


Techninės specifikacijos Priedas Nr. 2
PASLAUGŲ TEIKIMO TVARKA 

1. [bookmark: _Toc157944797][bookmark: _Toc157944796][bookmark: _Toc157944795][bookmark: _Toc157944794][bookmark: _Toc157944793]PASLAUGŲ APTRANAVIMO ESMĖ

1.1. Paslaugų teikimo tvarka apibrėžia Interesantų, skambinančių aptarnavimo numeriu 1871 kelių priežiūros klausimais bei Interesantų, besikreipiančių el. paštu, aptarnavimo principus, vadovaujantis paslaugų aptarnavimo procedūromis.
1.2. Telefonu aptarnavimo laikas numeriais - visą parą, visomis savaitės dienomis; interesantai aptarnaujami lietuvių, rusų, anglų kalbomis.
1.3. Paslaugų teikėjas vykdo:
1.3.1. Interesantų aptarnavimą telefonu įeinančių ir išeinančių skambučių metu ir el. paštu, teikiant informaciją kelių priežiūros klausimais, bei bendrą informaciją, susijusią su Kliento veikla;
1.3.2. Registruoja Interesantų nusiskundimus, klausimu, pageidavimus, pasiūlymus, prašymus Kliento pateiktoje informacinėje sistemoje; 
1.3.3. Sujungia Interesantų skambučius su Kliento darbuotojais, Kliento procedūroje numatytais atvejais; 
1.3.4. Informuoja Kliento darbuotojus dėl pavojingų veiksnių valstybinės reikšmės keliuose, pagal Kliento  procedūroje numatytus atvejus ir kriterijus;
1.3.5. vykdo su Klientu suderintas Interesantų aptarnavimo užduotis (toliau – Užduotis).
1.3.6. teikia IVR – automatinių balso pranešimų – paslaugą, pagal suderintą aptarnavimo procedūrą.
1.3.7. vykdo momentinių ir masinių skambučių pikų valdymą, kaip aprašyta šios tvarkos skyriuose Nr.6 ir Nr.7. 
1.4. Aptarnavimas pagal šią Paslaugų teikimo tvarką pradedamas per terminą nurodytą Techninėje specifikacijoje.
1.5. Paslaugų teikėjas nuo Paslaugų teikimo pradžios teikia Klientui: įeinančių skambučių aptarnavimo; išeinančių skambučių aptarnavimo; užduočių aptarnavimo; IVR – automatinio balso pranešimo; automatinių skambučių klientams vykdymo paslaugas,  vadovaudamasis Sutarties nuostatomis. 
1.6. Užduočių vykdymas bus pradėtas teikti abiejų Šalių suderintu laiku, pagal Kliento pateiktas ir su Paslaugų teikėju suderintas procedūras. Klientas nustatys Užduočių atlikimo terminus,  Užduočių kokybės vertinimo kriterijus ir reikalingas ataskaitas po Užduočių atlikimo.
1.7. Papildomų paslaugų diegimas – tai darbų, reikalaujančių IT darbuotojų  kompetencijos, vykdymas: naujų IVR funkcionalumų suprogramavimas, naujų linijų  įvedimas, esamų linijų panaikinimas, IVR integracijų su Kliento sistemomis vykdymas, taip pat dėl IVR pakeitimų atsirandančių pokyčių ataskaitose vykdymas arba esamų automatizuotų ataskaitų modifikavimas (papildomų duomenų įtraukimas, esamų duomenų keitimas). Šie užsakymai vykdomi pagal Kliento poreikį. 
1.8. Darbai, kurie nėra laikomi „Papildoma paslauga“  - tokie, kurie nereikalauja IT kompetencijos arba parengti valdymo sprendimai Paslaugų teikėjo darbuotojams – kaip esamų transliuojamų pranešimų užkeitimas kitais pranešimais, (pvz per masinį piką), IVR  perjungimas į kitą schemos logiką (kuri jau paruošta), perskambinimų funkcionalumo įjungimas, išjungimas.
1.9. Aptarnaujamo kontakto tikslas – suteikti Interesantams reikiamą informaciją, konsultuoti, išspręsti problemas, pasiūlyti sprendimus. 

2. TECHNOLOGIJŲ VALDYMAS

2.1. Interesantų aptarnavimas vykdomas naudojant automatinio balso pranešimo (toliau - IVR) priemonę. 
2.2. IVR meniu gali keistis pagal Kliento poreikį informavus Paslaugos teikėją raštu prieš 14 (keturiolika) kalendorinių dienų.
2.3. Automatinė interesantų pasikreipimų registravimo schema įsijungia tuomet, kai gedimų IVR linijoje susidaro 3 ar daugiau Interesantų eilė ir kai interesantų laukimo laikas trunka ilgiau kaip 30 sekundžių. Eilės įjungimas gali būti keičiamas pagal poreikį.
2.4. IVR pakeitimai atliekami Paslaugų teikėjui gavus informaciją iš Kliento atstovų el. paštu ir abiem Šalims suderinus aptarnavimo po IVR pakeitimo pradžios laiką. Pakeitimai atliekami ne ilgiau kaip per dvi darbo dienas po galutinio pokyčio suderinimo. 
2.5. Su Interesantais, kurie registravosi perskambinimui persiuntimo linijoje, Paslaugų teikėjas susisiekia per 30 minučių nuo skambučio registracijos. Sistemoje užfiksuotu numeriu Interesantui skambinama ne daugiau kaip 3 (tris) kartus ne dažniau kaip kas 15 (penkiolika) minučių, nepavykus prisiskambinti, Paslaugų teikėjas fiksuoja požymį „Nepavyko prisiskambinti“. 
2.6. Informacija apie atliktus perskambinimus Paslaugų teikėjas registruoja ir pateikia Klientui ataskaitą, suderintą procedūrą. Informaciją apie bandymus prisiskambinti Interesantui,  t. y. bandymų skaičių ir bandymų laiką, Paslaugų teikėjas saugo savo informacinėse sistemose vienerius metus ir, prireikus, pateikia Klientui. 
2.7. Paslaugų teikėjo pranešimas, susidarius skambinančiųjų Interesantų eilei, iki konsultanto atsiliepimo – „Šiuo metu visi konsultantai užimti. Prašome palaukti“. Po pranešimo įjungiama su Klientu suderinta melodija. Neatsiradus laisvų konsultantų Interesantams ištransliuojamas suderintas pranešimas apie alternatyvius apsitarnavimo būdus, jei tokie yra numatyti. Po 60s. laukimo ir neatsiradus laisvam konsultantui, Interesantui pasiūloma pasirinkti perskambinimo paslaugą. Interesantui pasirinkus perskambinimą, su juo susisiekiama 2.5.-2.6 punkte numatyta tvarka. Pranešimų logika gali keistis pagal Kliento poreikį.
2.8. Interesantų skambučiai įrašomi ne mažiau 99% visose IVR šakose. Įrašyti pokalbiai saugomi Paslaugų teikėjo sistemose Techninėje specifikacijoje nurodytą terminą.  
2.9. Paslaugų teikėjas pokalbio su Interesantu metu pats inicijuoja pokalbio įrašymą, tiek įeinančių, tiek išeinančių skambučių atvejais, pagal patvirtintas procedūras Šalių suderintu laiku.
2.10. Paslaugų teikėjas Klientui (ir Kliento nurodytai trečiajai šaliai) suteikia galimybę nuotoliniu būdu prisijungti prie pokalbių įrašymo sistemos ir perklausyti visus jau įvykusius pokalbius. 
2.11. Paslaugų teikėjas Klientui suteikia galimybę nuotoliniu būdu prisijungti prie realiu laiku vykstančių pokalbių.
2.12. Paslaugų teikėjas numatytą tvarką privalo nukreipti gautus kritinius skambučius į Kliento nurodytą numerį, taikant rankinį sujungimą, jei pokalbio metu indikuojama, kad pagal pokalbio turinį, reikalingas pokalbio peradresavimas Kelių priežiūros darbuotojams arba pagal suderintą procedūrą, sujungimas gali būti vykdomas automatiniu būdu Interesantui pasirinkus atitinkamą liniją.


3. KLIENTO INTERESANTŲ APTARNAVIMO STATISTINIŲ DUOMENŲ PATEIKIMAS
3.1. Paslaugų teikėjas registruoja bei teikia Klientui informaciją apie aptarnautus ir neaptarnautus skambučius, jų trukmes, turinį ir pan., pagal Kliento pateiktą formą.
3.2. Ataskaitos pateikiamos kiekvieną dieną iki 9.00 val. ryto.
3.3. Paslaugų teikėjo darbuotojai Kliento informacinėse sistemose žymi informaciją, kokiais klausimais kreipiasi Interesantai.
3.4. Skambučių srauto aptarnavimo ataskaita ir skambučių srauto aptarnavimo statistika realiu laiku yra pateikiama Klientui Paslaugų teikėjo intranetiniame tinklapyje ar kitoje analogiškoje prieigoje.
3.5. Statistinės ataskaitos MS Excel formatu už praėjusį ataskaitinį laikotarpį (ataskaitų pateikimo periodiškumas – penkiolika minučių, pusvalandis, valanda, diena, savaitė, mėnuo, ketvirtis, metai) Klientui pateikiamos Paslaugų teikėjo internetinėje erdvėje arba  pateikiama elektroniniu paštu Kliento atstovui, pagal šios tvarkos Kliento nurodytas ataskaitų formas.
3.6.Paslaugų teikėjas Klientui suteikia galimybę realiu laiku matyti visose linijose atskirai: linijos pavadinimą, gautus skambučius, prarastų skambučių skaičių ir procentą, atsilieptus skambučius, SLA (paslaugos lygį), ATT (vidutinė įeinančio skambučio trukmė), vidutinę laukimo trukmę, taip pat laukiančių Interesantų skaičių ir laukimo laiką sekundėmis bei prisijungusių darbuotojų kiekį, bei prisijungimo būseną. 
3.7. Paslaugų teikėjas Masinių pikų metu statistinės ataskaitos MS Excel formatu pateikia realiu laiku internetinėje erdvėje arba elektroniniu paštu Kliento atstovui (ataskaitų pateikimo periodiškumas - penkiolika minučių, pusvalandis, valanda, diena) pagal Kliento poreikį, pasikreipus į Paslaugų tiekėją el. paštu.

4. PAKEITIMŲ VALDYMAS

4.1. Apie Paslaugų teikimo turinio pakeitimus ar atnaujintą paslaugų, procedūrų, aptarnavimo informaciją Kliento atstovas informuoja Paslaugų teikėjo atstovui  elektroniniu paštu.
4.2. Kliento informacijos turinys gali būti pateikiamas Paslaugų teikėjui MS Word ir MS Excel, MS PowerPoint, OUTLOOK formatais.
[bookmark: _Hlk39013513]4.3. Sutarties galiojimo laikotarpiu Klientas turi teisę vienašališkai, pasikeitus Paslaugų teikimo procesams, įdiegus naujus produktus ar paslaugas, pasikeitus teisės aktams,  įspėjęs raštu Paslaugų teikėją prieš 5 (penkias) kalendorines dienas, papildyti, pakeisti šią tvarką ir/ar jos priedus. 
4.4. Tais atvejais, kai teikiama informacija yra operatyvinė, nereikalauja papildomų darbuotojų mokymų, informaciją apie pasikeitimus pateikiama per  1-2 (vieną, dvi) darbo dienas, o ypatingos svarbos pakeitimai, turintys įtakos Kliento vykdomai veiklai, reputacijai ir/ar galintys turėti neigiamų finansinių padarinių, turi būti įdiegiami per 2 (dvi) darbo valandas. 
4.5. Jei, gavus informaciją, paaiškėja, kad reikalingi papildomi Paslaugų teikėjo darbuotojų  mokymai, Paslaugų teikėjas informuoja Kliento atstovus elektoriniu paštu arba telefonu ir atlieka darbuotojų mokymus per 3 darbo dienas nuo informacijos gavimo dienos savais resursais. 
4.6. Esant reikšmingiems informacijos pakeitimams, tokiems kaip naujų paslaugų atsiradimas, esminiai esamų procesų pakeitimai ir pan., mokymų data (-os) suderinamos prieš 2 (du) mėnesius, iki mokymų likus 1 (vienam) mėnesiui susitikslinama ar nesikeičia mokymų datą (-os) ir mokymų apimtis. 
4.7.Esant reikšmingiems informacijos pakeitimams ir identifikavus, kad Paslaugų teikėjas neturi pakankamai kompetencijos apmokyti darbuotojus, susiderina mokymų vedimo eigą. Galimi variantai:
4.7.1. visus Paslaugų teikėjo darbuotojus apmoko Kliento atstovas (-ai);
4.7.2. Kliento atstovas (-ai) apmoko Paslaugų teikėjo atstovus atsakingus už mokymų vykdymą. Paslaugų teikėjo darbuotojas (-ais) apmoko kitus Paslaugų teikėjo darbuotojus;
4.7.3. Kliento atstovas (-ai) raštu ir/ar žodžiu suteikia trūkstamą informaciją Paslaugų teikėjo atstovams, kurie savarankiškai apmoko Paslaugų teikėjo darbuotojus. 

5. RIZIKOS VALDYMAS

5.1. Klientas Paslaugų teikėjui ne vėliau kaip per 2 (dvi) darbo dienas nuo Sutarties įsigaliojimo, pateikia 2 (dviejų) ankstesnių metų laikotarpio gautų skambučių mėnesines ataskaitas. Paslaugų teikėjas ne vėliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas suprognozuoja pirmų trijų Paslaugų teikimo mėnesių būsimus skambučių srautus ir pateikia Klientui derinimui.
5.2. Sutarties vykdymo laikotarpiu Paslaugų teikėjas raštu Klientui pateikia suderinimui ketvirto ir kiekvieno kito mėnesio  skambučių srauto prognozę ne vėliau kaip prieš 60 (šešiasdešimt) kalendorinių dienų. Klientas per 5 (penkias) darbo dienas raštu patvirtina arba koreguoja ir pateikia būsimus skambučių srautus.
5.3.  Likus 30 (trisdešimt) kalendorinių dienų iki būsimo mėnesio pirmos dienos, prognozė peržiūrima ir Kliento iniciatyva gali būti didinama ne daugiau kaip 10% (dešimt) nuo pirminio pasitvirtinimo.
5.4. Apie planuojamas rinkodaros priemones (veiksmus, turinį, apimtį bei datas/laiką), Klientas perspėja Paslaugų teikėjo atstovą el. paštu  ne vėliau kaip prieš 3 (tris) darbo dienas, ypatingos skubos atvejais prieš 1 (vieną) darbo dieną.
5.5.  Apie planuojamas rinkodaros priemones, pakeitimus ar kitus veiksmus, kurie ženkliai įtakoja skambučių srauto išaugimą ir reikalauja papildomų resursų, Klientas informuoja Paslaugų teikėją prieš 7 (septynias) dienas raštu. Paslaugų teikėjas reaguoja į tai pritraukdamas papildomus darbuotojus. 
5.6. Jeigu Interesantams nepavyksta prisiskambinti į skambučių centrą dėl problemos Paslaugų teikėjo ir viešųjų telefono ryšio paslaugų tiekėjų tinkluose, Paslaugų teikėjas savarankiškai sprendžia problemas ir informuoja apie problemą Kliento atstovus raštu ir telefonu, taip pat pagal galimybes inicijuoja Kliento Interesantų informavimą apie ryšio sutrikimus (Interesantai turi girdėti pranešimą, kad dėl ryšio sutrikimų nėra galimybės prisiskambinti). Tuomet, kai problema yra Kliento telefono ryšio tinkluose - Paslaugų teikėjas informuoja Kliento atstovus raštu ir telefonu.
5.7. Esant sistemų sutrikimams, kai Paslaugų teikėjo darbuotojai negali prisijungti arba prisijungia su trikdžiais prie Kliento VPN ar aptarnavimui reikalingų sistemų, arba tik tam tikros jos srities (pvz.: pranešimų siuntimas, dokumentų peržiūra), arba Paslaugų teikėjas pastebi, jog Klientas negauna elektroniniu paštu arba per veikiančią informacijos apsikeitimo sistemą užregistruotos ir siunčiamos informacijos, Paslaugų teikėjas informuoja Klientą sutartu el. paštu / telefonu. 
5.8.  Esant kritiniams sistemų sutrikimams, visais atvejais informuojant Kliento darbuotojus apie situaciją, pirmiausia susisiekiama: elektroniniu paštu, mobiliojo ryšio telefono numeriu.
5.10. Jei Paslaugų teikėjo darbuotojams reikalingi nauji vardiniai prisijungimai prie suteiktų naudotis informacinių sistemų pagal iš anksto suderintą procedūrą Paslaugų teikėjas  užsako reikalingas teises prisijungimui prie sistemų sutartu el. paštu / telefonu, duomenis pateikiant nustatyta forma ir  papildomai pridedant Kliento atsakingo darbuotojo elektroninį paštą. Prisijungimų prie sistemų duomenys yra  išsiunčiamos darbuotojų elektroninio pašto adresais.
5.11. Paslaugų teikėjo darbuotojams išėjus iš darbo sutartu el. paštu, papildomai pridedant Kliento atstovo elektroninį paštą, teikiamas išėjusių darbuotojų sąrašas, nurodant vardą pavardę ir sistemos pavadinimą prie kurios naikinamas prisijungimas. 






6. MASINIŲ PIKŲ VALDYMAS

6.1. Masiniu piku laikomas padidėjęs skambučių srautas, kuriuos įtakojo nepalankūs meteorologiniai reiškiniai ir/ar įvykusios automobilių avarijos. Kiekviena neeilinė ar ekstremali situacija vertinama individualiai, kritiniais atvejais, nedelsiant privaloma skambutį perduoti Klientui.
6.2. Jei laukiančių Interesantų eilėje skaičiui staiga išauga trigubai ir nemažėja 30 minučių ir/arba dviejų paskutinių valandų SLA mažesnis nei 40 (keturiasdešimt) proc., Paslaugų teikėjo atstovai informuoja Kliento atstovus apie prasidėjusį skambučių srautą kontaktiniais telefono numeriais ir elektroniniu paštu, nurodydamas iš kokios vietovės (-ių) Interesantai praneša apie kelių priežiūros standarto neatitikimus. 
6.3. Klientui paskelbus Masinį piką, Paslaugų teikėjas Interesanto skambučius nukreipia pagal iš anksto suderintą Kliento Interesantų aptarnavimo schemą. 
6.4. Darbuotojų, esančių Kliento linijoje, skaičius privalo užtikrinti  aptarnautų skambučių per nustatytą laiką lygį ir  nukritusių skambučių lygį, numatytą Techninėje specifikacijoje.
6.5. Paslaugų teikėjas per 0,5 valandos skambučius nukreipia per išorinius Paslaugų teikėjo ar trečiosios šalies skambučių centrus, jei taip numatyta procedūroje;
6.6. Nuo Kliento informacijos apie Masinį piką pateikimo Paslaugų teikėjui, aptarnaujančių darbuotojų skaičius turi būti padidintas kaip numatyta Techninėje specifikacijoje.
6.7. Pagal poreikį, jei buvo suderinta Interesantams galimybė registruotis perskambinimui, Paslaugų teikėjas sukuria grupę užsiregistravusių Interesantų perskambinimui.
6.8. Paslaugų teikėjas skiria budintį darbuotoją, galintį priimti Paslaugos valdymo sprendimus, bet kuriuo paros metu. 
6.9.Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami per laiką, kuris numatytas Techninėje specifikacijoje. 
6.10. Su Interesantu, kuris registravosi perskambinimui, Paslaugų teikėjas susisiekia per 30 minučių nuo numerio registracijos laiko. 
6.11. Masinio piko metu kas dvi valandas raštu Paslaugų teikėjas Klientui pateikia gautų, prarastų skambučių statistiką, bei Interesantus aptarnaujančių darbuotojų skaičių ir informaciją apie darbuotojų skaičiaus pasikeitimą per artimiausias dvi valandas.



