin
dhe menaxhimin e rrezigeve t€ mundshme té sigurisé kibernetike gjaté operimit té sistemit.

Té gjitha dokumentet duhet té jené origjinale ose kopje té noterizuara.

Rastet e mosparagitjes sé njé dokumenti, ose dokumente false dhe té pasakta,
konsiderohen kushte pér skualifikim.

Argumentimi mbi specifikimet teknike

Specifikimet teknike pér shérbimin e mirémbajtjes dhe suportit té sistemit telefonik té Call
Center-it jané hartuar duke marré né konsideraté réndésiné funksionale gé ky sektor ka né
komunikimin e institucionit me abonentét dhe qytetarét.

Sektori i Call Center-it operon ¢do dité né intervalin kohor 07:00 — 23:00, duke pérballuar njé
volum té konsiderueshém komunikimesh dhe kérkesash nga abonentét. Pér kété arsye,
funksionimi i pandérpreré i sistemit telefonik dhe i platformés pérkatése pérbén njé element
thelbésor pér garantimin e njé shérbimi cilésor, té shpejté dhe efektiv ndaj publikut.
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Né funksion té késaj, éshté pércaktuar gé operatori ekonomik té ofrojé mirémbajtje dhe
mbéshtetje teknike té integruar si pér komponentét softueriké (Software), ashtu edhe pér
komponentét fiziké té sistemit (Hardware). Kjo gasje synon té garantojé qé ¢do problematiké
teknike té trajtohet né ményré té koordinuar dhe nga njé operator i vetém ekonomik, duke
shmangur vonesat né ndérhyrje dhe duke siguruar pérgjegjési té garté pér funksionimin e
sistemit.

Specifikimet teknike parashikojné gjithashtu ofrimin e mbéshtetjes teknike 24 oré né 7 dité té
javés, pér té garantuar reagim té menjéhershém ndaj ¢do situate gé mund té ndikojé né
funksionimin e sistemit té Call Center-it. Pér kété arsye, mbéshtetja teknike éshté strukturuar né
tre nivele shérbimi, konkretisht: mbéshtetje telefonike, mbéshtetje teknike online dhe
mbéshtetje teknike né terren. Pércaktimi i afateve té reagimit pér secilin nivel shérbimi synon
minimizimin e kohés sé ndérprerjes sé mundshme té sistemit dhe rikthimin sa mé té shpejté té
funksionalitetit té tij.

Gjithashtu, éshté parashikuar dokumentimi i ¢do ndérhyrjeje teknike pérmes komunikimit
elektronik dhe, né rastet e ndérhyrjeve né terren, edhe pérmes dokumentacionit shkresor
pérkatés. Kjo proceduré synon té garantojé transparencé, gjurmueshméri dhe monitorim
efektiv té shérbimeve té kryera gjaté zbatimit té kontratés.

Né pérfundim, specifikimet teknike jané hartuar né pérputhje me natyrén dhe réndésiné e
shérbimit té Call Center-it, me géllim garantimin e vazhdimésisé operacionale té sistemit,
sigurisé sé infrastrukturés teknologjike dhe ofrimit té njé shérbimi sa mé cilésor ndaj
abonentéve dhe gytetaréve.

Njesia e prokurimit
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