Sutarties Nr. 30
2 priedas

TECHNINES SALYGOS

UAB ,,VILNIAUS ENERGIJA®, atstovaujama l. e. viceprezidento pareigas Rimanto Germano,
veikianc¢io pagal administracijos darbo reglamentg bei 2009 m. sausio 16 d. jsakyma Nr. 25 (toliau —
Uzsakovas), ir UAB ,,Infomedia“, atstovaujama l.e.p. generalinés direktorés Dianos Vinikienés,
veikian¢io pagal bendroveés jstatus (toliau — Paslaugy teikéjas), abi kartu toliau - Salys, sudaré
priedg (toliau — Priedas), ir susitaré:

1,

Patvirtinti 2016 m.\y) {élm %\3 JM d. Sutarties Nr. 4G4 (toliau — Sutartis) technines salygas:

_ TECHNINES SALYGOS
SKAMBUCIU CENTRO PASLAUGOS TEIKIMUI

Bendrieji reikalavimai teikiamoms paslaugoms:

wd

1. Paslaugos perkamos siekiant uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima telefonu.
2. Paslaugos teikéjas, pagal aptarnavimo procediirg (Priedas Nr.2), naudodamas trumpg informacinj
telefono numer;j:

2.1. Konsultuoja Uzsakovo klientus kainy, saskaity, paslaugy apskai¢iavimo ir apmokeéjimo, sutarciy
sudarymo, skoly, permoky ir kitais klausimais, susijusiais su UZsakovo veikla, vadovaujantis
reglamentuojandiais teisés aktais ir pagal Uzsakovo pateikta konsultacijoms skirta informacija;

2.2. Dalj skambuéiy peradresuoja UZsakovo specialistams pagal aptarnavimo procediirg (Priedas Nr.2);

2.3. Uzsakovo ir Paslaugos teikéjo suderintais atvejais siun¢ia informacija elektroniniu pastu, faksu
(klienty skundai, praSymai ir kt.), trumpaja Zinute (SMS);

2.4. Kaupia informacija, biiting paslaugy kokybei jvertinti, teikia UZsakovo statistinius duomenis apie
paslaugy teikima;

2.5. Registruoja visus Uzsakovo klienty skambucius pagal aptarnavimo procediirg (Priedas Nr.2) ir
suderintomis techninémis priemonémis. Registravimo tikslas — klienty kreipimosi telefonu apskaita
ir jy aptarnavimo kokybés kontrolé. Registruoti visus skambucius ir jy rezultata
(atsakyta/neatsakyta/neprisiskambinta), kad klientui biity pateiktas atsakymas daugeliu atvejy (jei
neprisiskambinta — biity perskambinta);

2.6. Teikia paslauga interaktyvaus balso atsakymo sistemos (angl. Interactive Voice Response, toliau —
IVR) pagalba (pavyzdys pateiktas techniniy salygy priede Nr. 1);

2.7. Atlieka paslaugos pakeitimus t.y. programavimo, jgarsinimo, jdiegimo darbus pagal UZsakovo
poreikj.

. Paslaugy teikimo terminas 35 ménesiai.

Klientams informacija privalo biiti teikiama laikantis Valstybinés lietuviy kalbos jstatymo reikalavimy ir
esant poreikiui, turi buti uZztikrintas klienty aptarnavimas angly ir rusy kalbomis.

Paslaugos teikéjas privalo aptarnauti klientus telefonu, elektroniniu pastu, faksimiliniu rySiu, IVR
pagalba.

. Paslaugos teikéjo konsultanty pokalbiai su klientais, kokybés uztikrinimo tikslais turi biti jraSomi.

Informacija klientams privalo biiti teikiama septynias dienas per savaitg¢ nuo 7.00 iki 22.00 valandos.

. Paslaugos teikéjas privalo uztikrinti, kad per ménesj | ne maziau kaip 90% klienty skambuCiy bity

atsiliepta ne véliau kaip per 20 sekundZiy. UZtikrinti paslaugos aptarnavimo lygj (angl. service-level
agreement, toliau SLA): 90/20.

. Paslaugos teikéjas, teikdamas paslaugas, atsiliepia j klienty skambucius pagal aptarnavimo procediiroje

(Priedas Nr.2) nustatyta tvarkg. Negalédamas klientui suteikti iSsamios informacijos ar klientui
pageidaujant, privalo pagal aptarnavimo procediirg sujungti su UZsakovo specialistu.

10.Paslaugy teikimo kokybé turés biiti nuolat (kas ménesj, dalyvaujant Paslaugos teikejo ir Uzsakovo

atstovams) vertinama pagal nustatytus kriterijus: paslaugy teikimo pagal Siy pirkimo salygy 8 punkte

nustatyta reikalavima (uztikrinti paslaugos teikimg lygi, %Q[ZQ) viduting pokalbiy trukme, konsultanty

atsakymy j klienty klausimus teisinguma, kompetencija, problemos supratimg ir sprendimo pateikima,
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perklausant konsultanty ir klienty pokalbiy jradus, sujungima su UZsakovu pagrjstumg bei teisinguma,
mandagy klienty aptarnavima (aptarnavimo kultiira), pagal prarasty skambuciy skaiciy ir kt.

11. Paslaugos teikéjas privalés nemokamai kaupti statistinius duomenis apie paslaugy teikimo apimtis,
kokybe ir turinj, kas ménesj rengti ataskaitas ir jas pateikti UZsakovui.

12. Paslaugos teikéjas turi suteikti galimybe nuolat, realiu laiku stebéti paslaugos teikimo buklg, kokybe.
Suteikti galimybe matyti, kiek skambugiy $iuo metu gauta, aptarnauta, neatsakyta, SLA rodiklius (iki
SLA, vir§ SLA), ry$io sujungimus, viduting pokalbiy trukme, vidutinj laukimo laika.

13. Realizuoti (jdiegti) galimybg perskambinti klientui, klientui neprisiskambinus. Ilgai laukianciy ir
automati$kai uZsiregistravusiy respondenty perskambinimo paslaugas. Pagal suderinta procediira
registruoti atsakytus skambuéius;

13.1. Pagal Uzsakovo poreikj ir pavedimus organizuoti ir atlikti klienty informavimg, skambinimo ir
SMS siuntimo Uzsakovo klientams, turintiems pradelsty mokéjimy ar kity jsipareigojimy.

14. Paslaugos teikéjas privalo uztikrinti kokybiska sutarties vykdyma, nustatyti paslaugy teikimo
rizikos veiksnius ir sudaryti jy valdymo plang bei pateikti UZsakovui suderinti.
15, Paslaugos teikejas privalo:

15.1. Organizacinémis ir techninémis priemonémis uZztikrinti klienty skambuliy aptarnavimg piko
valandomis pagal $iy salygy 8 punkte nustatyta reikalavima (SLA:90/20);

15.2. Turéti jdiegta kontakty skirstymo sistema;

15.3. Turéti jdiegtg realaus laiko statistikos stebéjimo ir istorinés statistikos kaupimo sistema;

15.4. Tureéti jdiegta balso jraS§ymo sistema;

15.5. Turéti techning galimybe priimti vienu metu ne maziau 100 skambuciy, skirty UZzsakovui;

15.6. Turéti jdiegta rezerving skambuéiy skirstymo sistema dubliuojant skambuciy srautus maziausiai
per 2 (du) skambuéiy centrus;

15.7. Turéti jdiegtas skambuéiy centro sistemy darbo patikimuma uZztikrinan¢ias priemones;

15.8. Uzsakovo trumpojo telefono numerio aptarnavima integruoti jeinancio ir iSeinancio rySio kanalais
(telefonu, faksu, el. paStu, internetu).

16.Paslaugos teikimo ir operacijy valdymo pakeitimai, nurodyti aptarnavimo procediiros (Priedo Nr. 2) 1.2.7
p., turi biiti realizuoti per 2 darbo dienas. Ypatingos svarbos pakeitimai turi bati jdiegiami per 2 (dvi)
darbo valandas.

17.Galimybe skirstyti skambucius/kontaktus:

17.1. Galimybé informuoti vartotoja apie laukimo eiléje buseng, t.y. trukmé kiek jis dar turés laukti
laukianéiyjy eiléje ir pan. Kartu su pasiilymu pateikiama Paslaugos teikéjo jrangos gamintojo
funkciné specifikacija su nuoroda j apraSoma reikalavimg, bei jrangos teikéjo ir/ar Paslaugos
teikéjo patvirtinantis dokumentas;

17.2. Sistemos prane$imai. Automatinis pasisveikinimas, informavimas apie aptarnavimo valandas,
informavimas apie uzimtuma ir prognozuojama laukimo laika eiléje, galimybe paleisti muzikinj
fong, laukiant kol skambutis bus aptarnautas, o taip pat svarbiausios informacijos ar ypatingy
naujieny transliavimas. Savitarnos galimybé — IVR;

17.3. Galimybé lygiagreciai aptarnauti klientus UZsakovo ir Paslaugos teiké¢jo skambuciy centro
operatoréms/iams.

17.4. Galimybé perdelioti skambuciy paskirstymo logikg, laukimo trukmes atitinkamai UZsakovo ir
Paslaugos teikéjo skambuciy centrams.

18.Pranesimo transliavimo galimybé apie ketinimg jrasyti pokalbj (prie§ pokalbj su klientu).

19.Paslaugos teikéjas privalo jraSyti konsultanty pokalbius su klientu, juos saugoti Paslaugos teikéjo
duomeny bazéje 6 (3eSis) ménesius.

20.Paslaugos teikéjas privalo uztikrinti pokalbiy jrasy paieska duomeny bazéje pagal skambucio datg ir laika,
konsultanta, kliento telefono numerj. I$saugoti informacija apie visus klienty skambucius, tame tarpe ir
tuos, j kuriuos nebuvo atsiliepta.

21.Galimybé suformuoti jradyty pokalbiy ataskaita. Pateikti kiekybines ir kokybines ataskaitas uz praéjusj
laikotarpj (data, laikas, telefono numeris, pokalbio trukme, specialisto rekvizitai ir kt.)

22.Klienty sujungimas su UZsakovo specialistu — dviejy Zingsniy sujungimas (sujungimas su konsultanto
pagalba, t.y. konsultantas priima kliento skambutj, skambina UZsakovo specialistui ir jam sutikus atlicka
sujungima).

23.Paslaugos teikéjas Uzsakovo patalpose privalo jrengti nuolating prisijungimo prie klienty informavimo
centro darbo vietg, uztikrinanéig pokalbiy jraS8y duomeny bazéje perklausyma, atliekant pokalbio jraSo
paieska pagal skambucio laika, kliento telefono numerj, konsultanta ar pagal suderintus kitus poZymius.

Esant poreikiui, jrengtoje darbo vietoje Paslaug% gﬁigémégivalo teikti skambuciy ataskaitas realiu laiku

— jy uzsakymo momentu.
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24 Paslaugos teikéjas uz kiekvieng ménesj ne véliau kaip kito ménesio pirmajg darbo dieng privalo pateikti

paslaugy teikimo statistines ataskaitas. Pateikti kiekybines ir kokybines ataskaitas uz pragjusj ataskaitinj
laikotarpj.
24.1. Privalomi paslaugy teikimo statistinés ataskaitos punktai, statistiniai duomenys:
- Gauti skambu¢iai, vnt.;
- Aptarnauti skambuéiai, vnt.;
- Neatsakyti skambu¢iai, vnt.;
- Atsakyti, perskambinus ar Kitaip susisiekus su klientu, vnt.;
- Prarasti skambuéiai, kai klientas nesulauké konsultanto atsiliepimo;
- Prarasti skambugéiai, kai klientas atsiliepimo lauké ilgiau kaip 20 sek.;
- Sujungimy su UZsakovo specialistais skaiius;
- Bendra pokalbiy trukmé;
- Vidutiné pokalbiy trukme;
- Vidutinis laukimo (atsiliepimo) skambuciy eiléje laikas;
- Atsiliepty klienty skambu¢iy ne veéliau kaip per 20 sek. dalis procentais nuo vis atsiliepty
skaiiaus;
- Elektroniniy laidky skaicius, i8siysty UZsakovui;
- Faksimiliniy pranesimy skaicius;
- Aptarnauti skambu¢iai pagal informacijos temas, nurodant tiesiogiai Paslaugos teikejo
konsultanty aptarnauty skambuéiy skaiciy.
24.2. Esant poreikiui, tokie duomenys turés biiti pateikiami uz nurodyta valanda, diena, savaitg, ménesj,

telefono numerj, pokalbio trukme.

25. Registracijy ataskaita:

- Fiziniy bei juridiniy asmeny negauty saskaity registracija;

- Registracija klienty fiziniy asmeny atsiskaitymo knygeliy Nr. keitimo, (t.y. klienty kody keitimo);

- Gauti klienty skundai, pra§ymai.

26. Ataskaita pagal informacijos temas.
27. Paslaugos teikéjas pagal Uzsakovo poreikj, suderintais terminais, privalés teikti ir kita, susijusig
su paslaugy teikimu, informacija.
28. Ataskaitos formuojamos bei pateikiamos kiekvieng dieng uz praéjusia darbo diena.
29, Galimybeé pazitréti visas ataskaitas internetu.
30. Pasiiilymo kaina
Eil. | Paslaugy pavadinimas Matavimo | Vieneto kaina, Lt be | Numatomas Viso kaina, L1
Nr. vnt. PVM kiekis per 35 | be PVM (4x5)
mén.
1 2 3 - 5 6
1. | Klienty aptarnavimo 1 vnt. 1
paslaugos jdiegimas
(vienkartinis)
2. Skambucio kaina (kai trunka| Vnt. 195 000
3 min.)
3. | Papildomos minutés kaina | min. 195 000
(kai skambutis trunka ilgiau,
kaip 3 min.)
4. | Sujungimas su specialistu | Vnt. 17500
konsultacijai (vidutine
sujungimo trukmé 6 min.)
5. | Elektroninio laisko Vnt. 1800
iSsiuntimas
6. | IVR paslauga Vnt. 35
7, | SMS Zinuté Vnt. 35000
8, | Programavimo darbai Val. 40
9, | Igarsinimo darbai Val. 40
10, | ]diegimo darbai Val. 40
Bendra pasiilymo kaina, Lt be PVM
Vizuota el. paras

baraku PVM
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Bendra pasiiilymo kaina, Lt su PVM I

Paslaugy apimtys

o
32.

33.
34.

35

36.

37.

38.

39.

Trumpojo telefono numerio aptarnavimas (UZsakovo klienty jeinan¢iy skambuéiy aptarnavimas).
Teikti informacijos trumpuoju telefono numeriu aptarnavimo paslaugas jeinantiems skambuciams i3
visy Lietuvos fiksuoto ir mobilaus ry3io tinkly.

Aptarnaujami kontaktai — skambugiai Uzsakovo trumpuoju telefono numeriu.

Aptarnaujamo kontakto tikslas — suteikti informacija, realiu laiku registruoti uzklausimus, i kuriuos

atsakyti gali tik Uzsakovo darbuotojai ir perduoti Uzsakovui realiu laiku.

Greitam skambugiy peradresavimui paslaugos teikéjas prie savo sistemos turi pajungti 9 (devynis)

Uzsakovo nutolusius telefonus. Tiekéjas turi jrengti saugy duomeny perdavimo ry3j iki Jo€ioniy g.13,

Vilniuje prisijungimui prie informaciniy sistemy ir balso perdavimui.

Informacija reikalinga paslaugy teikimui:

36.1. Naujai priimti LR Vyriausybés, Valstybinés kainy ir energetikos kontroles komisijos, Vilniaus
m. savivaldybés sprendimai ir kiti norminiai aktai, reguliuojantys santykius Silumos energijos ir
kar$to vandens tiekimo — vartojimo sferoje, kliento informaciné sistema ,.Grandis™ (turi buti
sudarytos salygos ir jdiegtas, paslaugos teikéjo saskaita, saugus (VPN per t terminalg) paslaugos
teikéjo prisijungimas prie UzZsakovo IS ,,Grandis* ar kity IS);

36.2. Tinklo valdymo tarnybos informaciniai pranesimai apie avarijy likvidavimo bei remonto darby
vykdyma bei vartotojus, kuriems laikinai nutrauktas $ilumos bei karsto vandens tiekimas;

36.3. Kita klientams skelbtina informacija;

36.4. Informacija yra nuolat papildoma ir atnaujinama.

Klienty jeinané¢iy skambuéiy aptarnavimo metu teikiama informacija:

37.1. Informacija pagal kliento nurodytas procediras naudojantis specialiai sukurta prieiga prie kliento
duomeny bazés (apskaiéiuotas mokestis, gautos jmokos uz $iluma bei kar$ta vandenj, suvartotos
%ilumos bei kar§to vandens kiekiai, Silumos bei karto vandens kainos bei jy pasikeitimai, paslaugos
sutartys, skolos ir kt.).

Suteikti pilng skambuéiy centro funkcionaluma:

38.1. Vykdyti sujungimus procediiroje nurodytiems asmenims;

38.2. Sujungti skambinan&ius (Uzsakovo klientus) su Uzsakovo kontaktiniais asmenimis pagal
nustatytas procediiras;

38.3. Registruoti visus klienty skambuéius, problemas, nusiskundimus ir pageidavimus ir nedelsiant
juos operatyviai perduoti UZzsakovo kontaktiniams asmenims realiu laiku pagal nustatytas
procediras;

38.4. Skubius skambu&ius nedelsiant (per 15 min) perduoti elektroniniu pastu (e-mail), jei nepavyko
sujungti su Uzsakovo kontaktiniu asmeniu.

Uzsakovas i§ anksto praneSa Paslaugos teikéjui apie paslaugos pakeitimus t.y. programavimo,

jgarsinimo, jdiegimo darbus.

40. Paslaugos pakeitimai atliekami tik su UZsakovu suderintomis darby apimtimis ir atlikimo terminais.
Kontrolé
41. Privalomas darbuotojy — konsultanty kvalifikacijos ir teikiamy paslaugy kokybés vertinimas.

42.

43.
44.

45,

46.

47.
48.

Uzsakovas turi teise, dalyvaujant Paslaugos teikéjo atstovui, tikrinti paslaugos kokybeg (t.y. darbuotojy
— konsultanty, teikian¢iy informacija interesantams darbo kokybg).

Konsultanty kvalifikacija vertinamas tiesioginio ar telefono pokalbio metu.

Paslaugy kokybé vertinama modeliuojant klienty aptarnavimo situacijas telefonu, Vilniaus raj.
Uzsakovo patalpose, jei nesutariama kitaip.

Kiekviena kontroliné situacija vertinama pagal kokybés vertinimo kortel¢je pateiktus kriterijus:
aptarnavimo kultiira, kompetencija, problemos supratimas, ir sprendimo pateikimas, proceduriniy
reikalavimy vykdymas.

Kriterijai suskirstyti j grupes, kurioms suteiktas svoris bendrame vertinimo bale (aptarnavimo kultiira —
10%, kompetencija, problemos supratimas ir sprendimo pateikimas - 75%, procediriniy reikalavimy
vykdymas - 15%).

Kontroliné situacija vertinama teigiamai, jei visos kontrolinés situacijos jvertintos ne maziau kaip 80 %.
Nustagius Paslaugos teikéjo darbuotojy — konsultanty darbo kokybés trikumus maZzinamas skambugio
ir vienos minutés aptarnavimo mokestis uz Paslaugos teikéjo ataskaitiniu laikotarpiu suteiktas
paslaugas: Vizuota el. paraSu
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50.

=

52.

53,

1.

Priedai
1.
ph
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48.1. 5% (penki) jei nuo 3 iki 5 (nuo trijy iki penkiy) i$ 20 (dvidesimt) kontroliniy situacijy jvertinta
neigiamai;

48.2. 10% (desimt) jei nuo 6 iki 7 (nuo 3ediy iki septyniy) i§ 20 (dvideSimt) kontroliniy situacijy
jvertinta neigiamai;

48.3. 15% (penkiolika) jei virs 7 (septyniy) i$ 20 (dvideSimt) kontroliniy situacijy jvertinta neigiamai;

48.4. 10% (dedimt) jei maZiau, kaip 65 (SesiasdeSimt penki) % visy skambu¢iy aptarnauta per 3 (tris)
min.

48.5. 10 % (de$imt) jei paslauga neatitinka sutarty SLA rodikliy. Laikas iki atsiliepimo bei procentai
atsakyty skambugiy neatitinka sutarty reikalavimy 90/20.

48.6. ,Ataskaitinis laikotarpis® — paslaugy teikimo laikotarpis nuo sausio 1 d. iki sausio 24 d., nuo
kiekvieno kalendorinio ménesio 25 d. iki sekan&io ménesio 24 d., ir nuo lapkricio 25 d. iki gruodZzio
31 d., arba uzsakyme apibréztas kitas laikotarpis, uz kurj Paslaugos teikéjas Uzsakovui pateikia
PVM saskaitg - faktiira po atlikto paslaugos testavimo.

Jeigu 75 (septyniasde$imt penki) % skambutiy aptarnauta per 3 min., pridedamas koeficientas (10%)

prie vieno skambucio kainos).

Paslaugos priémimas

Uzsakovas jsipareigoja vykdyti Paslaugos teikéjo atsakingy asmeny apmokyma (10 darbo dieny trukmés

mokymy ciklas). Teoriniai apmokymai, klausimai, konsultavimas.

Numatyti teoriniai ir praktiniai apmokymai vykdomi Uzsakovo patalpose, arba Uzsakovui sutikus,

Paslaugos teikéjo patalpose.

Paslaugos teikéjo darbuotojy — konsultanty Zodinis testavimas tiesioginio ar telefoninio pokalbio metu,

7iniy patikrinimas atliekamas ne véliau, kaip po 10 (desimt) darbo dieny, pasibaigus atsakingy asmeny

mokymui. Testavime turi dalyvauti ne maZziau kaip 5 (penki) Paslaugos teikéjo darbuotojai —
konsultantai, modeliuojama ne maziau kaip 20 (dvidesimt) situacijy.

Bandomasis aptarnavimas — tai aptarnavimo laikotarpis (1 savaité), kurio metu siekiama patikrinti, kaip

teikiama paslauga atitinka numatyta aptarnavimo lygj. Siuo laikotarpiu uz neatitikimus bei netikslumus

néra taikomos numatytos sankcijos.

53.1. Jei po bandomojo laikotarpio testavimo kokybinis rezultatas yra maziau 85(aStuoniasdeSimt
penki) % teigiamai jvertinty pokalbiy, UZzsakovas turi teis¢ nutraukti sutartj.

53.2. Nustadius paslaugos teikéjo darbuotojy — konsultanty darbo kokybés trikumus po 15
(penkiolikos) darbo dieny nuo darbuotojy — konsultanty apmokymy pabaigos bei testo iSlaikymo,
Paslaugos teikéjui taikomos 48 punkte numatytos sankcijos.

53.3. Patikrinimo rezultatai fiksuojami abiejy $aliy suraSytu protokolu.

53.4. Bandomojo aptarnavimo paslaugy teikimo pri¢émima atlieka UZsakovo sudaryta komisija arba
jgaliotas asmuo (asmenys), dalyvaujant Paslaugos teikéjo atsakingiems asmenims (asmeniui).

53.5. Paslaugos laikomos priimtos, jeigu jos atliktos tinkamai ir pasiradytos atlikty paslaugy priémimo
— perdavimo aktas.

Paslaugy teikéjo atsakomybé

Uzsakovui nustaius, kad Paslaugy teikéjas pazeidé Sutarties nuostatas, susijusias su informacijos
saugumu, ir dél to atsirado bet kokios neigiamos pasekmés Uzsakovui (tiek materialaus, tiek ir neturtinio
pobiidzio), Uzsakovas turi teise reikalauti i§ Paslaugy teikéjo sumoketi 868,86 Eur (aStuoniy Simty
Sesiasdesimt astuoniy eury 86 ct) dydzio baudg uz kiekvieng atvejj.

Jei Uzsakovo klientams dél Paslaugy teikéjo kaltés nepertraukiamai daugiau kaip 0,5 valandos per dieng
nebuvo teikiamos paslaugos, Uzsakovas uz kiekviena tokj atvejj turi teis¢ reikalauti i3 Paslaugy tiekéjo
sumokéti 868,86 Eur (astuoniy $imty SeSiasdesimt aStuoniy eury 86 ct) bauda.

Paslaugy tiekéjui ménesio laikotarpyje neuztikrinus paslaugy teikimo lygio del Paslaugy teikéjo kaltes,
kai per ménesj j maziau kaip 90% klienty skambugiy buvo atsiliepta ne veliau, kaip per 20 (dvideSimt)
sekundziy, Uzsakovas gali skirti 5 (penkiy) procenty bauda nuo suteikty paslaugy sumos uz ataskaitinj
laikotarpj. Si nuostata gali biiti taikoma kiekvieng ataskaitinj laikotarpj.

Interaktyvaus balso atsakymo sistemos schema (pavyzdys).

Aptarnavimo procedira.
Vizuota el. paraSu

L. e. p. generaliné direk
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Interaktyvaus balso atsakymo sistemos schema (pavyzdys)

. P

ol
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1899
Svelki, nuo 22 iki 7 val. praome skambinti dispeZerinés Ir
eksploatacijos tarnybos telefonais vilniuje 852667066 arba
Tiekéjo numeris N 852653591,
Jei daujate, kad jus su
| prafome palaukti.
h
Tap Jungiama numeriu
852667066
/1
A
Svelki, Jis paskambinote Vilniaus energijos klienty aptarnavimo telefonu.
| Prasome pasirinkti Jus dominantia tema. Galite rinktis ir neifklausg viso
meniu:
sy mokétina suma - spauskite 1
Pastato vidaus Sildymo ir karito vandens sistemy darbo sutrikimai - A
spauskite 2
§Karito vandens skaitiklio keitimas, plombavimas — spauskite 3
fe ija juridiniams kite 4
Norédami dar karta Bklausyti meniu, spauskite 0
Jei norite kalbéti su konsultantu, praSome palaukti
Nepasirinka
perSs
4
e) Prafome [vesti kliento kodg arba
5

atsiskaitymo knygelés numer] ir
4

Jei norite grjiti | ankstesn)
meniu, spauskite 9

1 priedas

Josy jvestas kodas

neteisingas. Prasome

patikrint ir bandyti dar
kartg

Taip

Jasy mokétina suma
uZ x ménesj yra y lity

zcenty.

P i

jei norite informeijg i8klausyti dar
kartg spauskite 0.

Jei norite gri2ti j ank i
meniu spauskite 9,
Jei pageidaujate kalbéti su
konsultantu spauskite 1

& QO

M
Y 3
Yoiekdami  ultikrinti teikiamy] [Siekdami uttikrinti teikiamy
paslaugy kokybe ir ! kokybe ir duomeny
pokalbj | Jeigu pokalbj jradysime. Jeigu
sutinkate, prafome palaukti, kol |sutinkate, praSome palaukti, kol
jungsime su It su
A
Jungiama pagal skill L Ne hryra lsvy
Tiekéjas, Vilniaus s
energija (VE) L
=
Taip
i L
Informuojame, kad nuo 2011 m.
lapkri¢io 1 d. jsigaliojus Silumoas;
Gkio jstatymo  pakeitimams
daugiabutio namo Sildymo ir
karfto  vandens ruodimo
jrenginiy priefidry bei jy darbo
reguliavimg  vykdo  pastato
Valdytojo pasirinktas Sildymo Ir
karito vandens sistamy
:;wﬂlluli - PiMone Swicts | = Konsultuoja Viiniaus
| energija VE)
1
4 i
lai l
yra
Ne (Muzik Tiekéjo I
) . i
i
’ Pagal
Taip po T“‘i
|
|
]
|
I
i
‘“—1 Konsultuoja Tiekéjasl =
\ﬁzuolj el. paras ¥
W 2§ 2 -
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2 priedas

UAB ,,VILNIAUS ENERGIJA“ KLIENTU LINIJOS
APTARNAVIMO PROCEDURA

1. Aptarnavimo esmé.

1.1. Uzsakovas - UAB ,Vilniaus energija®“. Adresas: Jogioniy g. 13, 02300 Vilnius, faksas
(8-5) 266 7339, www.vilniaus-energija.lt.
1.2. UAB ,.Infomedia“ (toliau — Paslaugos teikéjas) teikiamos paslaugos:
1.2.1.Konsultuoja Uzsakovo klientus kainy, saskaity, paslaugy apskai¢iavimo ir apmokéjimo, sutaréiy
sudarymo, skoly, permoky ir kitais klausimais, susijusiais su UZsakovo veikla, vadovaujantis
reglamentuojanéiais teisés aktais ir pagal UZsakovo pateikta konsultacijoms skirta informacija;
1.2.2.Dalj skambuéiy peradresuoja UZzsakovo specialistams pagal UZsakovo ir Paslaugos teikéjo
suderintg procediira;
1.2.3.Uzsakovo ir Paslaugos teikéjo suderintais atvejais siun¢ia informacija elektroniniu pastu, faksu
(klienty skundai, praSymai ir kt.), trumpagja Zinute (SMS);
1.2.4.Kaupia informacija, biiting paslaugy kokybei jvertinti, teikia UZsakovo statistinius duomenis
apie paslaugy teikima;
1.2.5.Registruoja visus UZzsakovo klienty skambucius pagal suderintg procedirg ir suderintomis
techninémis priemonémis. Registravimo tikslas — klienty kreipimosi telefonu apskaita ir ju
aptarnavimo  kokybés  kontrolé. Registruoti visus skambucius ir jy rezultata
(atsakyta/neatsakyta/neprisiskambinta), kad klientui biity pateiktas atsakymas daugeliu atvejy
(jei neprisiskambinta — biity perskambinta);
1.2.6.Teikia paslaugg interaktyvaus balso atsakymo sistemos (angl. Interactive Voice Response, toliau
— IVR) pagalba (techniniy salygy priedas);
1.2.7.Atlieka paslaugos pakeitimus t.y. programavimo, jgarsinimo, jdiegimo darbus pagal UzZsakovo
poreikj.
1.3. Aptarnaujami kontaktai — skambugéiai j Uzsakovo telefono numerj 1899 ir 8 5 266 7199.
1.4. Aptarnaujamo kontakto tikslas — suteikti informacija.
1.5. Informacija, reikalinga Paslaugos teikéjo Paslaugy teikimui:
1.5.1. naujai priimti LR Vyriausybeés, Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos, Vilniaus
m. savivaldybés sprendimai, reguliuojantys santykius Silumos energijos ir karSto vandens
tiekimo - vartojimo sferoje;
1.5.2.dispecerinés ir eksploatacijos tarnybos informaciniai pranesimai apie avarijy likvidavimo bei
remonto darby vykdyma bei vartotojus, kuriems laikinai nutrauktas Silumos energijos ir karsto
vandens tiekimas;
1.5.3. kita interesantams skelbtina informacija.
1.6. Uzsakovas visa paslaugos aptarnavimui reikalingg informacija perduoda Paslaugos teikéjo atstovui
elektroniniy laikmeny formate el. pastu raimondas.zvirblis@]1588.1t ir vilma.misiuniene@1588.1t per
24 darbo valandas patalpina informacing medziaga UZsakovo paslaugos teikimo programoje.
1.7. Informacija yra papildoma ir atnaujinama 1.6 punkte nurodytomis salygomis.

2. Aptarnavimo laikas.
2.1. Paslaugos pradedamos teikti nuo sutarties pasirafymo momento. Trumpojo telefono numerio

aptarnavimo jdiegimo terminas, jskaitant techniniy salygy dalyje ,,Paslaugos priémimas® numatyta
apmokyma ir bandomajj aptarnavimg, 2 ménesiai nuo sutarties sudarymo.
2.2. Paslaugos teikimo pabaiga — 35 ménesiai po sutarties pasiraSymo.

3. Aptarnavimo salygos
3.1. Informacija klientams privalo biiti teikiama septynias dienas per savaite nuo 7.00 iki 22.00 valandos.
3.2. Tarifas interesantui: Viiiots of. Serili
Skambinant i$ fiksuoto rySio — pagal galiojan¢ius TEO LT, AB vietiniy pokalbiy ir sujungimo
mokescio tarifus. WE 28 9 L. e. p. generaliné di :
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Skambinant i§ mobilaus ry3io - pagal skambinanciojo abonento operatoriaus turimo plano
galiojan¢ius tarifus.
3.3. Aptarnavimo kalbos: lietuviy, angly, rusy.
3.4. Paslaugos teikimo lygis ne maZiau 90% atsiliepty skambuciy per 20 s (90/20).

4. Kontakto aptarnavimo eiga

4.1. Pranedimas paskambinus informacijos telefonu ir/arba IVR pasirinktys numatomos pateiktame
uzsakyme.

4.2. Konsultanto prisistatymas: “Labas rytas/diena/vakaras/konsultanto vardas/ klauso.”

4.3. Informacijos teikimas, atsakymas j klausimus, konsultavimas, jungimas su UZsakovo darbuotojais.

4.4. Tuo atveju, jei respondentas reikalauja sujungti su UZsakovo darbuotoju, apie kurj UZzsakovo néra
pateiktos informacijos Sios procediiros 6.2. punkte nurodytomis salygomis, sujungti su Uzsakovo
padalinio ,,Skambuéiy centras* operatorémis (Uzsakovo darbo laiku I-IV nuo 07.30 iki 16.30, V nuo
7.30 iki 15.30).

4.5. Konsultanto atsisveikinimas: ,,A&ill uz pokalbj, geros dienos/vakaro/Svenciy.”

5. Informacijos Saltiniai
5.1. Informacija apie UZsakovo paslaugas, salygas, apmokéjimus, pateikiama Uzsakovo jgalioto

informacijos teikéjo Daivos Dubauskienés i§ el. pasto daiva.dubauskiene@vilniausenergija.lt
igaliotam informacijos gavéjui Vilmos Misitinienés el. pasto adresu vilma.misiuniene@]1588.1t .

5.2. Darbuotojuy kontaktiné informacija, pateikiama UZsakovo jgalioto informacijos teikéjo
Daivos Dubauskienés i§ el. pasto: daiva.dubauskiene@pvilniausenergija.lt, jgaliotam informacijos
gavéjui Vilmos Misilinienés el. pasto adresu vilma.misiuniene(@1588.1t .

5.3. Uzsakovo aptarnaujamy namy, bei $iy namy administruojan¢iy jmoniy kontaktai pateikiami
Uzsakovo informacinéje sistemoje Intranete.

5.4. UAB ,Vilniaus energija“ Klienty aptarnavimo skyriy ir kity tarnyby kontaktiné informacija
pateikiama Uzsakovo jgalioto informacijos teikéjo Daivos Dubauskienés i§ el. paSto:
daiva.dubauskiene@yvilniausenergija.lt, jgaliotam informacijos gavéjui Vilmai Misitinienei el. pasto
adresu vilma.misiuniene@1588.1t ir Raimondui Zvirbliui el. paito adresu raimondas.zvirblis@1588.1t

5.5. IS ”Grandis” .
5.5.1.Prieigos prie informacinés sistemos ,,Grandis* suteikimo biidas
5.5.1.1. Paslaugy teikéjo prieigos prie IS ,,Grandis* terminas nuo 2014 iki
sutarties galiojimo termino pabaigos.
5.5.1.2. Paslaugos teikéjui suteikiama prieiga prie Uzsakovo IS ,,Grandis™ duomeny VPN MPLS
technologija sujungiant Uzsakovo ir Paslaugy teikéjo kompiuteriy tinklus. Paslaugy teikéjas prie IS ,,Grandis™
jungiasi per tam dedikuota terminaling tarnybing stotj (serverj), esancig UZsakovo patalpose ir prizitirima
Uzsakovo. Prie IS ,,Grandis* leidziama prisijungti tik pagal 8.3.2 punkte apradyta tvarka nurodytiems
Paslaugos teikéjo darbuotojams (dedikuotas prisijungimo vardas ir slaptazodis), besinaudojantiems
kompiuteriais, kuriy IP adresai yra i3 3iy potinkliy: 192.168.0.*
5.5.1.3. Prisijungimo prie UZsakovo IS ,,Grandis* metodas: Paslaugos teikéjo terminalinio kliento
prisijungimas prie UZsakovo terminalinés tarnybinés stoties (serverio) darbui su IS ,,Grandis™.
6. Uizklausimy registravimo formos
6.1. Konsultantai registruoja interesanty praneSimus dél negauty saskaity duomeny registravimo formoje
Nr. 1 kurie realiu laiku yra pateikiami Uzsakovui el. pasto adresais:
daiva.dubauskiene@vilniausenergija.lt. lijana.juskiene(@vilniausenergija.lt ir
marina.smailiene@vilniausenergija.lt . Sia ataskaita UZsakovas taip pat stebi Paslaugos teikéjo
sukurtoje aplinkoje CCPulse Extended. Slaptazodzius UZsakovui suteiks Paslaugy teikéjo atstovas.
Duomeny registravimo forma Nr. 1

6.2. Konsultantai registruoja pranesimus Skambuciy centrui duomeny pateikimo formoje Nr. 2, kurie
realiu laiku yra pateikiami \Gizsakevui-€d; pasto adresais: daiva.dubauskiene@pvilniausenergija.lt,
zita.vaiskuniene@vilniausenergija.lt ir lijana.juskiene@vilniausenergija.lt .

VWE 2R 7
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Duomeny registravimo forma Nr. 2

7. Rizikos valdymas
7.1. Apie planuojamas rinkodaros priemones (veiksmus, turinj, apimtj bei datas/laikg), UZsakovas

perspéja Paslaugos teikéja pries 3 d. d. el. paStu vilmamisiuniene@]588.1t ir
raimondas.zvirblis@1588.1t .

7.2. PraneSimas, susidarius skambinanciyjy interesanty eilei, iki konsultanto atsiliepimo - standartinis
skambuéiy centro: ,, Atsiprasome, Siuo metu visi konsultantai uZimti. Prasome palaukti “.

7.3. Darbas Uzsakovo informaciniy sistemy nepasiekiamumo atvejais. Jei UZzsakovo IS ,,Grandis”
nepasiekiama ir nustatoma, kad tai ne Paslaugy teikéjo techninés problemos (ne Paslaugy teikéjo
atsakomybg), apie sutrikima nedelsiant praneSama UZsakovui Sia tvarka:

e darbo laiku I-IV nuo 07.30 iki 16.30, V nuo 7.30 iki 15.30 - tel. (8~5)2667336, (8~5)2667163.
8~5)2667161, arba infof@vilniausenergija.lt, daiva.dubauskiene@yvilniausenergija.lt,
pavel.andrijevskij@vilniausenergija.lt, aleksej.semionov(@yvilniausenergija.lt .

e kitu laiku - info@vilniausenergija.lt, daiva.dubauskiene@vilniausenergija.lt,
pavel.andrijevskij@vilniausenergija.lt, aleksej.semionov(@vilniausenergija.lt .

7.4. Uzsakovo IS “Grandis” esant nepasiekiamai, interesantai, kuriems aptarnauti reikalinga informacija
18 IS ,,Grandis*:

e darbo laiku I-IV nuo 07.30 iki 16.30, V nuo 7.30 iki 15.30 - sujungiami su UZsakovo padalinio
..Skambudiy centras“ operatorémis;

e kitu laiku — informuojami, kad skambinty darbo laiku (I-IV nuo 07.30 iki 16.30, V nuo 7.30 iki
15.30).

7.5. I8sprendus IS “Grandis” nepasiekiamumo problemas, Paslaugy teikéjo konsultantai i§ karto
aptarnauja interesantus jprastine tvarka.

8. Pakeitimy valdymas

8.1. Turinio informacijos pakeitimai:
8.1.1.informacijos turinys — MS Word, MS Excel, elektroniniy laikmeny formate;
8.1.2.Uzsakovo jgalioti informacijos teikéjai — Arlinas _Ganiprauskas, el. paSto

arunas.ganiprauskas@vilniausenergija.lt , Daiva Dubauskiené, el. paSto adresas:
daiva.dubauskiene@vilniausenergija.lt,  Pavel  Andrijevskij, el. paSto  adresas:
avel.andrijevskij@yvilniausenergija.lt;
8.1.3.Paslaugos teikéjo jgaliotas informacijos gavéjas — Raimondas Zvirblis, el. pasto adresas
raimondas.zvirblis@1588.1t ir Vilma Misitiniené, el. pasto adresas vilma.misiuniene@1588.1t ;

8.1.4.Atnaujinimo buidas — informacija apie planinius darbus ir gedimus atnaujinama rankiniu bidu.
Uzsakovas praneSimus siundia el. paSo adresais raimondas.zvirblis@1588.1t ,
vilma.misiuniene@1588.1t kaip prikabinta HTML formato byla. Siuntéjo el. pasto adresas -
dispeceris@vilniausenergija.lt .

8.2. Procediirinés informacijos pakeitimus Paslaugy teikéjas ir Uzsakovas suderina pasirasytinai. Paslaugy
teikéjas interesanty aptarnavimo programoje padaro atnaujinimus per 24 darbo valandas nuo
procedirinés informacijos pakeitimy suderinimo ir pasiraSymo momento.

8.3. Informaciniy sistemy pakeitimai:

8.3.1. informacija darbui (vartotojy instrukcijos) pateikiama 5 d. d. iki paslaugos teikimo pradzios;

8.3.2. vartotojy autorizavimas — Paslaugy teikéjo jgaliotas informacijos gavéjas (8.1.3 punktas)

pateikia Uzsakovo jgaliotam informacijos teikéjui (8.1.2 punktas) Paslaugy teikéjo konsultanty
vardus ir pavardes, kuriems UZsakovas suteikia prisijungimo prie IS ,.Grandis* prisijungimo
vardus ir slaptazodzius.

9. Papildomi reikalavimai

9.1. Privalomas Konsultanty kvalifikacijos ir paslaugy kokybés vertinimas vadovaujantis

9.2. Uzsakovo paslaugos aptarnavimo pokalbiai jraSomi 100% ir saugomi paslaugos teikéjo duomeny

bazéje 6 ménesius.

9.3. Paslaugos teikéjas UZsakovo patalpose per 2 darbo dienas privalo jrengti nuolating prisijungimo prie

vizukiiehmpinformavimo centro darbo vieta, uztikrinancia pokalbiy jraSy duomeny bazéje perklausyma,

athekant pokalbio jraSo paieska pagal skambucio laika, kliento telefono numerj, konsultanta ar

we 282 L. e. p. generaliné direktoré
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pagal suderintus kitus poZymius. Esant poreikiui, jrengtoje darbo vietoje Paslaugos teikéjas privalo
teikti skambugéiy ataskaitas realiu laiku — jy uzsakymo momentu.
10. Statistiniy klienty aptarnavimo duomeny pateikimas
10.1. Aptarnavimo rezultatai — uzregistruoti Interesanty (fiziniy ir juridiniy asmeny) pranesSimai del
negauty saskaity.
10.2. Sia ataskaita pagal Duomeny pateikimo forma Nr. 1 UZsakovas stebi Paslaugos teikéjo sukurtoje
aplinkoje: CCPulse+ . Slaptazodzius Uzsakovui suteiks Paslaugos teikéjo atstovas.
Duomeny pateikimo forma Nr. 1

10.3. Rezultaty ataskaity kopijos saugojamos Paslaugy teikéjo elektroniniame archyve 3 ménesius.

10.4. Statistine skambuciy ataskaita pagal duomeny pateikimo formag Nr. 2 Uzsakovas stebi Paslaugos
teikéjo sukurtoje aplinkoje: CCPulse+. Slaptazodzius UZsakovui suteiks Paslaugos teikéjo atstovas.

Duomeny pateikimo forma Nr. 2

10.5. Statistine perskambinimo skambuéiy ataskaita pagal duomeny pateikimo forma Nr. 3 UZsakovui
pateiks Paslaugy teikéjo atstovas.

Duomeny pateikimo forma Nr. 3

10.6. Skambucio pobiidZio Zyméjimo ataskaita pagal duomeny pateikimo formg Nr. 4
Uzsakovui pateiks Paslaugy teikéjo atstovas.

Duomeni iateikimo forma Nr. 4

Sgskaitos

SAP ar K.V. AP rodmeny deklaravimas, tikslinimas
Sutartys

Atsiskaitymo tvarka ir terminai

Kompensacijos

Skolos, vekseliai (delspinigiai)

Skundy/prasymy pateikimas

VE darbuotojy kontaktai/sujungimai

Objekty pajungimas/atjungimas

Dalikliné sistema i s
Klienty skundai (dél prieziiros, priskaitymy)
Silumos tiekimo sutrikimai WE 70 9
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Uzduociy registracija (K.V.AP)

tyrimas, dalyvavimas komisijoje)

Vizito pas klientq registracija (skolos, vekseliai, sutartys, skundy

Kliento pirminio slaptazodzio atstatymas

Kita (bendro pobidzio) informacija

Pazymy isdavimas (buty pardavimui)

Info dél K. V.S jrengimo/keitimo

11. Perskambinimo paslauga

11. 1. Paslaugos teikéjas teikia perskambinimo paslauga, kurios minutés kaina yra Skambucio kaina (kai
trunka 3 min.) + papildomos minutés kaina + sujungimo su specialistu konsultacijai kaina.

11. 2. Klientui paskambinus informaciniu UZsakovo numeriu po 25s laukimo, transliuojamas
prane$imas ,,AtsipraSome, $iuo metu visi konsultantai uzimti, jei negalite laukti, spauskite 1 ir

mes Jums perskambinsime 8 val. laikotarpyje®.

11. 3. Perskambinimas jvykdomas per 8 aptarnaujamas valandas, paslaugos teikimo valandomis.
Perskambinimai pradedami ne anksciau 8 val. ir baigiami ne véliau 21val.

2. Priedas yra neatskiriama Sutarties dalis.

3. Priedas jsigalioja nuo jo pasiraSymo dienos ir galioja iki Salys pilnai jvykdys savo jsipareigojimus.
4. Saliy tarpusavio santykiai atsirade¢ Priedo pagrindu ir jame nesureguliuoti yra sprendZiami

vadovaujantis Sutarties nuostatomis.
5. Priedas sudarytas ir pasiradytas 2019 m
6. Saliy parasai ir atspaudai:

UZsakovas: ===
UAB ,.Vilniaus energja‘
L. e. viceprezidento pareigas

Rimantas Germanas |

\ &V, /

Nl

.m;qsg'\@ N d.

Paslaugy teikéjas:
UAB ,.Infomedia“
L.e.p. generaliné direktoré

(\,,INFOMEDIA“
S VrLN!L"
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Sutarties Nr. %G’I

3 priedas

PASLAUGU PERDAVIMO - PRIEMIMO AKTAS

UAB ,,VILNIAUS ENERGIJA¥, atstovaujama l. e. viceprezidento pareigas Rimanto Germano,
veikian¢io pagal administracijos darbo reglamenta bei 2009 m. sausio 16 d. jsakyma Nr. 25, (toliau —
Uzsakovas), ir UAB ,,Infomedia®, atstovaujama l.e.p. generalinés direktorés Dianos Vinikienés,
veikian¢io pagal bendrovés jstatus, (toliau — Paslaugy teikéjas), abi kartu toliau - Salys, sudaré $i

prieda (toliau — Priedas), ir susitaré:

1. Patvirtinti 2015 m. YLAND N d. Sutarties Nr. 4/ toliau — Sutartis) paslaugy

perdavimo — priémimo akto Yormia:

PASLAUGU PERDAVIMO-PRIEMIMO AKTAS

20 m.

d.

Vilnius

1. UAB ,, “ (toliau — Uzsakovas) ir

(toliau — Paslaugy

teikéjas) atstovai, pasiraS§ydami §j akta patvirtina, kad Paslaugy teikéjas, vykdydamas
jsipareigojimus pagal 20XX-XX-XX paslaugy teikimo sutartj Nr. XXXX (toliau — Sutartis), per
ataskaitinj laikotarpj nuo 201X-XX-XX iki 201X-XX-XX suteiké UZsakovui Sias paslaugas:

" Vieneto Bendras Vlep =t Bendra suma,
Paslaugos pavadinimas g o kaina,
pavadinimas | skai¢ius Eur Eur
0.00
0.00
Suma, Eur be PVM 0.00
PVM suma - 21 % (Eur) 0.00
Suma apmokeéjimui, Eur su PVM 0.00
2. Uzsakovas dél paslaugy kokybés pretenzijy neturi.
Saliy parasai:
Paslaugy teikéjas Uzsakovas

Vardas Pavardeé

Parasas arba elektroninis parasas

Akta parenge

Vardas Pavarde, tel. Vizuota el. paraZu

WE_ 2 g 9

£l

.....




20

2. Priedas yra neatskiriama Sutarties dalis.

3. Priedas jsigalioja nuo jo pasiraSymo dienos ir galioja iki Salys pilnai jvykdys savo jsipareigojimus.
4. Saliy tarpusavio santykiai atsirade Priedo pagrindu ir jame nesureguliuoti yra sprendziami
vadovaujantis Sutarties nuostatomis.

5. Priedas sudarytas ir pasirasytas 2015 m. AN dM 4

6. Saliy parasai ir atspaudai:

Uzsakovas: Paslaugy teikéjas:
UAB ,,Vilniaus energija* UAB ,,Infomedla“
L. e. viceprezidento pareigas iné-di
Rimantas Germanas P —

AN

,,INFOMEDIA‘

-/

JL'\U“‘

Vizuota el. paraSu
we 28 7 |

AT Lo






