


Techninės specifikacijos Priedas Nr. 3

MOKĖJIMŲ IŠSKAIČIAVIMO IR BAUDŲ TAIKYMO UŽ SUTARTINIŲ SĄLYGŲ NESILAIKYMĄ PROCEDŪRA
 
1. SĄVOKOS

1.1. Ataskaitinė diena – apibrėžiama nuo 00:00 iki 24:00 valandos.
1.1.1. Skambučiai aptarnaujami 7 dienas per savaitę, 24 valandas per parą (24/7).
1.2. Paslaugų turinio kokybė – kokybinis rodiklis, apibrėžiantis Paslaugų teikėjo darbuotojų pokalbio kokybės reikalavimų vykdymą, pagal Techninės specifikacijos Priedo Nr.1 aprašytą procedūrą. 
1.3. Žemiausias atsilieptų skambučių lygmuo – kai atsilieptų skambučių procentas per nustatytą laiką yra žemesnis nei 80/40 (aštuoniasdešimt procentų per keturiasdešimt sekundžių).  
1.4.  Žemiausias nukritusių skambučių lygmuo - tai žemiausias toleruotinas nukritusių skambučių procentas kai nukritusių skambučių procentas yra didesnis, kaip  10 (dešimt proc.).
1.5. Ne laiku informuojamas Klientas – ilgiau kaip per 2 min. informuojamas klientas pagal Kliento pateiktus svarbių skambučių kriterijus.
1.6. Ne laiku perskambinta paklausėjui – į nespėtus atsiliepti skambučius perskambinta ilgiau kaip per 30 min.
1.7. Neatitiktis – Interesanto pateikti pagrįsti skundai, pretenzijos ar kitaip gauti nusiskundimai dėl Interesantų aptarnavimo, informavimo ar veiksmų kokybės, kurie neatitinka Interesantų aptarnavimo standartų ar aptarnavimo procedūrų, o taip pat sisteminės užklausos, kreipiniai, užduotys ar kitokie, procedūrose numatyti neteisingai atlikti veiksmai darbo su Interesantais sistemose. 
1.8. UVIS (Užklausų valdymo informacinė sistema) ar kitos alternatyvios Interesantų aptarnavimo sistemos užklausos registracijos klaida – bereikalingai užregistruojama užklausa, kai Interesantui turėjo būti suteikta informacija, per sistemą užsakoma paslauga ar Kliento darbuotojui tiesiogiai pateikiamas darbas; nekorektiškas, Interesanto kreipimosi / problemos aprašymas; neteisingai parinkta užklausos tema ir/ar subtema; neteisingai nurodytas Interesanto telefono numeris ir / ar elektroninio pašto adresas, kuriuo (-iais) turi būti pateiktas atsakymas.   

2. MOKĖJIMŲ IŠSKAIČIAVIMO TAIKYMAS UŽ DIENINIUS REZULTATUS, BE MASINIŲ PIKŲ

2.1. Procedūros tikslas – apibrėžti Kliento atliekamų mėnesinių mokėjimų išskaičiavimo atvejus, esant žemesniam nei Sutartyje numatyta Paslaugų teikimo lygiui ar Nukritusių skambučių lygiui ir baudų taikymo atvejus už nekokybiškai teikiamas Paslaugas.
2.2. [bookmark: _Hlk39072034]Paslaugų teikėjas Klientui kas dieną pateikia „Mokėjimo išskaičiavimo modelis už dieną“ ataskaitą (šios procedūros Lentelė Nr.4), kuria remiantis paskaičiuojamas Paslaugų teikimo lygio ir Nukritusių skambučių lygio faktinis rezultatas ir sąskaitos suma už praėjusią dieną. 
2.3. Jeigu  Paslaugų teikimo lygis už praėjusią dieną neatitinka  šių nustatytų reikalavimų: Atsilieptų skambučių per nustatytą laiką, Ne laiku informuojamas Klientas, Ne laiku perskambinta paklausėjui, Nukritusių skambučių reikalavimų, Kliento vieno mėnesio atliekamo mokėjimo kaina mažinama vadovaujantis šios procedūros Lentelėse Nr.1. ir Nr. 2 nustatyta tvarka.
2.4. Mokėjimo išskaičiavimo dydis – tai procentinio dydžio reikšmė, nurodyta šios procedūros lentelėse Nr.1. ir Nr. 2 stulpelyje „Mokėjimo išskaičiavimo dydis“ %, kuriais remiantis  Klientas turi teisę sumažinti Tiekėjui mokamą vieno mėnesio kainą .
2.5. Maksimali vieno mėnesio Kliento atliekamo mokėjimo kainos mažinimo suma už šiame Techninės specifikacijos priede neįvykdytus kriterijus nustatoma ne didesnė nei 10 (dešimt) procentų nuo mėnesio sąskaitos. 













Lentelė Nr. 1. Mokėjimų išskaičiavimo metodika už ataskaitinę dieną nustatytam Žemiausias atsilieptų skambučių lygmuo, Ne laiku informuojamas Klientas, 

	Žemiausias atsilieptų skambučių lygmuo
	Ne laiku informuojamas Klientas

	Atsilieptų skambučių per nustatytą laiką  %
	Mokėjimo išskaičiavimo dydis
	ilgiau kaip per 2 min. informuojamas Klientas, vėlavimas min.

	Mokėjimo išskaičiavimo dydis

	Nuo
	Iki
	
	Nuo
	Iki
	

	80
	100
	0%
	0
	1
	-1%

	75
	79,99
	-1%
	2
	3
	-2%

	70
	74,99
	-2%
	4
	5
	-3%

	65
	69,99
	-3%
	6
	7
	-4%

	60
	64,99
	-4%
	8
	9
	-5%

	0
	59,99
	-5%
	10
	60
	-6%




Lentelė Nr. 2. Mokėjimų išskaičiavimo metodika už ataskaitinę dieną, nustatytam nukritusių skambučių kiekiui, ne laiku perskambinta paklausėjui.

	Žemiausias nukritusių skambučių lygmuo.
	Ne laiku perskambinta paklausėjui

	Nukritusių skambučių, %
	Mokėjimo išskaičiavimo dydis
	Į nespėtus atsiliepti skambučius perskambinta ilgiau kaip per 30 min., vėlavimas min.
	Mokėjimo išskaičiavimo dydis

	Nuo
	Iki
	
	Nuo
	Iki
	

	0
	10,0
	0%
	1
	4
	-1%

	
	
	
	5
	8
	-2%

	10,01
	11,0
	-2%
	9
	12
	-3%

	11,01
	15,0
	-3%
	13
	15
	-4%

	15,01
	20,0
	4%
	16
	19
	-5%

	20,01
	>20,01
	-5%
	20
	60
	-6%



3. BAUDŲ UŽ PASLAUGOS TURINIO KOKYBĘ TAIKYMAS PER ATASKAITINĮ (MĖNESIO) LAIKOTARPĮ

3.1. Paslaugų teikimo turinio kokybės vertinimo procedūra bei vertinimo kriterijai yra aprašyti techninės specifikacijos Priede Nr.1 ”Paslaugų teikimo turinio kokybės vertinimo procedūra“.
3.2. Teikiamų Paslaugų turinio kokybės lygis turi būti ne mažesnis nei 90 (devyniasdešimt) procentų. Pirmus 2 (du) Paslaugų teikimo mėnesius turinio kokybės lygis gali būti 20 (dvidešimt) procentų mažesnis nei prieš tai nurodytas. 
3.3. Jei, įvertinus Paslaugų turinio kokybę pagal techninės specifikacijos Priede Nr.1 ”Paslaugų teikimo turinio kokybės vertinimo procedūra“, pasiektas vertinimo lygis yra žemesnis nei 90 proc., taikoma bauda. Baudos dydis numatytas šios procedūros Lentelėje Nr. 3.1. ”Paslaugų teikimo turinio kokybės bauda“.
3.4. Masinių pikų metu aptarnautų skambučių pokalbių kokybė nebus įtraukiama į teikiamų paslaugų turinio kokybės mėnesio vertinimą. Pikų metu aptarnautų pokalbių kokybė vertinama atskirai. 
3.5. Ne masinio piko atveju, esant didesniam nei 110% dienos skambučių srautui negu suplanuota pagal patvirtintą planą, tokia diena nebus įtraukiama į teikiamų paslaugų turinio kokybės mėnesio vertinimą.

Lentelė Nr. 3.1. „Paslaugų teikimo turinio kokybės bauda“:
	Paslaugos turinio kokybė 
	Vertinimo intervalas,%

	Bauda

	
	Nuo
	Iki
	

	Paslaugų turinio kokybės lygis žemesnis nei 90 (devyniasdešimt) proc.
	89,99
	85,00
	1 proc.*

	
	84,99
	0,00
	2 proc.*


*skaičiuojama nuo Kliento atliekamo vieno mėnesio kainos.

3.6. Dėl kiekvieno pagrįsto Interesanto skundo, kai dėl kontaktų centro darbuotojo aptarnavimo kokybės, neteisingai suteiktos ar nesuteiktos informacijos, neteisingai atliktų veiksmų, dėl kurių Klientas patyrė tiesioginius finansinius nuostolius, Paslaugų tiekėjas atlygina pagal faktą. 
3.7. Dėl kiekvieno pagrįsto Interesanto skundo dėl kontaktų centro darbuotojo aptarnavimo kokybės, neteisingai suteiktos ar nesuteiktos informacijos, neteisingai atliktų veiksmų, dėl kurių Klientas patyrė netiesioginius (reputacinius) nuostolius, Paslaugų tiekėjas atlygina Lietuvos Respublikos civiliniame kodekse numatyta tvarka. 
3.8. Klientas raštu pateikia Paslaugų teikėjui Neatitiktį, kurią Paslaugos teikėjas, išnagrinėjęs per šalių sutarimu nustatytą terminą bet ne vėliau kaip per 1 (vieną)  darbo dieną, atsako raštu pateikdamas paaiškinimus ir argumentus dėl Neatitikties pagrįstumo. Pagrįstos Neatitikties atveju Paslaugų teikėjas savo jėgomis ir lėšomis klaidą ištaiso esamų kompetencijų ribose. Visos Neatitiktys fiksuojamos šios procedūros Lentelėje Nr. 3.2. “Neatitikčių suvestinė“.

Lentelė Nr. 3.2. “Neatitikčių suvestinė“
	

Nr.
	Gavimo data
	Atsakymo data
	Tema
	Turinys
	
Pagrįstumas Taip/Ne
	
Identifikavimo nr. (UVIS nr,/ tel nr/kreipinio nr/objekto nr. ir pan.)
	

Veiksmas

	
	
	
	
	
	
	
	



4. BAUDŲ APSKAITYMO REZULTATŲ PATEIKIMAS

4.1.  Paslaugų teikėjas kasdien pateikia ataskaitą pagal šios procedūros Lentelėje Nr. 4 „Mokėjimų išskaičiavimo modelis už dieną“ pateiktą formą, už praėjusią dieną. 
4.2. Paslaugų teikėjas pasibaigus ataskaitiniam mėnesiui, nevėliau kaip per 2 (dvi) darbo dienas pateikia užpildytą šios procedūros Lentelę Nr. 4 „Mokėjimo išskaičiavimo modelis už dieną“, už ataskaitinį mėnesį.
4.3. Ataskaitinės dienos mokėjimo išskaičiavimas taikomas už kiekvienos dienos faktinius Paslaugų teikimo lygio rodiklių rezultatus (Atsilieptų skambučių procentą, Nukritusių skambučių procentą) kiekvienai Linijai atskirai. 





	Data
	Aptarnauti skambučiai
	Pokalbių trukmė, min
	Ataskaitinės dienos sąskaita, Eur
	Žemiausias atsilieptų skambučių lygmuo, %
	Žemiausias nukritusių skambučių lygmuo, %
	Ilgiausias kliento informavimas, min 
	Praleisto skambučio ilgiausiai trukęs perskambinimas, min
	Mokėjimo išskaičiavimo dydis, %
	Mokėjimo išskaičiavimo suma, Eur
	Dienos sąskaita, po atlikto išskaičiavimo, Eur

	YYYY.MM.DD1 
	 
	 
	
	 
	
	 
	
	 
	
	

	YYYY.MM.DD-2 
	 
	 
	
	 
	
	 
	 
	 
	
	

	YYYY.MM.DD-YYYY.MM.DD
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


 Lentelė Nr. 4 Mokėjimų išskaičiavimo modelis už dieną.
	
Data" – ataskaitinė diena .

	„Aptarnauti skambučiai" - ataskaitinę dieną aptarnauti skambučiai.

	„Pokalbių trukmė, min" - ataskaitinės dienos pokalbių trukmė.

	„Ataskaitinės dienos sąskaita, Eur“ - ataskaitinės dienos sąskaita apskaičiuojama pokalbių, įvykusių per dieną, trukmę minutėmis dauginant iš įeinančios minutės įkainio.
„Atsilieptų skambučių % per nustatyta laiką" - ataskaitinės dienos atsilieptų skambučių per nustatyta laiką faktinis rezultatas.
Ilgiausias kliento informavimas, min. – mokėjimo išskaičiavimo dydis nustatomas remiantis Lentelės Nr.1,  duomenimis.
Praleisto skambučio ilgiausiai trukęs perskambinimas, min – mokėjimo išskaičiavimo dydis nustatomas remiantis Lentelės Nr.2,  duomenimis.
Žemiausias atsilieptų skambučių lygmuo, % - mokėjimo išskaičiavimo dydis nustatomas remiantis Lentelės Nr.1,  duomenimis.
Žemiausias nukritusių skambučių lygmuo, % - mokėjimo išskaičiavimo dydis nustatomas remiantis Lentelės Nr.2,  duomenimis.
Mokėjimo išskaičiavimo dydis % - nustatomas remiantis Lentelės Nr.1 ir Lentelės Nr. 2 duomenimis.

	Mokėjimo išskaičiavimo suma, Eur“ - Nukritusių skambučių ir Atsilieptų skambučių perskaičiuoto įkainio suma, Eur.
„Dienos sąskaita, po atlikto išskaičiavimo, Eur“ – dienos sąskaitos po atlikto išskaičiavimo suma ("Dienos sąskaita, Eur" - "Mokėjimo išskaičiavimo suma, Eur").



	




	




5.1. Paslaugų teikėjas pasibaigus ataskaitiniam mėnesiui, pateikia „Baudų suvestinę už ataskaitinį laikotarpį lentelė“ (šios procedūros Lentelė Nr. 5), remiantis ataskaitinio mėnesio rezultatais.
5.2. Baudos suma skaičiuojama nuo sąskaitos už suteiktas Paslaugas su pritaikytais mokėjimo išskaičiavimais (pagal šios procedūros 2 skyrių).

Lentelė Nr. 5 Baudų suvestinė už ataskaitinį laikotarpį.
	Data
	YYYY.MM.DD-YYYY.MM.DD/mėnuo

	Aptarnauti skambučiai
	

	Pokalbių trukmė, min
	

	Mokėjimo išskaičiavimo dydis, %
	

	Mokėjimo išskaičiavimo suma, Eur 
	

	Ataskaitinio laikotarpio sąskaita (po atlikto mokėjimo išskaičiavimo), Eur
	



5.3. Bendra taikytina suma įtraukiama į ataskaitinio mėnesio Paslaugų priėmimo-perdavimo aktą, atskirai  pateikiant suteiktos Paslaugos pavadinimą, kiekį, įkainį ir sąskaitos sumą. Paslaugų teikėjas kartu su Paslaugų priėmimo - perdavimo aktu Klientui pateikia užpildytas šios procedūros lenteles:
5.3.1. Nr. 4 „Mokėjimo išskaičiavimo modelis už ataskaitinę dieną“;
5.3.2. Nr. 5 „Baudų suvestinė už ataskaitinį laikotarpį“;


















