

Techninės specifikacijos Priedas Nr.1

1. PASLAUGŲ TEIKIMO TURINIO KOKYBĖS KRITERIJAI

1.1. Telefoninių skambučių paslaugų turinio kokybė turi atitikti kriterijus, numatytus šios paslaugų teikimo turinio kokybės detalizacijoje.	 
Bendravimo telefonu principai
	Kriterijus
	Detalizacija

	Kalba  
	1. Mano bendravimo stilius ir balso tonas yra pozityvus, draugiškas, žvalus.
2. Kalbu nuosekliai ir aiškiai, normaliu – Interesanto kalbėjimo tempą atitinkančiu greičiu ir garsu.
3. Kalbu ir kirčiuoju taisyklingai.
4. Nekalbu žargonu, nesakau pats ir nepalaikau Interesanto nešvankybių, nenaudoju nevartotinų žodžių.
5. Pokalbio fone nesigirdi pašalinių garsų, galinčių Interesantui sudaryti neprofesionalų įspūdį apie Klientą.
6. Interesantą informuoju apie pagrindinius atliekamus veiksmus, palaikau pokalbį. 
7. Su Interesantu aiškinuosi problemą, tačiau nekomentuoju problemos aiškinimosi kelio.
8. Reiškiu tik teigiamą nuomonę, kalbu užtikrintai ir pasitikėdamas savimi.
9. Kalbu asmeniškai (naudoju asmeninį „aš“).
10. Kalbėdamas naudoju faktus, nenaudoju terminų, kurie aiškiai neapibrėžia sumos, laikotarpio ir kiekio „maždaug“, „apie“ ir kt.
11. Nenaudoju žodžių, žyminčių neapibrėžtumą („turbūt“,  „galbūt“, „tikriausiai" ir kt.)

	Empatija 
	1. Kalbu Intresantui suprantama kalba, nenaudoju „vidinės“ (nenaudojami Kliento įmonės viduje naudojami specifiniai terminai ir trumpiniai) komunikacijos žodžių. Prireikus paaiškinu terminus ir jų santrumpas – išverčiu į Interesantui suprantamus terminus / kalbą.
2. Viso pokalbio metu rūpinuosi Interesantui, esu jam dėmesingas, išklausau ir įsitikinu, kad Interesantui mano informacija yra suprantama, siūlomas sprendimas yra tinkamas. Yra tik „Šitas Interesantas ir Šita situacija“.
3. Reaguoju į Interesanto nepasitenkinimą ar neigiamas  (teigiamas) patirtis su Klientu.

	Mandagumas
	1. Laikausi bendravimo etiketo ir esu mandagus.
2. Palaikau kontaktą su Interesantu, kartas nuo karto į jį kreipiuosi vardu (ne daugiau 3 kartų per pokalbį – stebiu Interesanto reakciją, jei tai erzina Interesantą – anksčiau) arba „Jūs“. 
3. Teigiamai reaguoju į Interesanto pastabas – padėkoju ir priimu jas.
4. Jeigu darau pauzę – prašau palaukti, po laukimo – padėkoju, kad Interesantas palaukė. 
5. Atsiprašau už papildomus garsus (čiaudėju, kosėju ir kt).
6. Kai ieškau informacijos – prašau palaukti, kai Interesantas palaukia – padėkoju. 
7. Jeigu suklydau aš, mano kolega, Kliento, kurį atstovauju darbuotojai ir dėl to Interesantas patyrė nepatogumų – Interesanto atsiprašau.  Jeigu Interesantas patyrė nepatogumų ne dėl mano/mano kolegos/Kliento, kurį atstovauju, darbuotojų atliktų veiksmų, o išorinių aplinkybių – apgailestauju. 
8. Jei negaliu išspręsti klausimo pirmo kontakto metu – apgailestauju ir informuoju Interesantą, kad kolega su juo susisieks per 15 minučių (pagal galiojančias procedūras).

	Pokalbio pradžia / pabaiga
	1. Pasisveikinu ir prisistatau vardu, jei Interesantas tyli paraginu Interesantą kalbėti.
2. Su Interesantu bendrauju ta kalba, kuria jis kreipiasi arba susitariu, kokia kalba tęsime pokalbį (jei Interesantas supranta, paprašau jo leidimo kalbėti lietuviškai). Jeigu Interesantas nesupranta lietuvių kalbos, o mano šios užsienio kalbos žinios tobulintinos, paprašau Interesanto palaukti kol sujungsiu su kolega, kalbančia Interesanto kalba arba, jei to padaryti negaliu, informuoju, kad su Interesantu susisieks jo kalba (rusų arba anglų) kalbantis mano kolega, (sakau tai išmokta užsienio kalbos fraze). 
3. Tinkamai (pagal procedūras) identifikuoju Interesantą.
4. Pokalbį apibendrinu, Interesantui akcentuoju tai, kas atlikta/ sutarta. Informuoju apie veiksmų eigą ir terminus. Pokalbį apibendrinu per asmeninį „aš“.
5. Kad įsitikinčiau jog Interesantas mane suprato, kiekvienu atveju klausiu „Ar tinkamai paaiškinau?“, „Ar atsakiau į Jūsų klausimą?“
6. Jeigu mūsų atsakymas yra „ne“ (plačiąja prasme) įsitikinu, kad Interesantas suprato dėl ko.
7. Jei mūsų atsakymas yra „ne“ (plačiąja prasme), siūlau alternatyvius sprendimo būdus, nors iš dalies kompensuojančius ar sprendžiančius Interesanto klausimą ar poreikį (jeigu tokie yra).  
8. Pokalbio pabaigoje klausimą „Ar dar galiu kuo nors Jums padėti?“ ir pan. naudoju tik tais atvejais, kai išsprendžiu Interesanto situaciją/ pateikiu atsakymą  į Interensato klausimą ir įsitikinu, kad Interesantas mane suprato. 
9. Kelių priežiūros pokalbiuose atsiprašau dėl sukeltų nepatogumų.
10. Pokalbio pabaigoje paskatinu Interesantą klausti, kad galėtume identifikuoti ar Interesantas tikrai suprato ką susitarėme ar suprato informaciją (būtina pabaigos frazė).
11. Pokalbį užbaigiu pozityviai.   
12. Po pokalbio, jei Interesantas nepadėjo ragelio, pokalbį nutraukiu per 10 sekundžių.
13. Nenutraukiu pokalbio pats (nepadedu ragelio).
14. Neinicijuoju  pokalbio nutraukimo. 
15. Jeigu buvo spręsti keli klausimai, įsitikinu, kad kiekvieną atsakymą Interesantas suprato.
16. Atsisveikinu su Interesantui, padėkoju už pokalbį.

	Aktyvus klausymasis 
	1. Nekeičiu temos, kol neatsakau į Interesanto klausimą, neišsprendžiu situacijos.
2. Sutelkiu dėmesį į pašnekovą.
3. Pasitikslinu, ar teisingai suprantu kalbantįjį (jei nesu tikras ar gerai supratau).
4. Nebijau pasakyti, jei kažko nesupratau ar neišgirdau.
5. Perfrazuoju pašnekovo išreiškiamas mintis, jei nesu tikras ar gerai supratau.
6. Girdžiu Interesantą ir reaguoju į tai ką jis man sako. 
7. Esu dėmesingas – įsidėmiu Interesanto informaciją, jos neinterpretuoju, nepertraukinėju Interesanto, uždavęs klausimą sulaukiu atsakymo.
8. Neignoruoju Interesanto klausimų, net jei jie užduodami netiksliai, jų nesureikšminant – stengiuosi išklausti Interesanto kas nutiko, kad galėčiau jam padėti.

	Pokalbio kontrolė/ gebėjimas valdyti situaciją (efektyvumas)
	1. Nukreipiu pokalbį tikslo link (išspręsti problemą, parduoti paslaugą ir etc.).
2. Valdydamas pokalbį efektyviai kontroliuoju pokalbio trukmę (teikiant Interesantui informaciją/pasakius sakinį netyliu. Ne Interesantas man, o aš Interesantui teikiu informaciją):
3. Pokalbio metu kai Interesantas laukia ilgai (pusę minutės), atsiprašau, kad Interesantui tenka ilgai laukti, paklausiu dar kartą ar Interesantas sutinka laukti. 
4. Nekalbu su Interesantu vienu metu, nepertraukiu Intresanto. Interesantą pertraukti galiu mandagiai atsiprašęs, siekdamas greičiau išspręsti jo situaciją.
5. Jeigu Interesantas, kartą pasakius, nesuprato mano klausimo ar teikiamos informacijos, perklausiu / perfrazuoju kitaip klausimą/ informaciją.
6. Jeigu reikia pokalbio metu padaryti pauzę, pasitikslinti reikalingą informaciją ar atlikti registraciją,  Interesanto paprašau palaukti, nurodau ką atliksiu. 
7. Kiekvieno Interesanto situaciją vertinu individualiai, negaištu laiko pasakodamas apie standartines situacijas. 
8. Greitai reaguoju į Interesanto pateiktą informaciją, esu aktyvus pokalbio dalyvis.
9. Jeigu nesu tikras ar gerai supratau, pokalbio pradžioje užduodu patikslinančius klausimus, pasitikslinu/ išsiaiškinu Interesanto situaciją / klausimą. 
10. Įsidėmiu (pasižymiu) Interesanto pateiktą informaciją.
11. Interesanto klausiu tik tos informacijos, kurios negaliu susirasti savarankiškai.
12. Formuluoju konkrečius klausimus, padedančius spręsti Interesanto situaciją/ klausimą.
13. Rišliai reiškiu mintis, kalbu aiškiai, struktūrizuotai. Išlaikau pokalbio struktūrą.
14. Netuščiažodžiauju. Nenaudoju vidinės komunikacijos žodžių.
15. Jeigu informacijos daug, pateikiu ją dalimis, po kiekvienos dalies pasitikslinu ar Interesantui aišku ką kalbu, ar supranta informaciją, ar aišku ką jam daryti arba kas atsitiks bei kaip reikia jam elgtis, kad mes (jis) išspręstų klausimą ar situaciją.  
16. Jeigu Interesantas vienu metu užduoda daug klausimų, pokalbį struktūrizuoju – patikinu, kad į visus Interesanto klausimus atsakysiu, juos pasižymiu ir atsakinėju į kiekvieną.
17. Su programomis dirbu greitai, atlieku optimalius veiksmus.
18. Jei prireikia konsultuotis su kolegomis – darau tai taip, kad negirdėtų Interesantas.
19. Elgiuosi ramiai, neprarandu pusiausvyros, nerodau susierzinimo.
20. Spręsdamas konfliktinę situaciją parodau Interesanto nepasitenkinimo supratimą, į įžeidžiančio pobūdžio komentarus reaguoju santūriai, žinau, kad prieštaraudamas tik sukelsiu nepasitenkinimą, todėl stengiuosi pereiti prie situacijos sprendimo.
21. Jei galiu, iškart ištaisau klaidą arba inicijuoju klaidos ištaisymą. Padėkoju už pastebėtą klaidą.
22. Valdau konfliktinės situacijos/nepasitenkinimo atsiradimą. Argumentuoju ir girdžiu nepasitenkinimą.
23. Interesanto išsakyti pastebėjimai, pasiūlymai, nepasitenkinimas, kritika leidžia tobulėti, todėl ją priimu.
24. Jeigu Interesantas reiškia nepasitenkinimą, pasitikslinu kodėl jis kilo. Jei galiu pasiūlyti alternatyvą – siūlau, jei alternatyvos neturiu, apgailestauju arba atsiprašau, priklausomai nuo to, kokia situacija. 
25. Jaučiu asmeninę atsakomybę už Interesantui siūlomus sprendimus.
26. Atsakingai perduodu kilusias problemas, kad būtų sugeneruota kuo mažiau papildomų klausimų.
27.Nežadu Interesantui ko negalėsiu padaryti.
28.Nesukuriu lūkesčio, kad išspręsiu Interesanto klausimą, jei neturiu informacijos apie numatomą pokytį.  
29. Įsitikinu, kad Interesantas turi kur užsirašyti duomenis (kai to reikia).
30.Jei Interesanto klausimo sprendimui netinka standartinė situacija, vadovaujuosi sveiko proto kriterijumi ir (jei to reikia) klausimus perduodu kolegoms.

	Kontaktų atnaujinimas
	1. Tinkamai (pagal procedūras) atnaujinu kontaktinę informaciją (telefono numerį (-ius), elektroninio pašto adresą (-us)).

	Lojalumas / Proaktyvumas
	1. Atsakau Interesantui taip, kad mano aptarnavimas nesugeneruotų papildomo Interesanto kreipimosi; pasiūlau Interesantui tokį situacijos sprendimą, kuris ilgalaikėje perspektyvoje leistų Interesantui spręsti kilusius klausimus, nesikreipiant tiesiogiai (neskambinti ir nerašyti – Interesantų edukacija). 
2. Proaktyviai teikiu informaciją, kad Interesantui būtų aišku koks bus visas procesas.
3. Argumentuotai siūlau tokius produktus ir paslaugas, kurios būtų naudingos Interesantui ir Klientui (aiškinuosi priežastis, dėl kurių Interesantas atsisako paslaugų. Interesantui atsisakant paslaugų, siūlau kitas jo poreikį atitinkančias paslaugas).
4. Atsakingai informuoju kolegas apie problemas kitose grandyse, kad užkirsti kelią Interesanto dezinformacijai. 

	Problemos sprendimas
	1. Suteikiu išsamią informaciją Interesantą dominančiu klausimu 
2. Interesantui pateikiu konkrečius vienareikšmius atsakymus.
3. Nuosekliai teikiu tik teisingą, tikslią, išsamią Interessantui aktualią informaciją. Neteikiu perteklinės informacijos, nekomentuoju kitų tarnybų darbo.
4. Išsprendžiu situaciją ir atsakymą Interesantui pateikiu vieno pokalbio metu. Pasiūlau alternatyvius ir ilgalaikius sprendimo būdus, kuriančius vertę Interesantui, didinančius Interesanto lojalumą ir didinančius jo pasitenkinimą.
5. Jei nukrypstama nuo pokalbio temos, mandagiai grįžtu prie teikiamos informacijos turinio (esu įsidėmėjęs arba pasižymėjęs Interesanto klausimus).
6. Atsakau į visus Interesantą dominančius klausimus, todėl man nepriimtini atsakymai: „Nežinau. Aš niekuo negaliu padėti. Čia ne mano problema. Tokios informacijos neturiu“, „Aš neatsakingas“. Jei interesantas teiraujasi informacijos, kuri nesusijusi su aptarnaujama paslauga – visada nurodau šaltinį, kur Interesantas gali gauti reikiamą informaciją. (pvz. Jums reikėtų kreiptis į banką, nes...).
7. Interesantui, po mano pokalbio aišku ką jam daryti ar kokie bus atliekami mūsų veiksmai, kad būtų išspręstas jo klausimas. 
8. Teisingai pritaikau procedūras pagal Interesanto klausimą/problemą, jog Interesantas ar Klientas nepatirtų finansinių ar reputacinių pasekmių (pvz.: užregistruoju skundą, jei Interesantas dėl to paties klausimo kreipiasi trečią ir daugiau kartų;  teisingai užpildyti užklausą, kad nebūtų praterminuotas problemos sprendimas, nekorektiškai suteikta paslauga/informacija). 
9. Laikausi numatytų procedūrų, informuodamas Interesantą, atlikdamas veiksmus sistemose.

	Užklausos (-ų) registravimas
	1. Registraciją atlieku teisingai ir išsamiai. Neinterpretuoju Interesanto poreikio.
2. Korektiškai atlieku duomenų registraciją sistemose registruojant Interesanto užklausą per klientų aptarnavimo sistemą.




