TECHNINE SPECIFIKACIJA

1. SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

1.1. Klientas — UAB Ignitis.

1.2. Paslaugy teikéjas — Ukio subjektas — fizinis asmuo, privatusis juridinis asmuo, viesasis juridinis asmuo,
kitos organizacijos ir jy padaliniai ar tokiy asmeny grupé, su kuriuo Klientas sudaro Sutart;.

1.3. Sutartis — Sutartis, sudaroma tarp Paslaugy teikéjo ir Kliento dél Paslaugy teikimo.

1.4. Paslaugos — Kontakty centro klienty aptarnavimo paslaugos.

1.5. IVR (angl. Interactive voice response) — automatinis balso pranesimas.

1.6. SMS — trumpieji praneSimai / trumposios Zinutés.

1.7. VIP interesantas — svarbus interesantas.

1.8. SIP (angl. Session Initiation Protocol) — daugialypés terpés rySiy seansy signalizavimo ir valdymo
protokolas. Dazniausiai naudojamos interneto telefonijos programos yra skirtos balso ir vaizdo skambuc¢iams
bei tiesioginiams pranesSimams per IP tinklus.

1.9. DTMF (angl. Dual-tone multi-frequency signaling) — bidas, kuriuo komanda perduodama i telefono
j telefony stot;.

1.10. SLA (angl. — Service Level Agreement) — paslaugy teikimo lygmuo. SLA skaic¢iuojamas:

_ Atsiliepty skambuciy skaiCius per nustatyta laika

SLA x 100%

Visy gauty skambuciy skaicius
| SLA skaiciavimag jtraukiami ir tarp linijy perjungiami skambuciai.
1.11. Zemiausias atsiliepty skambuéiy lygmuo — kai atsiliepty skambugéiy procentas per nustatytg laikg yra
zemesnis nei 80,01% per 20 sekundziy (80,01/20).
1.12. Interesantas — UAB Ignitis esamas ar bldsimas klientas, kuris telefonu, chat, elektroniniu pastu kreipiasi
uzsisakyti paslaugas ar produktus, pageidauja sudaryti sutartj, suzinoti tiksline (taikomo plano, mokétinos
sumos, skolos, sutarties saglygy ir kitg) informacijg apie jam priklausanti objektg.
1.13. Prarasti / nukrite skambucéiai — interesanty skambudiai j kuriuos neatsiliepé Paslaugos teikéjo
darbuotojai. IStransliavus pradinj IVR pranesimg (iki IVR Saky transliavimo pradzios), interesantui laukiant kol
bus atsiliepta j skambutj (tiek pasirinkus, tiek nepasirinkus IVR $akos), nesulaukus atsiliepimo, skambutis
traktuojamas kaip prarastas / nukrites.
1.14. Zemiausias prarasty / nukritusiy skambuéiy lygmuo — tai Zemiausias toleruotinas prarasty
/nukritusiy skambudiy procentas. Sutartinis tikslas nezemiau nei 4,99%.
1.15. ATT (angl. — Average Talk Time) — vidutiné jeinan&iy skambuciy kalbéjimo/pokalbio trukmé.
1.16. ASA (angl. — Average Speed of Answer) — vidutinis atsiliepimo greitis. Laikas, per kurj atsiliepiama j

interesanto skambutj. ASA skaiiuojamas:

Visas laukimo laikas, sek
ASA = — P -
Visas skambudiy skaicius, vnt,

1.17. Zemiausias vidutinio atsiliepimo greiéio lygmuo — tai Zemiausias toleruotinas vidutinis atsiliepimo
greitis. Vidutinis atsiliepimo greitis — ne ilgiau nei 27 sekundés.

1.18. Uzklausa - registruotas nestandartinis interesanto klausimas susijes su Kliento paslaugomis. UZklausa
registruojama ir perduodama realiu laiku per UVIS ar kitg analogiska, veikianCig tuo metu sistema.

1.19. UVIS - uZklausy valdymo informaciné sistema.

1.20. Privatus interesantas - fizinis asmuo, perkantis elektros energijg ir/ar dujas asmeniniams, Seimos ar
namy Ukio poreikiams, nesusijusiems su Ukine, komercine ar profesine veikla, tenkinti.

1.21. Verslo interesantas — juridinis ir fizinis asmuo, perkantis elekiros energijg ir/ar dujas poreikiams,
susijusiems su dkine, komercine ar profesine veikla, tenkinti.

1.22. Klausimo sprendimas pirmo kontakto metu — pirmo kontakto (skambucio, elektroninio laisko, chat
pokalbio) metu iSsprestas interesanto klausimas / problema neregistruojant uzklausos / klausimo Kliento
darbuotojams.

1.23. Ataskaitiné diena — apibréziama nuo 00:00 iki 24:00 valandos.

1.24. Interesanty aptarnavimo laikas — 7 dienas per savaite, nuo 7 iki 22 valandos.

1.25. Paslaugos teikimo lygis — kiekybiniai rodikliai: SLA; nukritusiy skambuciy procentas; ATT; ASA;
klausimo sprendimas pirmo kontakto metu.

1.26. Pokalbiy kokybé — jeinancio ir / ar iSeinancio skambucio, elektroninio laiSko ir/ar chat pokalbio,
komerciniy paslaugy aptarnavimo ir pardavimo pokalbiy, atitikimas Kliento keliamiems reikalavimams.
Reikalavimai apibrézti techninés specifikacijos 1 priede (Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo
proceddra).

1.27. Neatitiktis — UVIS uzklausos ir kreipinio registracijos klaidos.

1.28. UVIS uzklausos ir kreipinio registracijos klaida — bereikalingai uzregistruojama uzklausa, kai
interesantui turéjo bati suteikta informacija pirmo pokalbio metu; per sistemg uzsakoma paslauga Kliento
darbuotojui tiesiogiai iSrasant darba; nekorektiSkas, interesanto kreipimosi/ problemos apraSymas; neteisingai




parinkta uzklausos tema ir/ar subtema; neteisingai nurodytas interesanto telefono numeris, kuriuo turi bati
suteiktas atsakymas; neteisingai kreipinyje patiekta informacija.

1.29. Atsilieptas skambutis — Interesanto skambutis j kuri atsiliepia Paslaugos teikéjo darbuotojas ir suteikia
informacijg, uZregistruoja ir perduoda Interesanto pageidavimus, pasidlymus realiu laiku per UVIS ar
analogiska sistema.

1.30. Pokalbis — pagal Kliento reikalavimus Paslaugy teikéjo atliktas jeinantis, iSeinantis skambutis ar chat
pokalbis, kurio metu Interesantas kalbasi su Paslaugu teikéjo darbuotoju.

1.31. e.ignitis.It — Kliento savitarnos svetainé.

1.32. www.ignitis.It — Kliento internetinis puslapis.

1.33. Elektroniniy laiSky aptarnavimas — per www.ignitis.lt ir/ar e.ignitis.lt gauti Interesanty klausimai, kai
pagal Kliento reikalavimus elektroniniu pastu interesantui teikiamas atsakymas.

1.34. Komercinés paslaugos — Kliento paslaugos ir produktai, kuriuos Paslaugos teikéjo darbuotojai sidlo ir
parduoda Interesantams jeinancio ar iSeinancio skambucio, internetinio — chat pokalbio, elektroninio laiSko
atsakymo, metu.

1.35. Pasiulymas — Kliento paruostas paslaugy jsigijimo pasitlymas, kurj Paslaugy teikéjo darbuotojas
pateikia Interesantui jeinancio, ir/ar iSeinancio skambudio, ir/ar internetinio — chat pokalbio metu, ir/ar
elektroniniu laiSku.

1.36. Derybos — situacija, kai Paslaugy tiekéjas pateikia Pasillymg Interesantui, o interesantas delsia priimti
spendimg ir: jeinancio skambucio ar chat metu — nurodo, jog pagalvos ir kreipsis véliau; iSeinancio skambucio
metu — papraso perskambinti véliau.

1.37. Pardavimas —skambutis, chat pokalbis, kurio rezultatas yra: pasiraSyta nepriklausomo tiekimo elektros,
ir/ar dujy tiekimo (Verslo interesanty atveju) sutartis; Interesanto atliktas mokéjimas: dujiniy katily, saulés
elektrinés, saulés parky, Silumos sprendimy, elektromobiliy jkrovimo stoteliy, naujai jdiegty Kliento paslaugy
ir produkty, pardavimo atvejais.

1.38. Tiesioginés rinkodaros sutikimas — iS Interesanto gautas sutikimas gauti Kliento paslaugy
pasillymus, jvertinti Kliento teikiamas paslaugas, bet kokia forma (el. pastu, SMS, skambuciu, gyvai
Interesanty aptarnavimo skyriuose, savitarnos svetainéje).

1.39. Pokalbiy scenarijus — Kliento pateikta ir Paslaugy teikéjo privaloma naudoti pokalbiy su Interesantais
struktdra, batina suteikti informacija.

1.40. 1l lygis — Interesanto kreipinio / klausimo detalizacija iki konkre€ios standartizuotos situacijos. Il lygio
detalizacijos ir paai8kinimai kaip ir kada juos Zyméti bus pateikti Paslaugy teikéjui pasiraSius Sutartj. lll lygis
Zymimas uzklausy valdymo ar analogiSkoje sistemoje.

1.41. Kreipiniai — klausimas (-ai) kuriuo (-iais) kreipési Interesantas, jskaitant Ill lygj. Zymi Paslaugy teikéjo
darbuotojai Kliento uZklausy valdymo ar analogiSkoje sistemoje.

1.42. Pakartotinis kreipinys — Interesantui suteikus atsakymg skambucio, chat pokalbio metu ar atsakymg
pateikus elektroniniu pastu, per 7 kalendorines dienas jis grjzta tuo paciu klausimu, t.y. toje pacioje temoje,
interesanto sutartyje, bet kuris Interesanty aptarnavimo kanalas (kontakty centras, Interesanty aptarnavimo
centras, chat darbuotojas, pardavimy vadovas, elektroniniu pastu atsakymus teikiantis darbuotojas) pazymi
Interesanto kreipinj ar uzregistruoja uzklausa.

1.43. Procentinis punktas — dviejy procentiniy dydziy absoliutinio skirtumo matavimo vienetas. Pavyzdziui,
3% ir 5% absoliutinis skirtumas sudaro 2 procentinius punktus.

2. PIRKIMO OBJEKTAS

2.1. Pirkimo objektas — 1802 trumpojo ir ilgojo (+37061121802) numeriy, chat pokalbiy ir elektroniniy
laiSky, PrivaCiy bei Verslo interesanty aptarnavimo ir komerciniy paslaugy pardavimo kompleksinés
paslaugos, kaip nurodyta 1 lenteléje.

1. lentelé. Perkamy Paslaugy pavadinimai su matavimo vienetais.
Ilfllrl. Paslaugos pavadinimas Mato vienetas
1. Jeinanciy skambuciy aptarnavimas
2. ISeinan&iy skambuciy aptarnavimas Minutés
3. Automatiniai skambugdiai interesantams
4. Naujy, pagal Kliento poreikj uzZsakyty IT paslaugy diegimas Valandos
5. SMS praneSimy siuntimas, aptarnavimas, priémimas
6. Internetiniai — Chat pokalbiai Vienetai
7. Elektroniniy laiSky gauty i$ e.ignitis.It ir www.ignitis.It aptarnavimas



http://www.ignitis.lt/
http://www.ignitis.lt/
https://lt.wikipedia.org/wiki/Nuo%C5%A1imtis

3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS

Pirkimo objekto apimtys nurodytos 2 lenteléje.

2 lentelé. Pirkimo apimtys

Eil. Paslaugos pavadinimas Mato vienetas Paslaugy aplm_tys Sutariles galiojimo

Nr. laikotarpiu
Jeinanciy skambuciy

L aptarnavimas (15/7%) 3694200

2 Isemanqq skambuciy Minutes 388000
aptarnavimas

3 Automat|n|a| skambuc iai 4000
interesantams

4 I'I_' pgslaugos (naujy paslaugy Valandos 8
diegimas)
SMS praneSimy siuntimas,

5. | aptarnavimas, priémimas, 500
vienetai

6. Ir]ternetlnla| — Chat pokalbiai, Vienetai 64000
vienetas

7 Rastq pateikty .Interesantq 1423
klausimy aptarnavimas

*Lenteléje nurodyti preliminaris planuojami kiekiai. Tai néra Kliento jsipareigojimas Sutarties
galiojimo laikotarpiu nupirkti visa nurodyta Paslaugy kiekj.

4. SUTARTINIY |SIPAREIGOJIMY VYKDYMO VIETA

4.1. Tiekéjo buveinés vietoje.

5. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI

5.1. Paslaugos turi atitikti visus keliamus techninius, funkcinius ir kokybés reikalavimus.
5.2. Techniniai reikalavimai pateikiami 3 lenteléje.

3 lentelé. Techniniai reikalavimai taikomi pirkimo objektui ir Paslaugy teikimo jrangai.

Eil. Reikalavimas
Nr.
Aptarnavimas integruotais jeinancio ir iSeinancio rySio kanalais.
5 |diegta kontakty skirstymo sistema. Galimybé skambudliy srautg skirstyti ir priimti per iSorinius
" | kontakty centrus.
3. | Jdiegta IVR sistema, IVR valdymas.
4. | |diegta automatiné iSeinanciy skambudiy generavimo sistema.
5 |diegta realaus laiko statistikos stebéjimo ir istorinés statistikos kaupimo sistema galinti fiksuoti
" | duomenis apie atskirose IVR linijose vykstan&ius skambucius.
6. | |diegta, jeinanciy i$ iSeinancdiy, skambuciy balso jraSymo sistema.
7. | Jdiegta realiuoju laiku vykstanciu ir jraSyty skambuciy klausymo galimybé Paslaugy teikéjo patalpose.
8. | |diegta realiuoju laiku vykstangiu ir jrasyty skambuciy klausymo galimybé nuotoliniu bidu.
9. | Interesanto telefono numerio atpazinimas ir tikslinio IVR praneSimo transliavimas.
Jdiegta automatiné iSeinanciy skambuciy generavimo sistema, suteikianti perskambinimo prioriteta:
10. | anksc€iausiai, pagal laika, registruotam kontaktui; Kliento nurodytam konkreCiam telefono numeriy
sgrasui.
11. | Jdiegta ZmogiSkujy iStekliy planavimo sistema.
Turi bati uztikrintas skambuciy paskirstymo stabilumo ir nepertraukiamumo techninis sprendimas -
12. | karSto rezervavimo budu, patikimumg uZtikrinant virtualizacijos platformos priemonémis arba
lygiaver€iu sprendimu.
Turi bati uztikrintas Kontakty centro sistemy, jskaitant Kliento Paslaugy teikéjo darbuotojams
13 suteiktus prisijungimus prie sistemy stabilumas, kai Kliento puséje néra fiksuojami sistemy sutrikimai.
" | Turi bati uztikrintas interneto rysio ir elektros energijos tiekimo alternatyvis $altiniai incidento (-y)
atveju.

! Aptarnavimas vykdomas 7 dienas per savaite, 15 valandy - nuo 7 iki 22 valandos.



Pagrindinio ir atsarginio (Backup) interneto paslaugg teikia skirtingos jmonés, arba pagrindinio ir
14. | atsarginio (Backup) interneto paslauga teikiama naudojantis skirtingomis prieigomis, kurios
tarpusavyje néra susije ir nesusikerta jy praeinamumo taskai.
15. | Paslaugos pasiekiamumas — 99,9% per metus.
|diegta Paslaugos teikimo darbuotojui skirta informacijos talpinimo sistema (Ziniy bazé), kurioje gali
bati patalpinta:
. - pagal produktus ir/far paslaugas patalpinta visa Kliento pateikta informacija
Interesanty aptarnavimui ir/ar paslaugy/produkty pardavimui;
. - galima informacijos paieSka pagal raktinius zodzius, ar zodziy junginius;
16. . . : . o SRR . : o
. - yra galimybé nedelsiant paskelbti/patalpinti naujausig informacijg kuri be uzlaikymo
matoma Paslaugos teikéjo darbuotojui;
. - fiksuojama informacija/statistika kokiuose puslapiuose lankési ir kokig informacijg
skaité darbuotojai;
° - galima atlikti Paslaugos teikéjo darbuotojy Ziniy patikrinimus (testavima).
17 Techniné galimybé priimti vienu metu ne maziau kaip 300 (trys Simtai) Kliento Interesanty skambugiy,
" | jskaitant eiléje laukian&ius skambudius.
18. | Galimybé priimti ir siysti sms Zinutes.
19 IVR valdymas realiuoju laiku: tikslinio praneSimo jraSymas ir transliavimas linijoje, IVR logikos
" | valdymas pagal Kliento poreikj. Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami 0,25 valandos laikotarpyje.
Nustatyto Interesanty aptarnavimo lygio uztikrinimas (kontakty piko valdymo techninés galimybeés):
20. | automatinis rezerviniy resursy paskyrimas atsiradus papildomy konsultanty aptarnaujandiy
padidéjusj srautg, poreikiui.
Esant ekstremaliai / nenumatyty aplinkybiy (pvz. karantino ir/ar pan.) situacijai, uztikrinti Paslaugy
21 testinumg i$ kitos lokacijos, t. y. per 3 d. d. ne maziau kaip 30 proc., per 6 d. d. ne maziau kaip 60
" | proc., darbuotojy sudaryti sglygas darbui i§ namy ar kitos saugios darbo vietos. Per 10 d. d.
sudaromos nuotolinio darbo salygos likusiam darbuotojui skaiciui.

5.3. Funkciniai reikalavimai pateikiami 4 lenteléje.

4 lentelé. Funkciniai reikalavimai taikomi pirkimo objektui ir Paslaugy teikimo jrangai.

Eil. Nr. Reikalavimas

1.

Kontakty skirstymas:

Galimybé Interesantus skirstyti j segmentus ir nustatyti skirtingus kontakty aptarnavimo lygius ir

1.1 paskirstymo/nukreipimo  strategijas (prioriteto, darbuotojo kompetencijos, Interesanto
statuso/svarbos pozidriu).
Interesanty sujungimas su Kliento darbuotoju. Dviejy zingsniy sujungimas (sujungimas su
1.2. darbuotojo pagalba, t. y. darbuotojas priima Interesanto skambutj, skambina Kliento darbuotojui
ir jam sutikus atlieka sujungimg).
2. IVR sistemos funkcionalumas:
2.1. Skambugiy skirstymas IVR sistemos pagalba pagal DTMF pasirinkimus.
Suasmenintos informacijos i Kliento duomeny baziy, atpazjstant Interesantg pagal telefono
2.2. numerj (pvz., informacija apie neapmokéta likutj; taikoma tarifg; paskutine mokéjimo datg ir pan.)
transliavimas Interesantams, su kintamais laukais.
IVR DTMF kody interesanto telefonu jvestos informacijos (telefono numerio, Interesanto kodo,
2.3. deklaruoto rodmens ir pan.) interpretavimas / atpazinimas duomeny bazéje ir perdavimas |
Kliento informacines sistemas.
Automatiné perskambinimo galimybé Interesantui paciam IVR pasirinkus 3ig galimybe
(iSklausius IVR praneSimg uzsiregistruoti perskambinimo paslaugai).
2.4. Paslauga dinaminé, aktyvuojama pagal su Klientu suderinta procedira.
Perskambinimo paslauga pagal poreikj turi / gali bati ne visose Sakose — poreikis / linijos, kuriose
bus numatyta perskambinimo paslauga, derinamos Paslaugy teikimo eigoje.
o5 Galimybé peradresuoti Interesanto skambutj treCiosioms Salims, Paslaugy teikéjo darbuotojams
- neatsiliepus per nustatytg laika.
3 Automatinis iSeinanc¢iy skambudiy generavimas (galimybé automatiskai generuoti skambucius
' naudojant skirtingus skambinimo bidus):
3.1. Skambutis generuojamas Paslaugos teikéjo iniciatyva, paspaudus skambinimo mygtuka.
3.2. Sistema automatiSkai generuoja daugiau skambucgiy, kiek yra laisvy darbuotojy.




3.3. Automatiné perskambinimo galimybé pagal neprisiskambinusiyjy sgrasa.
Galimybé vykdyti automatinius skambucius pagal Kliento pateiktus Interesanty sgrasus
3.4 transliuojant su Klientu suderintg balso pranesimg. Balso pranedimo jrasg paruoS$ia Paslaugy
o teikéjas ir uztikrina galimybe balso prane$ime turéti kintamus laukus (pvz. data, suma, adresus
ir pan.)
Paslaugos teikéjas turi jrangg galinig Interesantui neatsiliepus ir perskambinant telefone
rodomu numeriu, transliuoti Kliento pateiktg praneSimo tekstg, pvz. ,Sveiki, Jums skambino
3.5. Ignitis — elektros ir dujy tiekéjas. Noréjome pasidlyti savo teikiamas paslaugas, taciau nepavyko
prisiskambinti. Su Jumis bandysime susisiekti véliau. Apie musy teikiamas paslaugas ir Jums
naudingus pasitlymus galite suzinoti e.ignitis.It savitarnoje ar 1802 telefonu. Adid. Jasy Ignitis®.
4. Kokybés kontrolés valdymo sistema:
Darbuotojy darbo su Interesantais pagal jrasytus ir/ar aptarnautus telefoninius ir/far chat
4.1, T . > O - . .
pokalbius, ir/ar atsakytus elektroninius laiSkus, vertinimo Sablony sukdrimo galimybé.
42 Turi bati galimybé kurti dinaminius pokalbiy, chat, elektroniniy laiSky vertinimo Sablonus pagal
- nustatytus klausimus
43 Turi bati galimybé jradyti komentarg prie kiekvieno kriterijaus, taip pat bendrg komentarg apie
- skambutj, kuris nebaty privalomas, bet laukas numatytas.
Galimybé:
e - jradyti skambucio /chat pokalbio / elektroninio laiSko pavadinima;
4.4, . - nurodyti Interesanto/uzklausos tipa;
o - nustatyti skirtingus svorius skirtingiems kriterijams.
Visy kriterijy vertinimo suma turi bati lygi 100.
Klientui paprasius turi bti teikiamos suvertinty telefoniniy, chat pokalbiy, elektroniniy laisky,
45 ataskaitos pagal: kiekvieng darbuotoja; pagal darbuotojy grupes; darbuotojy stazg; nustatytg
" rezultaty rézj; pokalbio/el. laiSko pavadinimag; paslaugy ir/ar Interesanto tipg; konsultanty grupiy
bei konsultanto palyginimg su kitomis grupémis ir/ar konsultantais.
ABC arba analogiSka darbuotojy vidinés kokybés uZtikrinimo logika, kurioje nurodyta kaip
dirbama su:
o A darbuotojais (darbuotojai, kuriy kokybé atitinka Kliento keliamus reikalavimus),
. B ,zaliais* darbuotojais (darbuotojai kuriy kokybé iki 10 procenty Zzemesné nei
Kliento nustatyta),
. B ,raudonais® darbuotojais (darbuotojai kuriy kokybé daugiau kaip 10 procenty
zemesné nei Kliento nustatyta, bet aukStesné nei C darbuotojy),
. C darbuotojais (darbuotojai kuriy kokybé Zzemesné nei 60 procenty).
Logikoje turi bati nurodyta:
" - kiek per ménesj vieno darbuotojo (kiekvienos kategorijos) suvertinama
telefoniniy / chat pokalbiy ir perskaitoma elektroniniy laidky;
= - kas ir kokiu periodiSkumu vertina telefoninius / chat pokalbius ir skaito
elektroninius laiSkus;
" - kaip, kas ir per kurj laika, darbuotojui teikia grjiZztamajj rySj apie iSklausytus ir
suvertintus pokalbius, bei perskaitytus elektroninius laiSkus;
" - kaip, kas, bei kada kelia kokybés uztikrinimo tikslus — keliamy tiksly skaicius,
4.6. veiksmai jei per sutartg laikg nepasiekiami visi ar dalis kokybés gerinimo susitarimuy;
= - kur ir kaip susitikimo su darbuotoju metu fiksuojami kokybés gerinimo/uztikrinimo

susitarimai (kaip darbuotojas periodiSkai, savarankiSkai gali matyti savo progresg ir
vykdomus/nevykdomus susitarimus iki naujos rezultaty perzidros);

= - kada ir kokie veiksmai atliekami darbuotojui nepasiekiant keliamy kokybés
reikalavimuy;

] - kaip stebimi, kokie veiksmai ir kada atliekami dél: uzklausy klaidy, aukstesnio
nei nustatyta ATT, nevykdomo klausimos sprendimo pirmo kontakto metu;

" - kiekvieno darbuotojo kokybiniy rezultaty fiksavimo formos.

" - kaip bus uztikrinama vidutinés pokalbiy trukmeés, bei Pakartotiniy kreipiniy tikslai.

Klientas pasilieka teisé paprasyti Paslaugos teikéjo darbuotojy vidinés kokybés uztikrinimo
duomenuy: kiek per ménesj planuojama perklausyti pokalbiy, perskaityti elektroniniy laiSky, kokie
ju rezultatai, dazniausios klaidos ir tobulintinos vietos, kiek iSkelta veiksmy plany, kiek iSkélus
veiksmy plang planuojama papildomai perklausyti pokalbiy ar perskaityti elektroniniy laiSky,
kada numatyti tarpiniai rezultaty aptarimai su darbuotojais, kokybés progresas jgyvendinus
veiksmy plane keltus tikslus.

Informacija Klientui pateikiame per 2 darbo dienas rastu.




5.4. Paslaugy teikéjo jranga turi turéti:

5.4.1.Paslaugos teikéjas Klientui, kokybés uztikrinimo tikslu, suteikia galimybe nuotoliniu badu klausyti tiek
realiu laiku vykstanciy, tiek jrasyty pokalbiy, suteikiant prisijungimus prie paslaugos teikéjo sistemos, kur
pokalbiy paieska atliekama pagal: telefono numerj ir/ar dieng, ir/ ar laikg, ir/ar Paslaugy teikéjo darbuotojo
vardg pavarde, ir/ar linijg (IVR 3aka).

5.4.2.Galimybé priimtg skambutj peradresuoti Kliento darbuotojui, iSoriniam kontakty centrui.

5.4.3. Numerio atpazinimas pagal pasikartojantj kontaktg ir prioriteto suteikimas VIP telefono numeriams. VIP
telefono numeriy sarasas bus pateiktas Paslaugy teikéjui pasiraSius Sutart;.

5.4.4. Saugoti uzregistruotg informacijg ir ataskaitas (pvz. info apie skambucius; IVR; periody; atsakomybés;
VIP telefono numeriy; perskambinimy; apklausy; klausimy registravimo klaidy; uzduociy (rezultaty suvedimas
po atliktos apklausos; chat pokalbiy; elektroniniy laiSky aptarnavimo; sms zinuciy priémimo ir siuntimo; naujy
paslaugy diegimo) ne trumpiau kaip 12 (dvylika) ménesiy.

SVARBU: Sutarties galiojimo laikotarpiu ataskaity kiekis ir forma gali keistis, Klientui rastu informavus
Paslaugy teikéjg ne véliau kaip prie$ 14 (keturiolika) kalendoriniy dieny.

5.4.5. SMS valdymas realiuoju laiku: galimybé rodyti kintama siuntéjo pavadinima, atvaizduojant ilgajj telefono
numerj, trumpajj telefono numer;j ir/ar norima teksta (lotyniSkomis raidemis, (palaikomi simboliai i8 GSM 7bit
alphabet), pavadinimo ilgis iki 11 (vienuolika) simboliy (alphanumeric atveju) arba 15 (penkiolika) simboliy
(numeric atveju). Automatiné galimybé atskirti kokj siuntéjg rodyti. SMS galiojimo laikas 24 (dvideSimt keturios)
valandos. Galimybé siysti SMS su lietuviSkais simboliais. Galimybé valdyti SMS siuntimg: nustatyti tam tikroms
zinutéms prioritetg pries$ kitas SMS, nustatyti norima siuntimo laika, kiekj, SMS teksto ilgj, galimybé bet kada
stabdyti siuntimg, pratesti siuntimg. Automatinis neteisingy numeriy, besidubliuojan¢iy SMS atrinkimas, kad
jie baty eliminuoti i$ siunc¢iamo sgraso. Galimybé online matyti iSsiysty / neissiysty / laukianciy eiléje / klaidingy
numeriy sms statusg. ISsiysty SMS duomeny bazés kaupimas ir galimybé gauti reikiamas ataskaitas uz visg
Sutarties laikotarpj. SMS iSsiuntimas iki vienos valandos nuo duomeny jkélimo j SMS sistemag, iSskyrus SMS
atiduodamus per web servisg, automatinis duomeny paémimas, iSsiuntimas turi vykti ne véliau nei kas 10
(deSimt) minugiy. Automatinis ataskaity pateikimas uz dieng, ménesj su:

o Failo/Serviso pavadinimas; Telefono numeris;

o |3siysto SMS tekstas; SMS siuntimo laikas;

e SMS pristatymo statusas (Pristatyta/Nepristatyta/Neteisingas numeris);

e SMS gavimo laiku. Galimybé siysti SMS pagal pateikiamus sarasus suderintu formatu.
Galimybé integruoti Uzsakovo web servisus, atlikti automatinj duomeny pasiémima, iSsiuntimg suderintu
formatu. Suderintos informacijos pristatymas atgal j servisg SMS metodu NVSendResponse (pvz. Zinutés ID,
Data, Statusas). Apmokestinamos tik Interesantui pristatytos SMS Zinutés.

5.4.6. Galimybé priimti sms Zinutes ir jas perduoti j Kliento informacines sistemas.

5.4.7. Galimybé telefono numerio 1802 skambuciy nukreipimo funkcijg teikianiam operatoriui prisijungti prie
skambuciy centro telefono stoties per SIP ar kitg techninj sprendimg.

5.4.8. Galimybé aptarnauti visg, dalinj skambucdiy srautg, ar skambucius nukreiptus i$ tre€iyjy Saliy, t.y. priimti
dalinj skambuciy srautg kai skambugciy nukreipimo funkcijg atlieka Klientas ar jo rangovas, Paslaugy teikéjg
informavus rastu ne anksciau kaip prie$ 14 (keturiolika) kalendoriniy dieny.

5.4.9. Telefono numerio (-iy) pasiekiamumas ir informacijos Interesantams teikimas 7 (septynias) dienas per
savaite, nuo 7 (septintos) iki 22 (dvideSimt antros) valandos, kitu paros metu Interesantui transliuojamas IVR
pranesimas apie aptarnavimo telefonu laika.

5.4.10. Galimybé skirstyti skambugius pokalbius:

e pagal klausimy sritj;

e pagal darbuotojo kompetencijos lygj;

e pagal Interesanto tipg (Privatus / Verslo interesantas);

o ilgiausiai laisvam darbuotojui.

5.4.11. IVR ir automatinio balso pranedimo jraSymo ir transliavimo galimybé Interesantams, t.y. bet kokio
pobtdZio informacinis pranesimas jraSytas pagal Kliento poreikj. PraneSimg jraSo Paslaugos teikéjas.

5.4.12. Galimybé informuoti Interesantg apie laukimo eiléje buseng, t.y. trukmé kiek jis dar turés laukti,
laukianc€iyjy eiléje skaiciy ir pan.

5.4.13. Rankinio perskambinimo Interesantui galimybé.

5.4.14. Galimybé jraSyti pokalbius pagal:

e paslaugg teikianti darbuotoja;
skambinanciojo numerj;
pagal nustatyta laiko grafika;
atsitiktine tvarka;

Interesanto klausimo pobud;;
aktyvuoti, deaktyvuoti rankiniu badu;



¢ iSeinanciy pokalbiy jraSymas.
5.4.15. Galimybé suformuoti jrasSyty pokalbiy ataskaitg (data, laikas, telefono numeris, pokalbio trukmé,
darbuotojo rekvizitai, Interesanto pasirinkta linijg ir kt.).
5.4.16. |ra8yty pokalbiy galimi paieskos kriterijai sistemoje:

o data;

o laikas;

¢ Interesanto telefono numeris;

e pokalbio trukmé;

e darbuotojo rekvizitai;

e iSeinantj pokalbj / telefono numery;

e telefono numerj kuriuo peradresuotas skambutis;

¢ linijg (IVR Saka).
5.4.17. Pokalbiy jraSymo galimybé 99%.
5.4.18. PraneSimo transliavimo galimybé apie ketinima jrasyti pokalbj (prie$ pokalbj su Interesantu).
5.4.19. Realaus laiko stebéjimo ir istorinés statistikos kaupima:
5.4.19.1. Pateikti Interesanty kontakty aptarnavimo statistikg, bendrg ir pagal kontakty tipa: gauti, aptarnauti
kontaktai, prarasti kontaktai, vidutinis prarasto skambucio laukimo laikas (sekundémis), peradresuoti kontaktai,
aptarnavimo trukmé (minutémis), vidutiné aptarnavimo trukme, vidutinis atsiliepimo greitis (sekundémis),
atsiliepty skambuciy procentas pagal nustatyta paslaugos lygj, maksimalus laukimo laikas (sekundémis) ir kt.
5.4.19.2. Ataskaity pjdviai: kontakto tipas (jeinantis kontaktas, iSeinantis kontaktas, pasikartojantis kontaktas,
perskambintas kontaktas, grjztantis kontaktas, peradresavimo kontaktas); skambuciy prioriteto suteikimas;
papildoma uzduotis, SMS praneSimas; laikas ir kt. Klientas gali keisti ataskaity pjaviy poreikj.
5.4.19.3. Istoriniy ataskaity laiko intervalai: 15 minuciy; 0,5 valandos, 1 valanda, 1 diena, 1 savaité, 1 ménuo,
1 ketvirtis, 1 metai. Klientas gali keisti ataskaity laiko intervaly poreikj.
5.4.19.4. Ataskaity pateikimas realiu laiku 7 (septynias) dienas per savaite, 24 (dvideSimt keturias) valandas
per parg Klientui saugiu rySiu prieinamoje internetinéje svetainéje.
5.4.19.5. Galimybé realiu laiku matyti atskiry linijy (pvz. elektros Verslo interesanty; Privaciy interesanty:
sutargiy sudarymo ir paslaugy teikimo, elektros ir dujy klausimy, saulés parky) — gautus, aptarnautus,
nukritusius, laukiancius eiléje Interesanty skambucius ir jy laukimo laikg, SLA, prarasty skambuciy skaiciy ir
procentg, vidutine pokalbio trukme, vidutine laukimo trukme, vidutinj atsiliepimo greitj.
5.4.19.6. Neribotas priéjimas prie duomeny baziy ataskaity formavimui su EDW arba PowerBl.
5.4.20. Ataskaity teikimo tvarka pateikta Priede Nr.2. Paslaugy teikimo tvarka.
5.5. Paslaugy teikéjas be jau nurodyty, teikia Sias paslaugas:
5.5.1. Paslaugos valdymas. Proceddiriniai (produktinés dalies) Paslaugy teikimo ir operacijy valdymo
pakeitimai realizuojami per 1-2 (vieng, dvi) darbo dienas. Ypatingos svarbos pakeitimai (turintys ar galintys
turéti jtakos Paslaugy teikimui; teisingos informacijos Interesantams teikimui, galinCiy turéti jtakos Interesanty
nepasitenkinimui ir iSSaukti jy kreipinius j Kontakty centra) turi bati jdiegiami per 2 (dvi) darbo valandas.
5.5.2. Ataskaitos pateikiamos elektroniniu pastu, kiekvieng darbo dieng uz praeitg dieng iki 8 (astuntos)
valandos ryto.
5.6. Paslaugy tiekéjas turi turéti kompiuterizuotas darbo vietas su kontakty centro darbui pritaikyta jranga.
Paslaugy teikéjo techniniai ir Zmogiskieji iStekliai turi uZtikrinti ne maziau kaip 55 000 skambudiy aptarnavimg
kiekvieng ménes;.
5.7. Paslaugos teikéjas skambucius saugo 60 kalendoriniy dieny.
5.8. Klientas pasilieka teise informaves Paslaugy teikéjg rasty prieS 30 kalendoriniy dieny, perimti ir atlikti
skambuciy priémimo ir skirstymo / atidavimo paslaugg Paslaugos teikéjui. Skambudiai gali bati atiduodami tiek
per vieng, tiek per keleta linijy / eiliy.
5.9. Klientas pasilieka teise informaves Paslaugy teikéjg rasty pries 30 kalendoriniy dieny, Paslaugos teikéjo
darbuotojams suteikti teise naudotis Kliento informacijos talpinimo sistema (ziniy baze), joje atlikti Paslaugos
teikéjo darbuotojy ziniy patikrinimus (testavima).

6. |JEINANCIY IR ISEINANCIY POKALBIY KOKYBES REIKALAVIMAI

6.1. Teikiamy Paslaugy turinio kokybés vertinimo procedira bei kriterijai pateikiami Priede Nr. 1 Paslaugy
teikimo turinio kokybés vertinimo proceddura.

6.2. Teikiamy paslaugy turinio kokybés lygis turi bdti ne mazesnis nei 90 (devyniasdesimt) procenty.

6.4. Paslaugos teikimo pradzioje pirmus du ménesius nustatomas Sis ATT: elektros privaciy interesanty linijos
— 380 sek., elektros verslo interesanty linijos — 320 sek., dujy privaciy interesanty linijos — 350 sek., komerciniy
paslaugy — 450 sek.

6.5. ATT keitimo tvarka numatyta Priedas Nr.3. Jkainiy perskai€iavimo, baudy taikymo ir skatinimo procedara.




7. REIKALAVIMAI SPECIALISTAMS APTARNAUJANTIEMS INTERESANTUS TELEFONU

7.1. Paslaugy teikéjo specialistai turi gebéti sklandziai aptarnauti interesantus lietuviy, rusy, angly kalbomis.

8. PASLAUGU TEIKIMO TERMINAI

8.1. Visos 1 lenteléje nurodytos Paslaugos pradedamos teikti vienu metu ir teikiamos visg Sutarties galiojimo
laikotarpj, iSskyrus TS 1 lentelés 4; 5; 6 ir 7 pozicijy paslaugas: Naujy paslaugy diegimas; sms zinuciy
priémimas ir siuntimas; Internetiniy — Chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky gauty i$ e.ignitis.It ir www.ignitis.lIt
aptarnavimas, bus uzsakomos atskirai.

8.2. Sms zinuciy priémimo ir siuntimo paslaugos teikimo pradzia suderinama rastu ir pradedama teikti atlikus
visus sisteminius darbus, jog Paslaugu teikéjas galéty pasiimti sms siuntimui reikalingus duomenis, bei tekti
ataskaitas apie gautus, iSsiystus, pristatytu informacijos apsikeitimui, bei teikti ataskaitas kaip nurodyta TS
5.4.5 punkte.

8.3. Internetiniy — Chat pokalbiy, ir/ar elektroniniy laiSky, irfar sms zinuc€iy priémimo ir siuntimo paslaugas
Paslaugy teikéjas pradeda teikti ne véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny Klientui jas uzsakius rastu.

8.4. Naujy paslaugy diegimas — informaciniy technologijy darbuotojy darbo valandos, skirtos naujy paslaugy,
kurias inicijuoja Klientas diegimui. Naujos paslaugos diegiamos atskiru abiejy Saliy susitarimu pasirasant
uzsakymo dokumentg su konkrec¢iomis suderintomis informaciniy technologijy darbuotojy darbo valandy
apimtimis.

8.5. Internetiniy — Chat pokalbiy aptarnavimas vykdomas per Kliento sistemas. Paslaugos pradedamos teikti
Paslaugos teikéjo darbuotojams suteikus individualius prisijungimo prie sistemos duomenis, apmokius
darbuotojus, bei patikrinus jy pasiruoSimg aptarnauti Interesantus.

8.6. Elektroniniy laiSky gauty i$ e.ignitis.lt ir www.ignitis.It aptarnavimas vykdomas per Kliento sistemas.
Paslaugos pradedamos teikti Paslaugos teikéjo darbuotojams suteikus individualius prisijungimo prie sistemos
duomenis, apmokius darbuotojus, bei patikrinus jy pasiruo$img aptarnauti Interesantus.

8.7. Paslaugos teikiamos nenutrikstamai, Sutartyje nustatytais terminais bei salygomis.

8.8. Klientui jsidiegus vidinj IVR, skambuciy nukreipimg Paslaugos teikéjui vykdo Klientas. Paslaugy teikéjas
priima ir aptarnauja nukreiptus skambudius. Skambuciai gali bati nukreipiami viena arba skirtingomis linijomis.
Apie vidinio IVR jdiegima Klientas Paslaugy tiekéjag informuoja prie$ 30 kalendoriniy dieny. Atlikus vidinio IVR
diegimg, nukreipty skambuciy Pokalbiy jraSymo ir ataskaity pateikimo paslaugos teikiamos bendra Sioje
techninéje specifikacijoje numatyta tvarka.

9. PRIEDAI

Priedas Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo procedira.
Priedas Nr.2. Paslaugy teikimo tvarka.
Priedas Nr.3. |kainiy perskai€iavimo, baudy taikymo ir skatinimo procedura.



