Priedas Nr.2.
PASLAUGUY TEIKIMO TVARKA

1. APTARNAVIMO ESME

1.1. Aptarnavimas pagal Sig Paslaugy teikimo tvarkg pradedamas teikti per terming nurodytg Techninéje
specifikacijoje.

1.2. Paslaugy teikéjas Klientui teikia: jeinanciy ir iSeinanciy skambuciy aptarnavimo; automatiniy skambudiu;
komerciniy paslaugy pardavimo; internetiniy — Chat pokalbiy; elektroniniy laisky aptarnavimo paslaugas (toliau
— Paslaugos) vadovaudamasis: Sutarties nuostatomis, Nuotolinio aptarnavimo paslaugy teikimo taisyklémis
(Priedas Nr. 1) (toliau — NA) ir interesanty aptarnavimo standartu (Priedas Nr. 2).

1.3. Naujy paslaugy diegimo paslaugos teikiamos pagal Kliento poreikj atskiru abiejy S$aliy susitarimu
pasirasant uzsakymo dokumentg (Priedas Nr. 3. Naujy paslaugy diegimo uzsakymas) su konkreciomis
suderintomis informaciniy technologijy darbuotojy darbo valandy apimtimis.

2. TECHNOLOGIJY VALDYMAS

2.1. Interesanty aptarnavimas vykdomas naudojant automatinio balso praneSimo sistema (toliau - IVR)
priemone pagal Priede Nr. 4 nurodytg Interesanty aptarnavimo schema.
2.2. IVR pakeitimai atliekami Paslaugy teikéjui gavus nurodyma i$ Kliento atstovy el. pastu ir abiem Salims i$
anksto suderinus aptarnavimo po IVR pakeitimo pradzios laikg, bet ne ilgesnj kaip trys darbo dienos.
2.3. Esant Zenkliam skambudiy srautui, kai Paslaugos teikéjo darbuotojy skaiCius yra nepakankamas
aptarnauti srauta, jjungiamas pranesimas, jog interesantai gali registruotis perskambinimo paslaugai ir nelaukti
kol bus atsiliepta:
2.3.1. galimybe interesantams uzsisakyti perskambinimo paslaugg Paslaugos teikéjas aktyvuoja tik
suderines su Klientu.
2.3.2. su interesantais, kuriy skambuciai uzregistruoti aktyvavus perskambinimo paslauga, Paslaugy
teikéjas susisiekia per 2 (dvi) valandas nuo skambucio registracijos (iSskyrus Sios Tvarkos 2.4. p.
numatytg iSimtj).
2.4. Nedarbo metu, visomis savaités dienomis nuo 22 iki 7 valandos, interesantams IVR transliuojamas
praneSimas apie galimybe kilusius klausimus spresti e.ignitis.It savitarnoje arba uZsiregistruoti perskambinimo
paslaugai. UzZsiregistravusiam interesantui skambinama artimiausig darbo dieng nuo 8:00 iki 10:00 valandos.
2.5. Sios tvarkos 2.3. ir 2.4. punktuose uZsiregistravusiems interesantams sistemoje uZfiksuotu numeriu
skambinama ne daugiau kaip 3 (tris) kartus ir ne dazniau kaip kas 30 (trisdeSimt) minuciy, nepavykus
prisiskambinti, Paslaugy teikéjas fiksuoja pozymj ,Nekélé 3 kartus“. Informacija apie atliktus perskambinimus
Paslaugy teikéjas registruoja ir pateikia Klientui ataskaita, kaip numatyta Tvarkos Priedo Nr. 5, lentelé Nr. 1.
Perskambinimy ataskaita. Informacijg Paslaugy teikéjas saugo savo informacinése sistemose vienerius
metus.
2.6. Tvarkos Priedo Nr. 5, lentelé Nr. 1. Perskambinimy ataskaita, forma naudojama atskirai fiksuoti, nedarbo
metu uZzsiregistravusiy interesanty perskambinimus, ir perskambinimus darbo metu aktyvavus galimybe
registruotis perskambinimams. Atitinkamai ataskaitos vadinamos ,Ignitis Perskambinimy ataskaita darbo metu
metai-ménuo® ir ,Ignitis Perskambinimy ataskaita nedarbo metu metai-ménuo®.
2.7. Susidarius skambinanciyjy interesanty eilei, iki konsultanto atsiliepimo transliuojamas pranesimas, pvz.
,Siuo metu visi konsultantai uzimti. PraSome palaukti“. Po pranesimo jjungiama su Klientu suderinta melodija.
Vis dar neatsiradus laisvy konsultanty interesantai informuojami apie galimybe klausimg sprestis Kliento
savitarnos svetainése.
2.8. Atliekamas VIP interesanty prioretizavimas pries kitus skambinancius Interesantus, t.y. jie pirmumo tvarka
statomi j eile kai néra laisvy konsultanty.
2.9. Atliekamas VIP interesanty skambinimo fiksavimas ir Klientui pateikiama statistika kaip numatyta Tvarkos
Priedo Nr. 5, lenteléje Nr. 2. VIP numeriy statistika.
2.10. Interesanty skambuciai jraSomi 100% (galima paklaida — 0,5%) visose IVR Sakose. Jrasyty pokalbiy
saugojimo trukmé Paslaugy teikéjo sistemose numatyta Techninéje specifikacijoje.
2.11. Jei Interesantas buvo perjungtas j kitg IVR Sakg kiekvienas pokalbis jraSomas atskirai, t.y. ne vienas
bendras jrasas, o atskiri.
2.12. Paslaugy teikéjas trumpasias vardines Zinutes Kliento vardu (toliau vadinama — SMS) siuncia suderintu
su Klientu laiku. SMS Zinuliy siuntimo ataskaita pateikiama Klientui kaip numatyta Tvarkos Priedo Nr. 5,
lenteléje Nr. 3. SMS siuntimo statistika. Klientas pateikia SMS siuntimui failus su telefono numeriu, siun€iamu
tekstu. Paslaugy teikéjas privalo suteikti galimybe siysti kintamg SMS tekstg ar jradyti trikstamg SMS teksto
dalj i§ pateikty duomeny baziy. Paslaugy teikéjas pateikia informacijg apie SMS statusg — ar SMS zZinuté
pristatyta interesantui realiu laiku.



2.13. Paslaugy teikéjas priima SMS ZzZinutes ir perduoda jas j Kliento informacines sistemas. SMS Zinuciy
priémimo ataskaita pateikiama Klientui kaip numatyta Tvarkos Priedo Nr. 5, lenteléje Nr. 4. SMS priémimo
statistika.

2.14. Paslaugy teikéjas pokalbio su interesantu metu privalo pats inicijuoti pokalbio jraS8yma, tiek jeinanciy,
tiek iSeinanciy skambuciy atvejais.

2.15. Jei Interesantas perjungiamas | kitg linijg ar kitam Paslaugos teikéjo darbuotojui, pokalbis turi bati
jraSomas atsiliepus kitam darbuotojui, t.y. visas kiekvienas pokalbis pateikiamas kaip atskiras pokalbio jrasas.
2.16. Paslaugy teikéjas Klientui suteikia galimybe nuotoliniu bldu prisijungti prie pokalbiy jraSymo sistemos
ir perklausyti visus jau jvykusius pokalbius.

2.17. Paslaugy teikéjas Klientui suteikia galimybe nuotoliniu bddu prisijungti prie realiu laiku vykstanciy
pokalbiy.

3. KLIENTO INTERESANTY APTARNAVIMO STATISTINIJ DUOMENUY PATEIKIMAS

3.1. Paslaugy teikéjas fiksuoja bei teikia Klientui visg statistine informacijg, kaip numatyta Tvarkos Priede Nr.
5.

3.2. Visos, Tvarkos Priede Nr. 5. Nurodytos ataskaitos pateikiamos kiekvieng dieng elektroniniu pastu iki 8.00
val. ryto.

3.3. Visos, Tvarkos Priede Nr. 5. esancios ataskaitos, bei Techninés specifikacijos Priedo Nr. 3 ]kainiy
perskai€iavimo ir baudy taikymo proceddra: lentelé Nr.7. NeatitikCiy suvestine; lentelé Nr.8. Skundy suvesting;
lentelé Nr. 9. Baudy taikymo modelio uz ataskaitinj laikotarpj, ataskaitos pateikiamos rastu kartu su suderinimo
aktu ir sgskaitg pasibaigus kalendoriniam ménesiui per 2 (dvi) kito ménesio darbo dienas.

3.4. Skambuciy srauto aptarnavimo ataskaitos ir skambuciy srauto aptarnavimo statistika realiu laiku yra
pateikiama Klientui, Paslaugy teikéjo intranetiniame tinklapyje ar kitoje patogioje prieigoje.

3.5. Statistinés ataskaitos pateikiamos MS Excel formatu.

3.6. Paslaugy teikéjas Klientui suteikia galimybe realiu laiky matyti, visose linijose, atskirai: linijos pavadinima,
gautus skambudius, prarasty skambuciy skai€iy ir procentg, atsiliepty skambuciy skai€iy, SLA (paslaugos
lygj), ATT (vidutine pokalbio trukmé), vidutine laukimo trukme, eiléje laukianciy interesanty skaiciy ir jy laukimo
laikg sekundémis.

4. PAKEITIMY VALDYMAS

4.1. KeiCiantis Kliento procesams, Interesanty aptarnavimo tvarkoms, veiklai, ir/ar kei€iant teikiamy paslaugy
asortimenta, Klientas pagal poreikj galj keisti TS Priedg Nr. 2 ,Paslaugy teikimo tvarkg“ ir/ar jos Priedus.

4.2. Duomenis apie Paslaugy teikimo turinio pakeitimus, ir/ar atnaujintg informacija, Kliento atstovas siuncia
Paslaugy teikéjo atstovui (nurodytu Sutarties SD Priede Nr.1) elektroniniu pastu.

4.3. Kliento informacijos turinys gali bati pateikiamas Paslaugy teikéjui: MS Word, MS Excel, MS PowerPoint;
OUTLOOK formatais.

4.4. Sutarties galiojimo laikotarpiu Klientas, jspéjes rastu Paslaugy teikéjg ne véliau kaip prieS 3 (tris)
kalendorines dienas turi teise papildyti ir pakeisti TS Priedo Nr. 2 ,Paslaugy teikimo tvarka“ ir/ar jos Priedus,
jei Salys nesutaria kitaip.

4.5. Tais atvejais, kai teikiama informacija yra operatyviné, nereikalauja papildomy darbuotojy mokymu,
informacijg apie pasikeitimus pateikiama per 1-2 (viena, dvi) darbo dienas, ypatingos svarbos pakeitimai
jdiegiami Paslaugy teikéjo per 2 (dvi) darbo valandas.

4.6. Pagrindinés produkto temos pateikiamos Priede Nr. 6. InfomedZio temos.

4.7. Paslaugy teikéjas papildomg ar atnaujintg informacija, gautg elektroniniu pastu i$ Kliento, atnaujina per
galimai trumpiausia laikg, bet ne ilgiau kaip per 24 (dvideSimt keturias) valandas.

4.8. Jei, atnaujinus informacija, reikalingi papildomi konsultanty mokymai, tai Paslaugy teikéjas informuoja
Kliento atstovus elektoriniu pastu arba telefonu ir atlieka konsultanty mokymus per 3 darbo dienas nuo
informacijos gavimo dienos savais resursais. Iki mokymuy atlikimo Paslaugy teikéjas Interesantus aptarnauja
pagal iki informacijos papildymo ar atnaujinimo galiojusig tvarka.

4.9. Proceduros pakeitimus Paslaugy teikéjas ir Klientas suderina rastu, Paslaugy teikéjas savo vidinéje
aptarnavimo programoje atnaujina informacijg Saliy sutartu laiku po Procediros pakeitimy suderinimo.

4.10. Internetiniy — chat pokalbiy ir/ar elektroniniy lai§ky aptarnavimo paslaugas, aptarnavimas bus pradétas
teikti abiejy Saliy suderintu laiku, pagal Kliento pateiktas ir su Paslaugy teikéju suderintas procediras. Klientas
nustatys UZduo iy atlikimo terminus.

4.11. Esant reikSmingiems informacijos pakeitimams, kurie susije su naujomis paslaugomis, procesais,
jmonés vykdoma veikla ir pan., mokymy data (-os) suderinamos prie$ 2 (du) ménesius, iki mokymy likus 1
(vienam) ménesiui susitikslinama ar nesikei¢ia mokymy datg (-os) ir mokymy apimtis.



5. DARBUOTOJY MOKYMAI

5.1. Iki Paslaugos teikimo pradzios likus ne maziau, kaip 20 darbo dieny, produkto mokymus, Ziniy
patikrinimus, pokalbiy simuliacijas, pirmai Paslaugy teikéjo darbuotojy grupei veda Kliento atstovai.
5.2. Paslaugy teikéjo darbuotojai atsakingi uz kokybés ir/ar komerciniy pardavimy uztikrinimg, t.y. Kokybés
vadovas (-ai), Produkto specialistas (-ai), Pardavimy treneris (-iai), privalo pilnai dalyvauti Kliento vedamuose
pirmos grupés mokymuose.
5.3. Pilna mokymy programa, vienai grupei trunka 15 darbo dieny.
5.4. Savo paskirtus lektorius, kurie Paslaugy teikimo pradzioje antrai, ir visoms kitoms grupéms ves mokymus,
Paslaugy teikéjas suderina su Klientu.
5.5. Klientas pasiliekg teise bet kada, informavus Paslaugy teikéjo atstovus, dalyvauti jo darbuotojy
vedamuose mokymuose, tiek pradedant teikti Paslaugas, tiek jau teikiant Paslaugas.
5.6. Visus naujai priimtus darbuotojus Paslaugy teikéjas apmoko savo resursais ir kastais.
5.7. Sutarties vykdymo laikotarpiu Klientas gaves Paslaugos teikéjo atstovo signalg ar paciam Klientui
pastebéjus darbuotojy kompetencijos trikuma, uzfiksavus auganti klaidy kiekj, ilgéjancias vidutines pokalbiy
trukmes, prastéjanc€ius skambugiy / chat / elektroniniy laiSky vidinés kokybés vertinimo rezultatus, mazéjant
Kliento paslaugy pardavimy kiekiui, augant interesanty neigiamy atsiliepimy i§ NPS apklausy kiekiui, Klientas
jsipareigoja savo kasStais pravesti pakartotinius mokymus atitinkama tema (-omis), Paslaugy teikéjo
darbuotojams:
5.7.1. maksimalus mokymo valandy skaicius, per vieng ketvirtj yra iki 15 darbo valandy;
5.7.2. mokymy tema (-0s), data (-0s) ir laikas (-ai) Kliento ir Paslaugy teikéjo atstovy suderinamas
rastu, likus ne maziau kaip 14 kalendoriniy dieny iki numatytos mokymy datos;
5.7.3. Paslaugy teikéjo darbuotojai atsakingi uz kokybés ir / ar komerciniy pardavimy uztikrinimg
privalo dalyvauti Kliento vedamuose mokymuose.

6. RIZIKOS VALDYMAS

6.1. PasirasSius sutartj per 7 darbo dienas Klientas suprognozuoja ir Paslaugy teikéjui rastu pateikia pirmy trijy
ménesiy basimus skambudciy srautus.
6.2. Sutarties vykdymo laikotarpiu, Klientas, ketvirto ir kiekvieno kito ménesio, skambudiy srauto prognoze ne
véliau kaip pries 60 (3eSiasdesimt) kalendoriniy dieny pateikia Paslaugos teikéjui rastu.
6.3. Likus 30 (trisdedimt) kalendoriniy dieny iki blsimo ménesio pirmos dienos, prognozé perzitrima ir Kliento
iniciatyva gali bati kei¢iama ne daugiau kaip 13% (trylika) nuo pirminés prognozés.
6.4. Jei elektros, ir/ar dujy, ir/ar komerciniy paslaugy linijy Paslaugos teikimo lygis (SLA) yra jtakojamas
iSaugusio skambudiy srauto ir gaunamas skambuciy srautas elektros, ir/ar dujy, ir/ar komerciniy paslaugy
linijose atskirai, didesnis nei 120% (Simtas dvideSimt) skambuciy srauto prognozés ne dél su Paslaugos tiekéju
susijusiy veiksmy (pvz. naujy paslaugy jdiegimas, akcijos, etc.), ty dieny statistika iSimama i$ dieninés ir
ménesinés atsakomybés apskaitymo, numatyto Jkainiy perskai€iavimo taikymo ir baudy taikymo procediiroje
TS Priede Nr.3.:
6.4.1. einamajj ménesj Paslaugy teikéjui gavus mazesnj nei 80 (astuoniasdesimt) proc. skambuciy
prognozeés srautg, Paslaugy teikéjui mokama kompensacija, kai tenkinamos visos $ios sglygos:
6.4.1.1. ménesio elektros ir / ar dujy linijy Atsiliepty skambuciy lygmuo yra ne mazZesnis nei Paslaugy
teikéjo pasitlytas SLA, iS5 ménesio SLA skaiCiavimo iSimant dienas kai gauty skambuciy srautas,
atitinkamoje linijoje, aukStesnis nei 120 (Simtas dvideSimt) procenty.
6.4.1.2. ménesio elektros ir / ar dujy linijy prarasty / nukritusiy skambuciy lygmuo nedidesnis nei
Paslaugy teikéjo pasidlytas prarasty / nukritusiy skambuciy procentas. IS ménesio prarasty / nukritusiy
skambuciy skai€iavimo iSimant dienas kai gauty skambuciy srautas, atitinkamoje linijoje, aukstesnis nei
120 (Simtas dvideSimt) procenty.
6.4.2. Kompensacijos dydis apskaiCiuojamas dauginant tg ménesj planuoty ir gauty skambuciy
skirtumg (skaiciuojant kiek skambuciy vienety triksta iki 80 proc. nuo to ménesio suderintos prognozes)
i$ trijy paskutiniy ménesiy atitinkamos linijos vidutinés pokalbio trukmés minutémis ir padauginus i$
jeinanciy skambucio minutés jkainio.
6.5. Apie planuojamas rinkodaros priemones (veiksmus, turinj, apimtj bei datas/laikg), Klientas perspéja
Paslaugy teikéja ne véliau kaip prie$ 3 (tris) darbo dienas elektroniniu pastu, ypatingos skubos atvejais pries
1 (vieng) darbo diena.
6.6. Apie planuojamas rinkodaros priemones, pakeitimus ar kitus veiksmus, kurie Zenkliai jtakoja skambuciy
srauto iSaugimg ir reikalauja papildomy resursy, Klientas informuoja Paslaugy teikéjg prie$ 7 (septynias)
dienas rastu. Paslaugos teikéjas reaguoja j tai pritraukdamas papildomus darbuotojus.



6.7. Jeigu nepasiekiama Kliento interneto svetainé www.ignitis.It, ETA ir/ar DAAP programa, Vienas langas,
(arba tik tam tikros jos sritys, pvz.: praneSimy siuntimas, klienty aptarnavimas internete ar kt.), Kliento
savitarnos svetainés arba Paslaugy teikéjas pastebi, jog Interesantai negauna elektroniniu pastu arba per
veikian€ig informacijos apsikeitimo sistemg uzregistruotos ir/ar siun¢iamos informacijos, Paslaugy teikéjas
informuoja Klientg darbo valandomis (I — V, 07:30 — 16:30) elektroniniu pastu servicedesk@ignitis.It, telefonu
+370 52782444, ne darbo valandomis (I — VII, 00:00 — 24:00) elektroniniu pastu servicedesk@ignitis.lt,
telefonu +370 52782263, mobiliu telefonu +370 68671861.

6.8. Registruojant sutrikimg telefonu, mobiliu telefonu ir/ar elektroniniu pastu reikia nurodyti kokia paslauga
neveikia, jei sutrikimas jvyko atliekant konkrety veiksmg nurodyti ne tik kokj veiksma, bet batinai pateikti
Interesanto kodg nurodant jj laiSko tekste (t.y. neuztenka jdéti tik paveikslo) reikia aprasyti veiksmy sekg kurig
atliekant liko problema, sutrikimg registruojanéio asmens vardg pavarde, jmone, bei kontaktinj prane$éjo
telefono numerj, kuriuo baty galima susisiekti. Registruojant elektroniniu pastu déti prioritetine zyme ar
~Subject’ laukelyje rasyti ,Labai Svarbu®, papildomai pridedant atsakingo uz Sig Sutartj asmens elektroninj
pasta.

6.9. Procediros 6.7-6.8 punktuose nurodytais atvejais informuojant Kliento atstovg apie situacijg, pirmiausia
susisiekiama: elektroniniu pastu, mobiliojo rySio telefono numeriu.

6.10. Jei Paslaugy teikéjo darbuotojams reikalingi nauji vardiniai prisijungimai prie suteikty naudotis
informaciniy sistemy Paslaugy teikéjas informuoja el. paStu servicedesk@ignitis.lt. Uzsakant naujus
prisijungimus nurodoma: gramatiskai teisingai darbuotojo vardas pavarde, galiojantis darbuotojo elektroninio
pasto adresas, sistema prie kurios reikalingi prisijungimo duomenys. Teikiant duomenis papildomai prideda
atsakingo uz Sig Sutartj asmens elektroninj pastg (Sutarties SD Priede Nr.1). Prisijungimy prie programy
duomenis darbuotojai gauna kiekvienas atskirai nurodytu elektroniniu pastu.

6.11. Kartg per ménes;j elektroniniu pastu servicedesk@ignitis.It, papildomai pridedant atsakingo uz Sig Sutartj
asmens elektroninj pastg (Sutarties SD Priede Nr.1) teikiamas i$éjusiy darbuotojy sarasas, nurodant vardg
pavarde ir sistemos pavadinimg prie kurios naikinamas prisijungimas.

6.12. Chat kanale atsakomybé uz vidutinj reagavimo laikg néra taikoma kai jeinanCiy skambudiy ir chat
pokalbiy (kiekvienos paslaugos atskirai) srautas didesnis nei 120 (Simtas dvideSimt) procenty srauto
prognozes.

7. ESKALACIJOS MATRICA IR REAKCIJOS LAIKAI PASLAUGY TEIK!EJUI NEVYKDANT
SUTARTINIY |SIPAREIGOJIMY IR ESANT TECNINEMS KLIUTIMS

7.4. Jeigu Interesantams nepavyksta prisiskambinti | Kontakty centrg dél problemos Paslaugy teikéjo ir vieSujy
telefono rysio paslaugy tiekéjy tinkluose — tai Paslaugy teikéjas visada informuoja apie problemg Kliento
atstovg rastu ir telefonu, nurodymams problemos priezastj, jos paSalinimo laikg ir savarankiSkai sprendzia
problemas. Kai problema yra Kliento telefono rySio tinkluose — Paslaugy teikéjas informuoja Kliento atstovg
rastu ir telefonu nedelsiant, bet kuriuo paros metu ir bet kurig savaités diena.

7.5. Sutrikus interneto rySiui, dingus elektrai ar esant kitiems kritiniams sistemy sutrikimams, dél kuriy
Paslaugy teikéjas negali aptarnauti interesanty, priklausomai nuo sutrikimo periodo nurodyto 1 lenteléje.
Sutrikimy periodas, Kliento atstovai, Paslaugos teikéjas jsipareigoja visais atvejais, bet kurig savaités dieng ir
bet kuriuo metu informuoti Kliento atstovus. Informavimas vykdomas pateikiant informacijg elektroniniu pastu
ir telefonu (neatsiliepus asmeniui, informavimas vykdomas hierarchija auks$tyn, kol bus informuotas bent
vienas Kliento atstovas).

1 lentelé. Sutrikimy periodas, Kliento atstovai
Sutrikimo laikotarpis

lki 2 minugiy | 2-10 minutés | 10 ir daugiau minugiy
Kliento atstovas (-ai)
Bus nurodyta pasirasant Sutartj. Bus nurodyti pasirasant Sutartj. Bus nurodyta pasirasant sutart;.

7.6. Esant Zemam sutartiniy jsipareigojimy vykdymui, kaip: SLA 10 procentiniy punkty Zemesnis nei numatyta
Sutartyje, ir/ar prarasty skambuciy procentas 5 procentiniais punktais didesnis nei numatyta Sutartyje, ir /ar
eiléje (visose linijose bendrai) 15 minuciy laukia 20 ar daugiau interesanty, bet kurig savaités dieng ir bet
kuriuo metu informuojami Kliento atstovai elektroniniu pastu ir telefonu.
7.7. Klientg informavus apie techninius sutrikimus ir per 30 minu€iy nuo praneSimo jy nepas$alinus, Paslaugos
teikéjas rastu Klientui pateikia tarpine informacijg nurodydamas:

7.4.1. sutrikimo priezastj ar informacijg, kad ji vis dar nenustatyta;


http://www.ignitis.lt/

7.4.2. kiek laiko neveikia sistema ar infrastruktira;

7.4.3. per kurj laikg bus paSalinti sutrikimai ir pradétos teikti paslaugos;

7.4.4. kokiomis priemonémis Paslaugos teikéjas tikisi stabilizuoti situacija.

7.4.5. tolimesni Paslaugos teikéjo veiksmai situacijai spresti.

7.5. Toliau nepavykstant paSalinti sutrikimy Paslaugos teikéjas Klientg rastu, pagal iSvardintus punktus
informuoja kas valanda.

7.6. PaSalinus sutrikimo priezastj ir pradéjus teikti Paslaugas, Paslaugos teikéjas ne véliau kaip per 2 d. d.
oficialiu rastu informuoja Klientg nurodydamas:

7.6.1. koks sutrikimas ir kada uzfiksuotas — nurodo datg ir laikg, kada uzfiksuotas sutrikimas;

7.6.2. kokia sutrikimo priezastis;

7.6.3. dieng ir laikg kada sutrikimas pasalintas ir kokia jo trukmé;

7.6.4. priemones kokiy imtasi, kad sutrikimas nesikartoty;

7.7. Nevykdant sutartiniy jsipareigojimy kaip nurodyta 7.3. punkte ir per 60 minu€iy nuo pirminio prane$imo
nepageréjus visiems jvardintiems punktas Paslaugos teikéjas rastu Klientui pateikia tarpine informacijg
nurodydamas:

7.7.1. sutartiniy jsipareigojimo nevykdymo priezastis;

7.7.2. sutartiniy jsipareigojimo faktinius rezultatus tarpinio pranesimo metu: SLA vykdyma procentais;
prarasty skambuciy procenta; laukianciy interesanty eiléje skai€iy ir jy laukimo laikg sekundémis; vidutine
kalbéjimo trukme; interesantus aptarnaujanciy darbuotojy skaiciu;

7.7.3. veiksmy plang ir terming jy jgyvendinimui, situacijai stabilizuoti.

7.8. Toliau nepavykstant pasiekti sutartiniy jsipareigojimy, Paslaugos teikéjas Klientg rastu, pagal iSvardintus
punktus informuoja kas dvi valandas.

7.9. NeiSlaikius praeitos dienos sutartinius jsipareigojimus, kai SLA 10 procentiniy punkty Zemesnis nei
numatyta Sutartyje, ir/ar prarasty skambuciy procentas 5 procentiniais punktais didesnis nei numatytas
Sutartyje, ir/ar vidutiné kalbéjimo trukmé 15 sekundziy ilgesné nei numatyta atitinkamu laikotarpiu, ir/ar
vidutinis atsiliepimo greitis 20 sekundziy ilgesnis nei numatytas Sutartyje, Paslaugos teikéjo atstovo
darbuotojai, kiekvienos dienos rytg iki 8:30 val. rastu informuojg Klientg: del kokiy priezasCiy neiSlaikyti
sutartiniai jsipareigojimai, kokie veiksmai atlikti situacijai suvaldyti, koks darbuotojy skaicius faktiSkai
aptarnavimo interesantus visg pikinj laikotarpj, kokie veiksmai numatyti einamajai dienai sutartiniy
jsipareigojimy uztikrinimui.

8. TVARKOS PRIEDAI

8.4. Priedas Nr.1. Nuotolinio aptarnavimo paslaugy teikimo taisyklés

8.5. Priedas Nr.2. Interesanty aptarnavimo standartas

8.6. Priedas Nr.3. Naujy paslaugy diegimo uzsakymas

8.7. Priedas Nr.4. Interesanty aptarnavimo schema

8.8. Priedas Nr.5. Statistiniy ataskaity formos

8.9. Priedas Nr.6. Infomedzio temos

8.10. Priede Nr. 7. Interesanty paieSka ir identifikavimo procedirg

8.11. Priedas Nr. 8. Kontaktiniy duomeny atnaujinimas

8.12. Priedas Nr. 9. Tiesioginé rinkodara

8.13. Priedas Nr. 10. Kreipiniy zyméjimas, uzklausy registravimas, iii lygio kreipiniai, pakartotiny uzklausy -
kreipiniy valdymas

8.14. Priedas Nr. 11. Skambuciy atranka Paslaugy teikéjo sistemoje ir perkélimas Kliento j SFTP saugyklg

Paslaugy teikéjas Klientas

(pareigos, vardas, pavarde, parasas) (pareigos, vardas, pavarde, parasas)
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Priedas Nr.1.
1. NUOTOLINIO APTARNAVIMO PASLAUGU TEIKIMO TAISYKLES

1.1. Nuotolinio aptarnavimo taisyklés apibrézia Kliento interesanty, skambinanciy telefono numeriais: 1802,
+370 611 21802, besikreipianciy chat ir/ar elektroniniu pastu, aptarnavimo tvarkag. Nuotolinio aptarnavimo
taisyklemis (toliau — Taisyklés) vadovaujasi Paslaugy teikéjas (toliau Paslaugy teikéjas), aptarnaujantis
interesantus (toliau — Interesantai) telefonu, jeinanciy ir iSeinanciy skambuciy metu; internetiniy-chat pokalbiy
metu ir elektroniniu pastu.

2. APTARNAVIMO PASLAUGOS

2.1. Paslaugy teikéjas aptarnaudamas Interesantus vadovaujasi Taisyklémis ir paslaugy teikimo
proceddromis.
2.2. Aptarnaujamo kontakto tikslas — suteikti Interesantams reikiamg informacija, konsultuoti, iSspresti
problemas, pasidlyti sprendimus, parduoti Kliento paslaugas ir produktus.
2.3. Paslaugy teikéjas vykdo:
2.3.1. Interesanty aptarnavimg telefonu, chat, elektroniniu pastu, teikiant informacijg elektros
energijos ir dujy tiekimo klausimais; bendrg informacijg apie Kliento veikla, parduodamas
paslaugas, bei produktus;
2.3.2. registruoja Interesanty nusiskundimus, pageidavimus, pasitlymus, praSymus;
2.3.3. sujungia Interesanty skambucius su Ignitis ir Kliento uzsakovy darbuotojais, procediroje
numatytais atvejais;
2.3.4. registruoja nestandartinius klausimus (toliau — Uzklausa), susijusius su Interesanty
aptarnavimu, sistemoje ir perduoda informacijg realaus laiko rezimu per Uzklausy valdymo
informacine sistemg (toliau vadinama — UVIS) ar kitg analogiska, veikiancig tuo metu;
2.3.5. vykdo su Klientu suderintas interesanty aptarnavimo uzduotis;
2.3.6. siungia, priima ir apdoroja SMS pranesSimus;
2.3.7. aptarnavimo metu pagal suderintas procediras interesantui idsiunéia SMS Zinute ar
elektroninj laikg su interesantui aktualia informacija;
2.3.8. vykdo i8einancius skambucius Interesantams pagal i$ anksto suderintg procedira;
2.3.9. teikia IVR — automatiniy balso praneSimy — paslaugg, pagal suderintg aptarnavimo
procedra;
2.3.10. atlieka Interesanty apklausas telefonu pagal suderintas procediras;
2.3.11. vykdo automatinius skambucius interesantams.

3. APTARNAVIMO SALYGOS

3.1. Aptarnavimo telefonu, chat, elektroniniu pastu laikas — visomis savaités dienomis nuo 7:00 (septintos) iki
22:00 (dvideSimt antros) valandos.

3.2. Kitu paros metu 1802, +370 611 21802 transliuojamas IVR praneSimas kad interesantai atsakymy j
kilusius klausimus ieSkoty savitarnoje, registruotysi perskambinimo paslaugai arba kreiptysi artimiausig dieng
nuo 7 (septintos) iki 22 (dvideSimt antros) valandos.

3.3. Interesantai aptarnaujami lietuviy, rusy, angly kalbomis.

4. INTERESANTY APTARNAVIMO EIGA

4.1. Paslaugy teikéjas aptarnaudamas Kliento Interesantus vadovaujasi toliau pateikiamomis paslaugy
teikimo taisyklémis ir procediromis (Toliau — Procedira).
4.2. Aptarnaujant interesantus laikosi pokalbio struktdros:
4.2.1. pasisveikinimas su interesantu: Labas rytas / laba diena / labas vakaras, konsultanto
vardas klauso;
4.2.2. iSklauso interesanto klausima;
4.2.3. identifikuoja interesantg kaip numatyta tvarkos Priede Nr. 7. Interesanty paieska ir
identifikavimo procediirg;
4.2.4. iSsprendzia problemg — klausimg (-us) dél kuriy kreipiasi interesanto;
4.2.5. atlieka savitarnos svetainés e.ignitis.It ir kity Kliento paslaugy ir produkty, pardavimas;
4.2.6. atnaujina kontaktinius duomenis kaip numatyta tvarkos Priede Nr. 8. Kontaktiniy duomeny
atnaujinimas.
4.2.7. teiraujasi interesanto sutikimo, Kliento tiesioginés rinkodaros pranesSimams gauti, kaip
numatyta tvarkos Priede Nr. 9. Tiesioginé rinkodara.



4.2.8. pasirlpina interesantu paklausdami vieno i$ klausimy: Ar suteikta informacija buvo aiski —
suprantama? / Ar turite kity klausimy? / Ar galiu dar kazkuo padéti?
4.2.9. pazymi kreipinj (-ius), jskaitant Ill lygj (klausimy temg dék kuriy interesantas kreipési), kaip
numatyta tvarkos Priede Nr. 10. Kreipiniy Zzyméjimas, uzklausy registravimas, Il lygio kreipiniai,
pakartotiny uzklausy - kreipiniy valdymas;
4.2.10. atsisveikina su interesantu: AciO uz skambutj, geros dienos / vakaro / savaitgalio / ar
Svenciy.
4.3. Visi 4.2. punkte nurodytu veiksmai turi bati atlikti pokalbio su interesantu metu, efektyviai valdant pokalbio
laikg ir sprendziant interesanto klausimg (-us).
4.4. Pokalbio eigoje, zemiau pateiktoje Lenteléje Nr. 2, nurodytais 1-3 punkty atvejais, Paslaugy teikéjo
darbuotojai interesantui sidlo Kliento teikiamas paslaugas ir produktus, pagal interesanto kreipimosi tipa.

2 lentelé. Interesanto informavimas apie paslaugas ir produktus
Kreipimosi tipas Interesanto tipas

Sitloma paslauga

¢ informacijos perzidirg savitarnoje e.ignitis.lt
e laikino nevartojimo uzsakymas ir pratesimas savitarnoje e.ignitis.It
e atnaujinti kontaktine interesanto informacijg
verslo . suQerinimo aqu. patvirtinimas
interesantams * .tarnfg' plano keltvlrnas - . C
(imonéms ir e jspéjimuy/pranesSimy perzidra savitarnoje e.ignitis.lt
[ ]

L informacijos apie atsiskaitymus, jvykiy istorijos (pvz. skaitikliy
1. Atsiskaitymo organizacijoms) patikrinimai, jrengimai, nuémimai ir kita) perzilrg savitarnoje

klausimais: e.ignitis.|t
e atsiskaitymas uz e saulés elektriné
suvartotg elektros ¢ elektromobiliy jkrovimo stotelé
energijg, dujas e nepriklauso elektros teikimo sutartj
paslaugas; ¢ informacijos apie atsiskaitymus, jvykiy istorijos (pvz. skaitikliy
o atsiskaitymo uz patikrinimai, jrengimai, nuémimai ir kita) perzidrg savitarnoje
sunaudotg elektros e.ignitis. It
energijg ir dujas ¢ informacijos apie jsiskolinimg (pvz. pranesimai, jspéjimai,
galimybés; vekseliai) perzilrg savitarnoje e.ignitis.lt

e sgskaity uz suvartotg
elektros energijg ir

mokéjimai uz visas paslaugas savitarnoje e.ignitis.It
atsiskaityma naudojantis banky internetinémis svetainémis.

dujas i8ra8ymas ir e interesantams, turintiems Namai, Namai+ plang, atsiskaitymg
pateikimas Privatiems e.sgskaita
interesantui; interesantams ¢ palankiausio tarifo plano skai€iuokle ir plano keitimo uzsakymg
e skoly uz suvartoty (gyventojams) savitarnoje e.ignitis.It
elektros energijg ir e laikino nevartojimo uZsakymg ar pratesima savitarnoje e.ignitis.It
dujas valdymas. « pazymos komunalininkams, notarui, potencialiam objekto pirkéjui
uzsakymas savitarnoje e.ignitis.lt
e saulés elektriné
e saulés parkai
¢ elektromobiliy jkrovimo stotele
e Silumos siurblius
e dujinj katilg
¢ nepriklauso elektros teikimo sutartj
Verslo ¢ nepriklausomo elektros teikimo sutartj
interesantams e sutarciy apjungimg
jimonéms ir e dujy tiekimo sutartj
2. Elektros ! o sajﬁlés elektriné l

energijos ir
tiekimo sutartys

dujy

organizacijoms)

saulés parkai

3. Rodmeny
deklaravimas

' Privatiems e 3ilumos siurblius
interesantams e dujinj katilg
(gyventojams) « elektromobiliy jkrovimo stotele
Verslo
interesantams
(jmonéms ir

organizacijoms)

Privatiems
interesantams
(gyventojams)

rodmeny deklaravimg savitarnoje e.ignitis.lt
nepriklauso elektros teikimo sutartj




4.5. Jei Interesantai nori kalbéti su konkreciu Kliento darbuotoju, jmonés padaliniu (pvz.: Interesanty
aptarnavimo skyriumi ar kt.) arba Interesantas skambina nestandartiniu klausimu, Paslaugy teikéjo
darbuotojas stengiasi pats iSspresti Interesanto klausimg ir suteikti jam reikiamg informacijg (uzduoda
patikslinanCius klausimus, padedancius suprasti klausimo esme ir pateikia iSsamius atsakymus j uzduotus
klausimus). Neturédamas pakankamai informacijos ar kompetencijos, Paslaugy teikéjo darbuotojas
uzregistruoja UzZklausg ir perduoda Kliento darbuotojams realiu laiku, Interesantg informuodamas, jog
atsakymas bus pateiktas per 2 d. d.
4.6. Jei Paslaugy teikéjo darbuotojui nepakanka kompetencijos atsakyti j Interesanto klausima, jis visada
registruoja interesanto klausimg ir realiu laiku perduoda Kliento darbuotojais. Nenukreipia Interesanto kreiptis
ir kitais Interesanty aptarnavimo kanalais uzduoti ripimg klausima.
4.7. Jei Paslaugos teikéjo darbuotojas neturédamas pakankamai kompetencijos neuzregistravo Interesanto
klausimo ir nukreipé jj pateikti kitais Interesanty aptarnavimo kanalais, toks Paslaugy teikéjo darbuotojo
veiksmas traktuojamas kaip kritiné klaida ir vertinamas ,0% kaip numatyta TS Priedas Nr.1. Paslaugy teikimo
turinio kokybés vertinimo proceddra.
4.8. Interesantai j AB Energijos skirstymo operatoriy (skambinti nemokamu 1852 numeriu) nukreipiami
infrastruktdros klausimais:

4.8.1. gedimy - elektros ir dujy sutrikimy, atvejais;

4.8.2. elektros ar dujy grobstymo - vagystés, atvejais;

4.8.3. elektros ar dujy jrenginiy grobstymo - vagystés, atvejais;

4.8.4. neteiséty AB Energijos skirstymo operatoriy darbuotojy ar rangovy elgesio, atvejais;

4.8.5. gedimy / paskaic¢iavimo, sutrikus elektros ir/ar dujy apskaitos prietaiso veiklai, akto,

atvejais;

4.8.6. elektros ir/ar dujy jvedimo, jvedimo proceso eigos, probleminiy jvedimo situacijy,

atvejais;

4.8.7. galios didinimo / mazinimo, atvejais;

4.8.8. elektros atvado tipo keitimas (i$ vienfazio j trifazj) atvejais;

4.8.9. jrenginiy iSkélimo (skaitiklio (tiek elektros, tiek dujy), atramos, oro linijos, kabelio linijos,

ir kt.), atvejais;

4.8.10. dujy sistemos rekonstrukcijos, atvejais;

4.8.11. dujy paleidimo, atvejais;

4.8.12. elektros skaitiklio jrengimo, atvejais;

4.8.13. elektros ir/ar dujy skaitiklio gedimy, atvejais;

4.8.14. elektros ir dujy tinklo — skydiniy, jaugusiy Zeldiniy j elektros ar dujy jrenginius,

gandralizdZiy, elektros ir dujy trasy parodymo, nuosavybés ribos nustatymo, atvejais;

4.8.15. atramos ar komercinés apskaitos spintos tiesinimo (keitimas susidéveéjus), spynelés

taisymo, atvejais;

4.8.16. elektros / dujy tiekimo kokybés uztikrinimo (daznas dingimas) atvejais;

4.8.17. topografiniy nuotrauky derinimo, atvejais;

4.8.18. gerbivio atstatymas po darby tinklo dalyje, atvejais;

4.8.19. zalos atlyginimo dél AB Energijos skirstymo operatoriaus darbuotojy ar rangovy kaltes,

atvejais;

4.8.20. planiniy elektros / dujy darby, atvejais;

4.8.21. informavimo apie planinius dujy / elektros darbus, sutrikimy (gedimy) tinkle, atvejais;

4.8.22. dujy skaitiklio perkélimo toje pacioje patalpoje, atvejais;

4.8.23. darby saugos pazeidimy, atvejais;

4.8.24. didziagabari€iy transporto priemoniy vaziavimo oro linijy apsaugos zonose paslaugos

uzsakymo, atvejais;

4.8.25. elektros duomeny automatinio pateikimo paslaugos, atvejais;

4.8.26. elektros linijy atramy ir reklaminio ploto nuomos, atvejais;

4.8.27. servituty — kompensacijos uz elektros jrenginiy kliento zeméje mokéjimo, atvejais;

4.8.28. elektros / dujy skaitiklio demontavimo interesantui prasant, atvejais;

4.8.29. laikino elektros ir/ar dujy atjungimo, atvejais.
4.9. Jei kreipiasi Verslo Interesantas, jis turi bati aptarnautas pirmumo teise, Paslaugy teikéjo darbuotojy,
turin€iy auksciausig kvalifikacijg.



NAUJY PASLAUGU DIEGIMO UZSAKYMAS

Uzsakovas:

Priedas Nr. 3.

Paslaugos pavadinimas:

Uzsakymo data:

Paslaugos teikéjas:

Darby pradzios data:

Darby pabaigos data:

Eil. Nr. Darbo pavadinimas Detalus darbo aprasymas

Vykdytojas

Valandy |kainis,
skai€ius | EUR be PVM

Suma,
EUR be PVM

I$ viso, EUR be PVM:

Uzsakovo atstovas:

Vardas Pavardé:

Data:

Parasas:

Paslaugy teikéjo atstovas:

Vardas Pavardé:

Data:

Parasas:




Priedas Nr. 5.
STATISTINIY ATASKAITY FORMOS

1 lentelé. Perskambinimy ataskaita

Telefono Skambucio Skambucio Perskambinimo | Perskambinimo S Pokalbio
h ; - . . ; . Pozymis .
numeris registracijos data | registracijos laikas data laikas trukmé, sek.
Viso - - - - -
ReikSmes:

»Telefono numeris® — perskambinimo paslaugai uzsiregistravusio interesanto numeris.

~Skambucio registracijos data“ — data kada interesantas uZsiregistravo perskambinimo paslaugai. Datos
formatas: metai-ménuo-diena.

~Skambucio registracijos laikas" — laikas kada interesantas uzsiregistravo perskambinimo paslaugai. Laiko
formatas: valanda-minuté-sekundé.

,Perskambinimo data“ — data kada perskambinta interesantui. Datos formatas: metai-ménuo-diena.
~Perskambinimo laikas® — laikas kada perskambinta interesantui. Laiko formatas: valanda-minuté-sekundé.
,PoZymis* — prisiskambinta interesantui ar ne. ReikSmés: ,Perskambinta“ arba ,Nekélé 3 kartus*.

~Pokalbio trukme, sek.”“ — kiek laiko truko pokalbis.

Si forma naudojama atskirai fiksuoti, nedarbo metu uZsiregistravusiy interesanty perskambinimus, ir
perskambinimus darbo metu aktyvavus galimybe registruotis perskambinimams.

2 lentelé. VIP numeriy statistika

| Data | Laikas | Telefononumeris | Statusas | Laukimo laikas, sek. | Pokalbio trukmé, sek. |
ReikSmes:

.Data“ — data kada buvo jeinantis skambutis VIP telefono numeriu. Datos formatas: metai-ménuo-diena.
,Laikas" — laika kada buvo jeinantis skambutis VIP telefono numeriu. Laiko formatas: valanda-minuté-sekundé.
»1elefono numeris“ — VIP telefono numeris.

LStatusas® — atsilieptg j VIP numerio skambutj ar jis nukrito. ReikSmés: ,Atsilieptas skambutis“ arba ,Nukrites
skambutis®.

~Laukimo laikas, sek.“ — kiek laiko VIP interesantas laukeé iki bus atsilieptg j skambutj. Trukmé fiksuojama tiek
statusui ,Atsilieptas skambutis®, tiek ,Nukrites skambutis*.

~Pokalbio trukmeé, sek.” — kiek laiko truko pokalbis.

3 lentelé. SMS siuntimo statistika

. L L Gavéjo B PP

Eil. Sukurta SIUHIITO Siuntimo Statusas | Pavadinimas | telefono Zinutés Siuntéjo Seg_mgntq

Nr. pradzia pabaiga ) tekstas vardas kiekis
numeris

ReikSmés:

»Eil. Nr.“ — sms Zinutés eilés numeris.

~Sukurta“ — data ir laikas kada Klientas Paslaugy teikéjui perdavé informacijg sms Zinutés siuntimui. Formatas:
metai-ménuo-dieng valanda-minuté-sekundé.

LSiuntimo pradzia“ — data ir laikas kada interesantui iSsiysta sms Zinuté. Formatas: metai-ménuo-dieng
valanda-minuté-sekundé.

»oiuntimo pabaiga® - data ir laikas kada interesantui pristatyta sms zinuté. Formatas: metai-ménuo-dieng
valanda-minuté-sekundé.

,Statusas* — ar interesantui sms pristatytas. Reikdmés: ,Zinuté pristatyta®, ,Zinuté nepristatyta“ (neteisingas
interesanto telefono numeris / tokio numerio néra), ,Zinutés galiojimo laikas baigési“ (sms bandoma pristatyti
24 valandas nuo siuntimo pradzios laiko, nepavykus fiksuojamas S$is statusas).

,Pavadinimas®“— sms pakelio pavadinimas kurj pateikia Klientas.

»,Gavéjo telefono numeris” — interesanto telefono numeris kuriuo siun€iama sms Zinuté.

,Zinutés tekstas" — interesantui siuniamos sms Zinutés tekstas.

»Siuntéjo vardas“ — interesantui rodoma informacija i8 ko gauta sms Zinuté.

,Segmenty kiekis* — kiek vienety sms sudaro ,Zinutés tekstas“ esandig sms Zinute.

4 lentelé. SMS priémimo statistika
| Eil. Nr. |  SMS priemimo data ir laikas | Siuntéjo telefono numeris | Zinutés tekstas | Segmenty kiekis |
Reik8mes:




L,Eil. Nr.“ — sms zinutés eilés numeris.

~SMS priémimo data ir laikas* — data ir laikas kada Paslaugy teikéjas priémeé interesanto atsiystg sms Zinute.
Formatas: metai-ménuo-dieng valanda-minuté-sekundé.

~Siuntéjo telefono numeris* — interesanto telefono numeris i$ kurio gauta sms zinuté.

,Zinutés tekstas" — interesanto atsiystos sms Zinutés tekstas.

LSegmenty Kiekis* — kiek vienety sms zinuCiy sudaro gauta sms Zinuté.

5 lentelé. Info apie skambudius
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Viso
ReikSmes:

sLaikotarpis® — statistikos fiksavimo laikotarpis. Duomenys tos pacios ataskaitos skirtinguose lapuose
pateikiami: 15 minuciy intervalu (puslapio pavadinimas — 15 min.); 30 minu¢iy intervalu (puslapio pavadinimas
— Pusvalandinis). Grafoje ,Laikotarpis“ pateikiami statistika kas 15 minuciy, pardedant 7 h ir baigiant 22 h;
dienos (puslapio pavadinimas — Dieninis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Diena“ (formatas: metai-ménuo-
diena); savaités (puslapio pavadinimas — Savaitinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Savaité“ (nurodoma
mety savaité); ménesio (puslapio pavadinimas — Ménesinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Ménesis”
(nurodoma ménuo).

~Gauti skambudial, vnt.“ — faktinis gauty skambuciy skaicius.

LAptarnauti skambudiai, vnt.“ — faktinis aptarnauty skambuciy skaicius.

.Prarasti skambudiai, vnt.“ — faktinis prarasty skambugiy skai€ius.

»Prarasty skambuciy laukimo laikas, min.“— kiek laiko lauké prarasti skambuciai. Rezultatas pateikiamas dviejy
skaiciy po kablelio tikslumu.

LVidutinis prarasto skambucio laukimo laikas, s.“ — prasto skambucio laukimo kol bus atsiliepta j skambutj
laikas. Skaic¢iuojama: Vidutinis prarasto skambucio laukimo laikas, s. = ((Prarasty skambuciy laukimo laikas,
min. (5) / 60) / Prarasti skambudciai, vnt. (4)). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.
»Prarasty skambuciy procentas, %“— laikotarpio nukritusiy skambuciy procentas. Skaic¢iavimo logika nurodyta
Techninéje specifikacijoje. Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

LAtlikti sujungimai su ESO, vnt.“ - per laikotarpj atlikty jungimy skaicius su ESO darbuotojais.

JAtlikty sujungimy su ESO procentas, %" — santykis ,Atlikti sujungimai su ESO, vnt.“ (8) ir ,Aptarnauti
skambucgiai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas keturiy skai€iy po kablelio tikslumu.

LAtlikti sujungimai su Ignitis, vnt.“— interesanty aptarnavimo schema (Priedas Nr. 3.) numatyta, galimybé dujy
verslo interesantus nukreipti Kliento nurodytu numeriu kai Paslaugy teikéjo darbuotojai neatsiliepia |
skambugius. Sioje grafoje fiksuojamas faktinis nukreipimy skaigius.

JAtlikty sujungimy su Ignitis procentas %" — santykis ,Atlikti sujungimai su Ignitis, vnt.“ (10) ir dujy verslo
interesanty linijoje ,Aptarnauti skambugiai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas keturiy skaiciy po kablelio
tikslumu.

~Peradresuoti skambuciai, vnt.” — tarp linijy Paslaugy teikéjo darbuotojy perjungty skambuciy skaicius.
»Pokalbiy trukmé, min.” — prakalbétos laikas. Rezultatas pateikiamas dviejy skaiCiy po kablelio tikslumu.
»Vidutiné pokalbio trukmé, s.“ — vidutinis laikas, per kurj baigiamas pokalbis. Rezultatas pateikiamas dviejy
skaiciy po kablelio tikslumu.

LVidutinis atsiliepimo greitis, s.“ — laikas, per kurj atsiliepiama j interesanto skambutj SkaiCiavimo logika
nurodyta Techninéje specifikacijoje. Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po kablelio tikslumu.

JAtsiliepty skambucCiy % per nustatyta laikg” — laikotarpio atsiliepty skambuciy per nustatyta laika procentas.
Skaiciavimo logika nurodyta Techninéje specifikacijoje. Rezultatas pateikiamas dviejy skaiCiy po kablelio
tikslumu.

.Maksimalus skambucio laukimo laikas, s.“ — ilgiausiai atsiliepimo laukusio skambucio laukimo laikas.
Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po kablelio tikslumu.



PASTABA. Ataskaitos pjaviai: visy linijy (Total Ignitis); elektros konsultacijos; dujy konsultacijos; privaciy
interesanty elektros konsultacijos; privaciy interesanty dujy konsultacijos; verslo interesanty elektros
konsultacijos; verslo interesanty dujy konsultacijos; sutar€iy sudarymo konsultacijos; liberalizavimo
konsultacijos; uzrasSiniy konsultacijos; komerciniy paslaugy konsultacijos; elektros tarify konsultacijos; dujy
tarify konsultacijos; EMA klausimy konsultacijos; elektros ar/ir dujy jvedimo bei galios didinimo konsultacijos;
komerciniy paslaugy: saulés parky, saulés elektriné, dujiniy katily, Silumos siurbliy, elektromobiliy jkrovimo
stoteliy, nepriklausomo elektros tiekimo sutarciy, linijos.

6 lentelé. Ignitis-IVR
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sLaikotarpis® — statistikos fiksavimo laikotarpis. Duomenys tos pacios ataskaitos skirtinguose lapuose
pateikiami: 15 minuciy intervalu (puslapio pavadinimas — 15 min.); 30 minuciy intervalu (puslapio pavadinimas
— Pusvalandinis). Grafoje ,Laikotarpis“ pateikiami statistika kas 15 minuciy, pardedant 7 h ir baigiant 22 h;
dienos (puslapio pavadinimas — Dieninis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Diena“ (formatas: metai-ménuo-
diena); savaités (puslapio pavadinimas — Savaitinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Savaité“ (hurodoma
mety savaité); ménesio (puslapio pavadinimas — Ménesinis). Grafa ,Laikotarpis® pervadinama j ,Ménesis*
(nurodoma ménuo).

~Gauti skambudial, vnt.“ — faktinis gauty skambuciy skaicius.
»Viso IVR, s.“ — balsiniy pranedimy transliavimo IVR laikas. Melodijos skambéjimo laikas nejskai€iuojamas.

Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.
LVidutinis IVR laikas, s.“ — santykis ,Viso IVR, s.“ (3) ir ,Gauti skambugiai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas

dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.
»1. Konsultacijos gyventojams® — skai€ius interesanty kurie rinkosi privaciy interesanty linijg IVR. Vienety

skaiCius gaunamas sudéjus: 1.1; 1.2; 1.3; 1.4; 1.5; 1.6, 1.7; 1.8; 1.9; 1.10 linijas. Procentas — santykis ,1.
Konsultacijos gyventojams* (5) ir ,Gauti skambugiai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio
tikslumu.

»1.1 Sudaryti elektros sutartj — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.1. linijg. Procentas — santykis ,1.1
Sudaryti elektros sutartj“ (7) ir ,1. Konsultacijos gyventojams“ (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po
kablelio tikslumu.

»1.2 Elektros klausimai“ — interesanty skai€ius IVR pasirinkusiy 1.2. linijg. Procentas — santykis , 1.2 Elektros
klausimai“ (9) ir ,1. Konsultacijos gyventojams*® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.
»1.3 Dujy klausimai“ — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.3. linijg. Procentas — santykis ,1.3 Dujy
klausimai“ (11) ir ,1. Konsultacijos gyventojams® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po kablelio
tikslumu.

»1.4 Liberalizavimo klausimai“ — interesanty skaiCius IVR pasirinkusiy 1.4. linijg. Procentas — santykis ,1.4
Liberalizavimo klausimai® (13) ir ,1. Konsultacijos gyventojams® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po
kablelio tikslumu.




»1.6 UZraSinés uZsakymas“ — interesanty skaiCius IVR pasirinkusiy 1.5. linijg. Procentas — santykis ,1.5
UzZraSinés uzsakymas® (15) ir ,1. Konsultacijos gyventojams® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po
kablelio tikslumu.

»1.5.1. UZraSinés uZsakymo pakartotinis pranesimas” — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.5. linijg ir
daugiau nei vieng kartg klausiusiy 1.5 linijos balsinj praneSimg. Procentas — santykis ,1.5.1. UZra8inés
uzsakymo pakartotinis praneSimas® (17) ir ,1.5 UzraSinés uzsakymas® (15). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaic€iy po kablelio tikslumu.

»1.5.2. UZraSinés uZzsakymo Konsultacija po IVR pranesimo*“ — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.5. linija,
vieng kartg iSklausiusiy balsinj praneSimg po kurio pasirinko bendravimg su Paslaugy teikéjo darbuotoju.
Procentas — santykis ,1.5.2. UzraSinés uzsakymo Konsultacija po IVR pranes§imo® (19) ir ,1.5 UzraSinés
uzsakymas“ (15). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

»1.6. Saulés parkai“— interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.6. linijg. Procentas — santykis ,1.6 Saulés parkai®
(21) ir ,1. Konsultacijos gyventojams® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

»1.7. Elektros tarifai — interesanty skaiCius IVR pasirinkusiy 1.7. linijg. Procentas — santykis ,1.7 Elektros
tarifai“ (23) ir ,1. Konsultacijos gyventojams® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.
»1.8. Dujy tarifai“ — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.8. linijg. Procentas — santykis ,1.8 Dujy tarifai“ (25)
ir ,1. Konsultacijos gyventojams* (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

~Elektros tarifai: Dujy tarifai po Elektros tarify IVR iStransliavimo® — interesanty skaicius IVR i$klaususiy 1.7.
linijos balsinj praneSimg ir pasirinkusius perjungima j 1.8 linijg. Procentas — santykis ,Elektros tarifai: Dujy
tarifai po Elektros tarify IVR iStransliavimo® (27) ir ,1.7. Elektros tarifai (23).

,Dujy tarifai: Elektros tarify po Dujy tarify IVR istransliavimo“ — interesanty skaicius IVR iSklaususiy 1.8. linijos
balsinj praneSimg ir pasirinkusius perjungimg j 1.7 linija. Procentas — santykis ,Dujy tarifai: Elektros tarifai po
Dujy tarify IVR iStransliavimo® (29) ir ,1.8. Dujy tarifai“ (25).

~Elektros Tarify Konsultacija po IVR: Elektros tarifai“ — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 1.7. linijg, vieng
kartg iSklausiusiy balsinj pranesimg po kurio pasirinko bendravimg su Paslaugy teikéjo darbuotoju. Procentas
— santykis ,Elektros Tarify Konsultacija po IVR: Elektros tarifai“ (31) ir ,1.7. Elektros tarifai“ (23). Rezultatas
pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

~,Dujy Tarify Konsultacija po IVR: Dujy tarifai“ — interesanty skai€ius IVR pasirinkusiy 1.8. linija, vieng kartg
iSklausiusiy balsinj praneSima po kurio pasirinko bendravimg su Paslaugy teikéjo darbuotoju. Procentas —
santykis ,Dujy Tarify Konsultacija po IVR: Dujy tarifai“ (33) ir ,1.8. Dujy tarifai“ (25). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

»1.9. Komercinés paslaugos® — interesanty skai€ius IVR pasirinkusiy 1.9. linijg. Procentas — santykis ,1.9
Komercinés paslaugos” (35) ir ,1. Konsultacijos gyventojams*® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiCiy po
kablelio tikslumu.

»1.10. EMA klausimai“ — interesanty skaic€ius IVR pasirinkusiy 1.10. linijg. Procentas — santykis ,1.10 EMA
klausimai“ (37) ir ,1. Konsultacijos gyventojams® (5). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiiy po kablelio
tikslumu.

»2. Konsultacijos verslo interesantams® — skai€ius interesanty kurie rinkosi verslo interesanty linijas IVR
(pirminiame IVR pasirinkime spaudé atitinkamai, 2 arba 3). Vienety skaicius gaunamas sudéjus: 2.1; 2.2 linijas.
Procentas — santykis ,2. Konsultacijos verslo interesantams*” (39) ir ,Gauti skambugiai, vnt.“ (2). Rezultatas
pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

»2.1. Elektros klausimai“ — interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 2 linijg. Procentas — santykis ,2.1. Elektros
klausimai“ (41) ir ,2. Konsultacijos verslo interesantams* (39). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po kablelio
tikslumu.

»2.2. Dujy klausimai“— interesanty skaicius IVR pasirinkusiy 3 linijg. Procentas — santykis ,2.2. Dujy klausimai“
(43) ir ,2. Konsultacijos verslo interesantams* (39). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.
»3. Elektros ar/ir dujy jvedimo bei galios didinimo klausimai“ - skai€ius interesanty kurie rinkosi pirminiame IVR
pasirinkime spaudé 4. Procentas — santykis ,3. Elektros ar/ir dujy jvedimo bei galios didinimo klausimai (45) ir
»Gauti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

»Nepasirinkta® — interesantai kurie iSklausé visus pirminius IVR pasirinkimus du kartus ir nepasirinko linijos
(nepaspaudeé telefone skaiciaus nuo 1 iki 4, arba paspaudé skaiciy kurio néra pirminiame IVR pasirinkime).
Tokie interesantai du kartus iStransliavus pirmines IVR linijas statomi j 1.2 linijg ,Elektros klausimai“. Procentas
— santykis ,Nepasirinkta“ (47) ir ,Gauti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio
tikslumu.

»Nukrite skambuciai, vnt.“ — faktinis prarasty skambuciy skaicius.



7 lentelé. Minuciy atskyrimo ataskaita
Data Pokalbiy trukmé Ignitis linijose EMA klausimais, sek. Ignitis linijose EMA klausimais vnt.

Viso
Reik8mes:
,Data“ — skambucio data. Formatas: metai-ménuo-diena.

»,Pokalbiy trukmé Ignitis linjose EMA klausimais, sek.“ — kai interesantas bet kurioje iSskyrus 1.10 linijoje
teiraujasi kaip: e.ignitis.It pridéti kity tiekéjy (ne Ignitis) sutartj; atlikti mokéjimus kitiems (ne Ignitis) teikéjams;
informuoja apie sutrikimus atliekant mokéjimus bet kokiams (jskaitant Ignitis) teikéjui, Paslaugos tiekéjo
darbuotojy pokalbio laikas, kuriame kalbama nurodytais klausimais, atskiriamas i$§ bendros pokalbio trukmés
ir pateikiamas Sioje grafoje.

Llgnitis linijose EMA klausimais vnt.“— kai interesantas bet kurioje iSskyrus 1.10 linijoje teiraujasi kaip: e.ignitis.It
pridéti kity tiekéjy (ne Ignitis) sutartj; atlikti mokejimus kitiems (ne Ignitis) teikéjams; informuoja apie sutrikimus
atliekant mokéjimus bet kokiams (jskaitant Ignitis) teikéjui, Paslaugos tiekéjo darbuotojai fiksuoja tokiy
skambuciy skaiCiy.

8 lentelé. Dujy verslo ir elektros nepriklausomo tiekimo verslo interesanty jungimo ataskaita
Ataskaita susideda i$ 4 daliy (vienas Exel dokumentas, 4 lapai):
1 lapas — Bendra informacija, joje yra dvi atskiros, Elektros Verslas - ex ET ir Dujy Verslas, ataskaitos.
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Viso

ReikSmés:

~Jungimo data“ — diena kada atliktas jungimas. Formatas: metai-ménuo-diena.

Lungimy skaicius, vnt.“ — viso dienos jungimy skaicius.

~S6ékmingi jungimai, vnt.“— interesanty sujungty su Kliento darbuotojais skai€ius. Sékmingas jungimas yra tada
kai Paslaugy teikéjo darbuotojas paskambines Kliento darbuotojui pasako reikiamg informacija apie
interesanty ir Kliento darbuotojui sutikus sujungia interesanta.

~S6kmeés procentas” — santykis ,Sékmingi jungimai, vnt.“ (3) ir ,Jungimy skaicius, vnt.“ (2).

~Nesékmingi jungimai, vnt.“— suma ,Nesékmingi jungimai neatsiliepus IGN darbuotojui, vnt.“ (6) ir ,Nesékmingi
jungimai interesanto neperémus IGN darbuotojui, vnt.“ (7).

,Nesékmingi jungimai neatsiliepus IGN darbuotojui, vnt.“ — jungimy skaiCius kai neatsiliepia Kliento
darbuotojas.

»,Nesékmingi jungimai interesanto neperémus IGN darbuotojui, vnt.“ — jungimy skaicius kai atsiliepia Kliento
darbuotojas, taCiau nurodo, jog Paslaugy teikéjo darbuotojas turi aptarnauti interesantg ar pasako kokig
informacijg suteikti interesantui.

~Jungimo laikas, sek.“ — bendras dienos jungimo laikas.

,Vidutinis jungimo laikas, sek.“ — santykis ,Jungimo laikas, sek.“ (8) ir ,Jungimy skaicius, vnt.“ (2).

L~Jungimai iki 30 sek., vnt.“ — sekmingy jungimy trukusiy iki 30 sekundziy skaicius.

»~Jungimai nuo 30 iki 60 sek., vnt.“— sékmingy jungimy trukusiy, nuo 31 iki 60 sekundziy, skaicius.

»<Jungimai nuo 60 iki 180 sek., vnt.“ — sekmingy jungimy trukusiy, nuo 61 iki 180 sekundziy, skaicius.
»<Jungimai nuo 180 iki 360 sek., vnt.“ — sékmingy jungimy trukusiy, nuo 181 iki 360 sekundziy, skaicius.
~Jungimai vir§ 360 sek., vnt.“ — sékmingy jungimy trukusiy, ilgiau kaip 360 sekundZiy, skaicius.

2 lapas — 0852782150 (Dujy verslo interesanty jungimo numeris)

3 lapas — 0870055088 (Potencialiy elektros nepriklauso tiekimo interesanty jungimo numeris)
4 lapas — 0852782130 (Esamy elektros nepriklauso tiekimo interesanty jungimo numeris)

2-4 lapuose pateikiama informacija:

Pokalbio pries

Jungimo data Telefono numeris jungima laikas, sek.

Jungimo laikas, sek. Sékmingas jungimas

ReikSmés:



~Jungimo data“ — diena kada atliktas jungimas. Formatas: metai-ménuo-diena valanda-minuté-sekundé.
»Telefono numeris®— interesanto numeris.

~Pokalbio prie$ jungima laikas, sek.” — pokalbio laikas su Paslaugy teikéjo darbuotoju, iki pastarajam pradedant
jungima.

~Jungimo laikas, sek.” — kiek laiko interesantas jungtas su Kliento darbuotoju. Laikas skaiiuojamas nuo
pirminio ,Transfer®, ar jam prilygstanCiam mygtuko paspaudimo pradedant rinkti vieng ir auk&ciau nurodyty
numeriy iki galutinio ,Transfer®, ar jam prilygstan¢iam mygtuko paspaudimo, kai Kliento darbuotojas sutiko
perimti interesanto skambutj.

~>ekmingas jungimas (Taip / Ne)“ — pozymis ar interesantas sujungtas su Kliento darbuotoju. Galimos
reikSmés: Taip — sékmingas jungimas; Neatsiliepé — Kliento darbuotojui neatsiliepus j skambutj; Ne — jungimas
kai atsiliepes Kliento darbuotojas nurodo, jog Paslaugy teikéjo darbuotojas turi aptarnauti interesantg ar
pasako kokig informacijg suteikti interesantui.

9 lentelé. Jkainiy perskai€iavimo modelis uz dieng

Linija
Data
Prognozé, vnt.
&iy %, be virsy
%, be viry
Pokalbiy trukmé, min.
¢iy jkainio per
¢iy jkainio p

Prognozés atitikimas, %
Gauti skambugéiai, vnt.
Aptarnauti skambugiai, vnt.
Nukrite skambugiai, %

%

Vidutinis atsiliepimo greitis, sek.
Ataskaitinés dienos saskaita, Eur
Atsiliepty skambugiy tikslas, %
Atsiliepty skambugiy bauda, Eur
Nukritusiy skambugéiy tikslas, %
Nukritusiy skambugéiy bauda, Eur
Vidutinio atsiliepimo greicio bauda, Eur

Atsiliepty skambuciy % per nustatyta laika (SLA)
Vidutinio atsiliepimo greiéio tikslas, sek.

Atsiliepty
Atsiliepty
Nukritusiy

Nukritusiy
Vidutinis atsiliepimo greitis, sek., be virSytos prognozés

Atsiliepty skambugéiy suma, po jkainio perskai¢iavimo, Eur
Nukritusiy skambuciy suma, po jkainio perskaic¢iavimo, Eur
Vidutinio atsiliepimo grei¢io jkainio perskai¢iavimo %
Vidutinio atsiliepimo grei¢io suma, po jkainio perskaiciavimo,
Eur
Dienos saskaita, perskaiciavus jkainius, Eur

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Reik8mes:
,Linija“ — linijos pavadinimas: elektra, dujos arba komercinés paslaugos.
,Data“ — ataskaitiné diena. Formatas ,YYYY.MM.DD*“ — metai, ménuo, diena.
»Prognozé, vnt.“ — Kliento patiekta dienos skambuciy prognozé.
~Prognozés atitikimas, %” — gauty ir prognozuoty skambuciy santykis. Skai¢iuojama: Prognozés atitikimas, %
= (Gauti skambugiai, vnt. (5) / Prognozé vnt. (3)) x 100%.
»Gauti skambuciai, vnt.“ — faktinis dienos gauty skambuciy skaicius.
JAptarnauti skambudiai, vnt.“ — faktinis dienos aptarnauty skambuciy skaiCius, elektros, ir/ar dujy, ir/ar
komerciniy paslauguy, linijose, atskirai.

JAtsiliepty skambucCiy % per nustatyta laikg" — ataskaitinés dienos atsiliepty skambuciy per nustatyta laikg
procentas elektros, ir/ar dujy, ir/ar komerciniy paslaugy, linijose. Skai€iavimo logika nurodyta Techninéje
specifikacijoje.
JAtsiliepty skambuciy %, be virSytos prognozés” — dienos atsiliepty skambuciy procentas (SLA), atmetus vir$
dienos prognozés gauty skambuciy skaiciy.
~Nukrite skambuciai, %" — ataskaitinés dienos nukritusiy skambuciy procentas elektros, ir/ar dujy, ir/ar
komerciniy paslaugy, linijose. Skai€iavimo logika nurodyta Techninéje specifikacijoje.
~Nukritusiy skambuciy %, be virSytos prognozés* — dienos nukritusiy skambudiy procentas, atmetus vir§
dienos prognozés gauty skambuciy skaiciy.
»Vidutinis atsiliepimo greitis, sek.“ — ataskaitinés dienos faktinis, vidutinis atsiliepimo greitis, elektros, ir/ar dujy,
irfar komerciniy paslaugy linijose. Skaigiavimo logika nurodyta Techninéje specifikacijoje.
LVidutinis atsiliepimo greitis, sek., be virSytos prognozés* — dienos vidutinis atsiliepimo greitis, atmetus vir§
dienos prognozés gauty skambuciy skaiciy.
~Pokalbiy trukme, min.“ — ataskaitinés dienos pokalbiy trukmé elektros, ir/ar dujy, ir /ar komerciniy paslaugy
linijose.
LAtaskaitinés dienos sgskaita, Eur* — ataskaitinés dienos sgskaita apskaiciuojama pokalbiy, jvykusiy per dieng,
trukme minutémis dauginant i$ jeinancio skambucio minutés jkainio.
JAtsiliepty skambudiy tikslas, %" — sutartyje numatytas atsiliepty skambudciy tikslas.
JAtsiliepty skambuciy jkainio perskaiiavimo %“ — nustatomas remiantis lentelés Nr. 2 Jkainiy perskai¢iavimo
uz ataskaitine dieng metodika, stulpeliu ,Atsiliepty skambuciy procentas -> |kainio perskai€iavimo dydis, %".
Taikomas atskirai elektros, dujy, ir komerciniy paslaugy, linijose.
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JAtsiliepty skambuciy bauda, Eur” — suma, pritaikius atsakomybe uz atsiliepty skambuciy % per nustatyta laikg
nevykdymg. Skai¢iuojama: Atsiliepty skambuciy bauda, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur (14) x
Atsiliepty skambudiy jkainio perskaiciavimo % (16)
JAtsiliepty skambuciy suma, po jkainio perskaiiavimo, Eur‘ — suma jvertinus atsiliepty skambuciy bauda.
Skaiciuojama: Atsiliepty skambuciy suma, po jkainio perskai€iavimo, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur
(14) + Atsiliepty skambugiy bauda, Eur (17)
~Nukritusiy skambuciy tikslas, %" — sutartyje numatytas nukritusiy skambuciy tikslas.
~Nukritusiy skambuciy jkainio perskaiciavimo %“— nustatomas remiantis lentelés Nr. 2 |kainiy perskaiciavimo
uz ataskaitine dieng metodika, stulpeliu ,Prarasty / nukritusiy skambugiy procentas -> |kainio perskai€iavimo
dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, ir komerciniy paslauguy, linijose.
~Nukritusiy skambuciy bauda, Eur® — suma, pritaikius atsakomybe uz prarasty / nukritusiy skambuciy tikslo
nevykdymg. Skai€iuojama: Nukritusiy skambuciy bauda, Eur = Ataskaitinés dienos sagskaita, Eur (14) x
Nukritusiy skambuciy jkainio perskai€iavimo % (20)
~Nukritusiy skambuciy suma, po jkainio perskaiiavimo, Eur* — suma jvertinus nukritusiy skambuciy bauda.
Skaiciuojama: Nukritusiy skambuciy suma, po jkainio perskai€iavimo, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur
(14) + Nukritusiy skambuciy bauda, Eur (21)
»Vidutinio atsiliepimo greicio tikslas, sek.“ — sutartyje numatytas vidutinio atsiliepimo j skambucius greicio
tikslas.
»Vidutinio atsiliepimo greiCio jkainio perskai¢iavimo %“ — nustatomas remiantis lentelés Nr. 2 ]kainiy
perskai¢iavimo uz ataskaitine dieng metodika, stulpeliu ,Vidutinis atsiliepimo greitis -> |kainio perskaiciavimo
dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, ir komerciniy paslaugy, linijose.
LVidutinio atsiliepimo greic¢io bauda, Eur® — suma, pritaikius atsakomybe uz vidutini atsiliepimo greicio tikslo
nevykdyma. Skai€iuojama: Vidutinio atsiliepimo grei¢io bauda, Eur = Ataskaitinés dienos saskaita, Eur (14) x
Vidutinio atsiliepimo greicio jkainio perskai€iavimo % (24)
»Vidutinio atsiliepimo greicio suma, po jkainio perskaiCiavimo, Eur“— suma jvertinus vidutinio atsiliepimo greicio
baudg. Skaic¢iuojama: Vidutinio atsiliepimo grei€io suma, po jkainio perskaiciavimo, Eur = Ataskaitinés dienos
sgskaita, Eur (14) + Vidutinio atsiliepimo greicio bauda, Eur (25)
»Dienos sgskaita, perskaiciavus jkainius, Eur”— dienos sgskaitos po jkainio perskai€iavimo nevykdant atsiliepty
skambugiy tikslo, ir/ar nukritusiy skambucgiy tikslo, ir/ar vidutinio atsiliepimo grei€io tikslo. Skai€iuojama: Dienos
sgskaita, perskaiciavus jkainius, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur (14) + Atsiliepty skambuciy bauda,
Eur (17) + Nukritusiy skambuc¢iy bauda, Eur (21) + Vidutinio atsiliepimo greicio bauda, Eur (25)

10 lentelé. Periody ataskaita

Prarasti skambugiai per 0-
5s
Prarasti skambugiai per 5-
20s
Prarasti skambuciai per
20-40 s
Prarasti skambuciai per
40-60 s
Prarasti skambuciai per
60-180 s
Prarasti skambuciai per
180-300 s
Prarasti skambugiai per
300-600 s
Prarasti skambugiai nuo
600 s
Atsiliepti skambuciai per 0-5 s
Atsiliepti skambuciai per
5-20s
Atsiliepti skambugiai per
20-40s
Atsiliepti skambugiai per
40-60 s
Atsiliepti skambuciai per
60-180 s
Atsiliepti skambuciai per
180-300 s
Atsiliepti skambuciai per
300-600 s
Atsiliepti skambugiai nuo
600 s

Atsiliepti skambugiai, vnt.

Laikotarpis
Gauti skambugiai, vnt.
Prarasti skambugiai, vnt.

vnt.
%
vit,
%
vt
%
vnt.
%
vt
%
vnt.
%
vnt
vt
%
vt
%
vt
%
vt
%
vnt.
%
vt
%
vt
%
vt
%
vit,

2
3
4
5
6
7
8
9
10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

7:00-7:15

21:45-22:00

Viso

Reikdme:

sLaikotarpis“ — statistikos fiksavimo laikotarpis. Duomenys tos pacios ataskaitos skirtinguose lapuose
pateikiami: 15 minuciy intervalu (puslapio pavadinimas — 15 min.); 30 minuciy intervalu (puslapio pavadinimas
— Pusvalandinis). Grafoje ,Laikotarpis“ pateikiami statistika kas 15 minuciy, pardedant 7 h ir baigiant 22 h;
dienos (puslapio pavadinimas — Dieninis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Diena“ (formatas: metai-ménuo-
diena); savaités (puslapio pavadinimas — Savaitinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Savaité“ (nurodoma



mety savaité); ménesio (puslapio pavadinimas — Ménesinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Ménesis”
(nurodoma ménuo).

»Gauti skambuciai, vnt.” — faktinis gauty skambuciy skaicius.

.Prarasti skambuciai, vnt.” — faktinis prarasty skambuciy skaicius.

sPrarasti skambuciai per 0-5 s“— nuo 0 iki 5 sekundés prarasty skambuciy skai€ius. Procentas — santykis
.Prarasti skambuciai per 0-5 s* (4) ir ,Prarasti skambugiai, vnt.” (3). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po
kablelio tikslumu.

~Prarasti skambuciai per 5-20 s* — nuo 6 iki 20 sekundés prarasty skambuciy skaicius. Procentas — santykis
.Prarasti skambuciai per 5-20 s“ (6) ir ,Prarasti skambugiai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po
kablelio tikslumu.

LPrarasti skambuciai per 20-40 s“ — nuo 21 iki 40 sekundés prarasty skambuciy skai€ius. Procentas — santykis
.Prarasti skambuciai per 20-40 s* (8) ir ,Prarasti skambuciai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy
po kablelio tikslumu.

~Prarasti skambuciai per 40-60 s“ — nuo 41 iki 60 sekundés prarasty skambuciy skaiCius. Procentas — santykis
.Prarasti skambuciai per 40-60 s“ (10) ir ,Prarasti skambuciai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy
po kablelio tikslumu.

.Prarasti skambuciai per 60-180 s“ — nuo 61 iki 180 sekundés prarasty skambuciy skaiCius. Procentas —
santykis ,Prarasti skambuciai per 60-180 s“ (12) ir ,Prarasti skambuciai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

.Prarasti skambuciai per 180-300 s — nuo 181 iki 300 sekundés prarasty skambuciy skaicius. Procentas —
santykis ,Prarasti skambuciai per 180-300 s* (14) ir ,Prarasti skambuciai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

wPrarasti skambuciai per 300-600 s — nuo 301 iki 600 sekundés prarasty skambuciy skaicius. Procentas —
santykis ,Prarasti skambuciai per 300-600 s“ (16) ir ,Prarasti skambuciai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

wPrarasti skambuciai nuo 600 s“ — nuo 601 sekundés prarasty skambuciy skaigius. Procentas — santykis
.Prarasti skambuciai nuo 600 s“ (18) ir ,Prarasti skambuciai, vnt.“ (3). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy
po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai, vnt.“ — faktinis atsiliepty skambudiy skaicius.

JAtsiliepti skambuciai per 0-5 s* — nuo 0 iki 5 sekundés atsiliepty skambuciy skai€ius. Procentas — santykis
JAtsiliepti skambuciai per 0-5 s“ (21) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy
po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai per 5-20 s* — nuo 6 iki 20 sekundés atsiliepty skambudiy skai€ius. Procentas — santykis
JAtsiliepti skambudiai per 5-20 s* (23) ir ,Atsiliepti skambucdiai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy
po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai per 20-40 s — nuo 21 iki 40 sekundés atsiliepty skambudiy skai€ius. Procentas — santykis
JAtsiliepti skambuciai per 20-40 s* (25) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaiciy po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai per 40-60 s — nuo 41 iki 60 sekundés atsiliepty skambuciy skaiCius. Procentas — santykis
JAtsiliepti skambugiai per 40-60 s* (27) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaiciy po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai per 60-180 s — nuo 61 iki 180 sekundés atsiliepty skambuciy skaiCius. Procentas —
santykis ,Atsiliepti skambuciai per 60-180 s* (29) ir ,Atsiliepti skambudiai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai per 180-300 s“ — nuo 181 iki 300 sekundés atsiliepty skambugiy skaicius. Procentas —
santykis ,Atsiliepti skambuciai per 180-300 s* (31) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai per 300-600 s“ — nuo 301 iki 600 sekundés atsiliepty skambugiy skaicius. Procentas —
santykis ,Atsiliepti skambuciai per 300-600 s* (33) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas
dviejy skaiciy po kablelio tikslumu.

JAtsiliepti skambuciai nuo 600 s — nuo 601 sekundés atsiliepty skambuciy skaicius. Procentas — santykis
JAtsiliepti skambugiai nuo 601 s* (35) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (20). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy
po kablelio tikslumu.

PASTABA. Ataskaitos pjuviai: visy linijy (Total Ignitis); elektros konsultacijos; dujy konsultacijos; Privaciy
interesanty elektros konsultacijos; Privaciy interesanty dujy konsultacijos; Verslo interesanty elekiros
konsultacijos; Verslo interesanty dujy konsultacijos; sutaréiy sudarymo konsultacijos; liberalizavimo



konsultacijos; uzrasiniy konsultacijos; komerciniy paslaugy konsultacijos; elektros tarify konsultacijos; dujy
tarify konsultacijos; EMA klausimy konsultacijos; elektros ar/ir dujy jvedimo bei galios didinimo konsultacijos;
komerciniy paslaugy: saulés parky, saulés elektriné, dujiniy katily, Silumos siurbliy, elektromobiliy jkrovimo
stoteliy, nepriklausomo elektros tiekimo sutarciy, linijos.

11 lentelé. Perskambinimai nutrikus skambuciui
Teikiamos atskiros ataskaitos elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijjoms.
Data Laikas Pokalbio trukmé, sek. Interesanto numeris

Viso
Reik8mes:
,Data“ — data kada perskambinta interesantui. Datos formatas: metai-ménuo-diena.
,Laikas" — laikas kada perskambinta interesantui. Laiko formatas: valanda-minuté-sekundé.
~Pokalbio trukme, sek.”“ — kiek laiko truko pokalbis.
Lnteresanto numeris“ — numeris kuriuo perskambinama interesantui nutrikus pokalbiui.

12 lentelé. Pokalbiy trukmés ataskaita
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Reikdmeé:
sLaikotarpis“ — statistikos fiksavimo laikotarpis. Duomenys tos pacios ataskaitos skirtinguose lapuose

pateikiami: 15 minuciy intervalu (puslapio pavadinimas — 15 min.); 30 minuc€iy intervalu (puslapio pavadinimas
— Pusvalandinis). Grafoje ,Laikotarpis“ pateikiami statistika kas 15 minuciy, pardedant 7 h ir baigiant 22 h;
dienos (puslapio pavadinimas — Dieninis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Diena“ (formatas: metai-ménuo-
diena); savaités (puslapio pavadinimas — Savaitinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Savaité“ (nurodoma
mety savaité); ménesio (puslapio pavadinimas — Ménesinis). Grafa ,Laikotarpis“ pervadinama j ,Menesis*
(nurodoma ménuo).

JAtsiliepti skambudiai, vnt.“ — faktinis atsiliepty skambudiy skaicius.

~Skambuciai iki 15 sek.“ — pokalbiy, kuriy trukmé iki 15 sekundziy, skai€ius. Procentas — santykis ,Skambuciai
iki 15 sek.” (3) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiCiy po kablelio tikslumu.
~Skambuciai iki 15-30 sek.” — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 16 iki 30 sekundziy, skaiCius. Procentas — santykis
~Skambuciai 15-30 sek.“ (5) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po kablelio
tikslumu.

~Skambuciai iki 30-60 sek.” — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 31 iki 60 sekundziy, skaiCius. Procentas — santykis
~Skambuciai 30-60 sek.” (7) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po kablelio
tikslumu.

~Skambudiai iki 60-90 sek.“ — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 61 iki 90 sekundziy, skai€ius. Procentas — santykis
~Skambuciai 60-90 sek.” (9) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skai€iy po kablelio
tikslumu.

~Skambuciai iki 90-120 sek.”“ — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 91 iki 120 sekundziy, skaiCius. Procentas — santykis
~Skambuciai 90-120 sek.” (11) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiCiy po
kablelio tikslumu.

~Skambuciai iki 120-180 sek.“ — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 121 iki 180 sekundziy, skaicius. Procentas —
santykis ,Skambuciai 120-180 sek.“ (13) ir ,Atsiliepti skambugiai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaic€iy po kablelio tikslumu.



~Skambuciai iki 180-240 sek.” — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 181 iki 240 sekundziy, skaicius. Procentas —
santykis ,Skambuciai 180-240 sek.” (15) ir ,Atsiliepti skambudiai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaiciy po kablelio tikslumu.

~Skambuciai iki 240-300 sek.“ — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 241 iki 300 sekundziy, skaiCius. Procentas —
santykis ,Skambuciai 240-300 sek.” (17) ir ,Atsiliepti skambudiai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaiciy po kablelio tikslumu.

~Skambuciai iki 300-600 sek.“ — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 301 iki 600 sekundziy, skaicius. Procentas —
santykis ,Skambuciai 300-600 sek.“ (19) ir ,Atsiliepti skambugiai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy
skaic€iy po kablelio tikslumu.

~Skambuciai virs 600 sek.” — pokalbiy, kuriy trukmé nuo 601 sekundziy, skaicius. Procentas — santykis
~Skambuciai virs 600 sek.” (21) ir ,Atsiliepti skambuciai, vnt.“ (2). Rezultatas pateikiamas dviejy skaiciy po
kablelio tikslumu.

PASTABA. Ataskaitos pjaviai: visy linijy (Total Ignitis); elektros konsultacijos; dujy konsultacijos; privaciy
interesanty elektros konsultacijos; privaciy interesanty dujy konsultacijos; verslo interesanty elektros
konsultacijos; verslo interesanty dujy konsultacijos; sutarCiy sudarymo konsultacijos; liberalizavimo
konsultacijos; uzrasiniy konsultacijos; komerciniy paslaugy konsultacijos; elektros tarify konsultacijos; dujy
tarify konsultacijos; EMA klausimy konsultacijos; elektros ar/ir dujy jvedimo bei galios didinimo konsultacijos;
komerciniy paslaugy: saulés parky, saulés elektriné, dujiniy katily, Silumos siurbliy, elektromobiliy jkrovimo
stoteliy, nepriklausomo elektros tiekimo sutardiy, linijos.

13 lentelé. Neatitik&iy suvestiné
Uzklausos ID / Uzklausos / Uzklausos / Kas padaryta Kaip turéjo
Kreipinio ID Kreipinio tema | Kreipinio sutema blogai bati

Data Linija

Reik8mes:

,Data“ — uzklausos ir/ar kreipinio registravimo data. Formatas ,YYYY.MM.DD“ — metai, ménuo, diena.
s~UZklausos ID / Kreipinio ID* — neatitikties uzklausos ar kreipinio ID.

~UZklausos / Kreipinio tema“ — neatitikties uzklausos ar kreipinio tema.

»UZklausos / Kreipinio subtema“ — neatitikties uzklausos ar kreipinio subtema.

.Kas padaryta blogai — priezastis dél kurios uzklausa ar kreipinys laikomi neatitiktimi.

»Kaip turéjo bati“— kaip reikéjo pasielgti pagal procedirg (-as).

,Linija“ — linijos pavadinimas: elektra, dujos, komercinés paslaugos.

14 lentelé. Skundy suvestiné
Data Interesanto skundo pobidis Uzklausos / Kreipinio ID Kaip reikéjo aptarnauti interesanta

Reik8mes:

.Data“ — skundo gavimo data. Formatas ,YYYY.MM.DD" — metai, ménuo, diena.

LInteresanto skundo pobddis* — kuo skundziasi interesantas.

~UZklausos / Kreipinio ID* — skundo Uzklausos / Kreipinio ID jei registruota uzklausa ar pazymétas kreipinys.
,Kaip reikéjo aptarnauti interesantg”— kaip reikéjo pasielgti pagal procedirg (-as).

15 lentelé. Baudy taikymo modelio uz ataskaitinj laikotarpj

°
e

iné bauda,

grei¢io mé

Linija
Prognozé, vnt.

Gauti skambugiai, vnt.
Prognozés atitikimas, %
Aptarnauti skambugiai, vnt.
Pokalbiy trukmé, min.
ikainio perskai¢iavimo), Eur
prognozés
Atsiliepty skambugéiy tikslas, %
Atsiliepty skambugiy jkainio
prognozés
Nukritusiy skambuciy jkainio
perskaigiavimo %
Vidutinis atsiliepimo greitis sek., be
virSytos prognozés
perskaic¢iavimo %
bauda, Eur
Elektros verslo interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,
Dujy privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu

Atsiliepty skambugiy %, be virSytos
perskaic¢iavimo %
Eur
Nukritusiy skambugéiy %, be virsytos
Nukritusiy skambugéiy tikslas, %
Vidutinio atsiliepimo greicio jkainio
Elektros privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu
Elektros privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,
Elektros verslo interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu

Nukritusiy skambuéiy ménesiné bauda,
Eur
Vidutinio atsiliepimo greiéio tikslas, sek.
Dujy privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,

©
—

7
18
19
2
2
24
2
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15 lentelé. Baudy taikymo modelio uz ataskaitinj laikotarpj — tesinys



turinio

turinio

turinio

turinio
kokybés ménesiné bauda, Eur

ita, Eur

kokybé, %
kokybés tikslas, %
vykdymas, sek.
tikslas, sek.
vykdymas, sek.
sek.
vykdymas, sek.
sek.
sek.

sprendimo pirmo kontakto metu
és jkainio p

Dujy verslo interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu
Dujy verslo interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,
Komerciniy paslaugy klausimo
Komerciniy paslaugy klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,
Klausimo sprendimas pirmo kontakto
metu rodiklio nevykdymas
Klausimo sprendimo pirmo kontakto
metu jkainio perskaiciavimo %
Klausimo sprendimo pirmo kontakto
metu, ménesiné bauda, Eur
Elektros privaéiy interesanty ATT
Elektros privaéiy interesanty ATT
Elektros verslo interesanty ATT
Elektros verslo interesanty ATT tikslas,
Dujy privaéiy interesanty ATT
Dujy privagiy interesanty ATT tikslas,
sek
Dujy verslo interesanty ATT vykdymas,
Dujy verslo interesanty ATT tikslas,
Komerciniy paslaugy ATT vykdymas,
sek.
Komerciniy paslaugy ATT tikslas, sek.
ATT rodiklio nevykdymas
ATT jkainio perskaiéiavimo %
ATT ménesiné bauda, Eur
laikotarpio

29
30
31
32
33
34
35
36
3
3
39
0
P!
22
43
24
45
46
47
48
29
50

© @
~ 1N ~

Reik8mes:

LLinija" — elektra, dujos, komercinés paslaugos.

~Prognozé, vnt.“ — Kliento patiekta ataskaitinio laikotarpio (ménesio) skambuciy prognozé.

»Gauti skambudciai, vnt.“ — faktinis ataskaitinio laikotarpio (ménesio) gauty skambuciy skaicius.

~Prognozés atitikimas, %” — gauty ir prognozuoty skambuciy santykis. Skai¢iuojama: Prognozés atitikimas, %
= (Gauti skambugiai, vnt. (3) / Prognozé vnt. (2)) x 100%.

JAptarnauti skambudiai, vnt.“ — faktinis ataskaitinio laikotarpio (ménesio) aptarnauty skambuciy skaicCius,
elektros, ir/ar dujy, ir/ar komerciniy paslaugy, linijoje, atskirai.

~Pokalbiy trukmé, min.” — ataskaitinio laikotarpio (ménesio) pokalbiy trukmé elektros, ir/ar dujy, ir/ar komerciniy
paslaugy, linijose.

LAtaskaitinio laikotarpio sgskaita (po jkainio perskaiciavimo), Eur” — ataskaitinio laikotarpio (ménesio) suma,
jvertinus, ataskaitinio ménesio kiekvienos dienos, atsiliepty skambugiy, ir/ar nukritusiy skambugiy, ir/ar
vidutinio atsiliepimo greicio tiksly vykdymg. Suma i$ lentelé Nr. 3. |kainiy perskai€iavimo modelis uz diena,
stulpelio ,Dienos sgskaita, perskai€iavus jkainius, Eur*.

JAtsiliepty skambuciy tikslas, %" — Sutartyje numatytas atsiliepty skambudiy tikslas.

JAtsiliepty skambuciy %, be virsytos prognozés“ — ménesio atsiliepty skambuciy procentas (SLA), atmetus
vir§ prognozés gauty skambuciy skaiciy.

JAtsiliepty skambuciy jkainio perskaiCiavimo %“ — nustatomas remiantis lentele Nr. 4. Ataskaitinio laikotarpio
atsiliepty ir nukritusiy skambudio lygmens, vidutinio atsiliepimo greicio, klausimo sprendimas pirmo kontakto
metu, nevykdymo atsakomybés dydis, stulpeliu ,Sutartinis jsipareigojimas -> Atsiliepty skambuciy lygmuo, %
-> Jkainio perskaiCiavimo dydis, %“. Taikomas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijose.

JAtsiliepty skambuciy ménesiné bauda, Eur — suma, pritaikius atsakomybe uz atsiliepty skambuciy % per
nustatyta laikg nevykdymag. Skaiciuojama: Atsiliepty skambuéiy ménesio bauda, Eur = Ataskaitinio laikotarpio
sgskaita (po jkainio perskaiciavimo), Eur (7) x Atsiliepty skambuciy jkainio perskai¢iavimo % (10)

~Nukritusiy skambuciy %, be virSytos prognozés“ — meénesio nukritusiy skambuciy procentas, atmetus vir$
prognozés gauty skambudiy skaiciy.

~Nukritusiy skambuciy tikslas, %" — Sutartyje numatytas nukritusiy skambuciy tikslas.

~Nukritusiy skambuciy jkainio perskaiCiavimo %" — nustatomas remiantis lentele Nr. 4. Ataskaitinio laikotarpio
atsiliepty ir nukritusiy skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo greicio, klausimo sprendimas pirmo kontakto
metu, nevykdymo atsakomybés dydis, stulpeliu ,Sutartinis jsipareigojimas -> Nukritusiy skambuciy, % ->
Jkainio perskaiCiavimo dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijjose.

~Nukritusiy skambucéiy ménesio bauda, Eur‘ — suma, pritaikius atsakomybe uz nukritusiy skambuciy tikslo
nevykdyma. SkaiCiuojama: Nukritusiy skambuciy bauda, Eur = Ataskaitinio laikotarpio sgskaita (po jkainio
perskai€iavimo), Eur (7) x Nukritusiy skambugiy jkainio perskai€iavimo % (14)

»Vidutinis atsiliepimo greitis, sek., be virS§ytos prognozés® — ménesio vidutinis atsiliepimo greitis, atmetus vir§
prognozeés gauty skambugiy skaiciy.

»Vidutinio atsiliepimo greicio tikslas, sek.” — Sutartyje numatytas vidutinio atsiliepimo j skambucius greicio
tikslas.

,Vidutinio atsiliepimo greiCio jkainio perskaiCiavimo %“ — nustatomas remiantis lentele Nr. 4. Ataskaitinio
laikotarpio atsiliepty ir nukritusiy skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo grei€io, klausimo sprendimas pirmo
kontakto metu, nevykdymo atsakomybés dydis, stulpeliu ,Sutartinis jsipareigojimas -> Vidutinis atsiliepimo
greitis, sek. -> Jkainio perskai€iavimo dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijose.
»Vidutinio atsiliepimo grei¢io ménesio bauda, Eur‘— suma, pritaikius atsakomybe uz vidutini atsiliepimo grei€io
tikslo nevykdyma. Skaiciuojama: Vidutinio atsiliepimo grei€io ménesio bauda, Eur = Ataskaitinio laikotarpio
sgskaita (po jkainio perskaiciavimo), Eur (7) x Vidutinio atsiliepimo greicio jkainio perskai€iavimo % (18).
sElektros privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu vykdymas, %“ — ménesio, elektros
Privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu, pasiektas rezultatas.



sElektros privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas, %“ — Sutartyje numatytas
elektros Privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas.

sElektros verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu vykdymas, %“ — ménesio, elektros
Verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu, pasiektas rezultatas.

sElektros verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas, %*“ — Sutartyje numatytas
elektros Verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas.

»,Dujy privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu vykdymas, %“— ménesio, dujy Privaciy
interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu, pasiektas rezultatas.

»Dujy privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas, %" — Sutartyje numatytas dujy
Privaciy interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas.

~Dujy verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu vykdymas, %“ — ménesio, dujy Verslo
interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu, pasiektas rezultatas.

»,Dujy verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas, %“ — Sutartyje numatytas dujy
Verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas.

»~Komerciniy paslaugy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas, %“— Sutartyje numatytas komerciniy
paslaugy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslas.

~Komerciniy paslaugy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu vykdymas, %“ — ménesio, komerciniy
paslaugy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu, pasiektas rezultatas.

»Klausimo sprendimas pirmo kontakto metu rodiklio nevykdymas* — kiek klausimo sprendimo pirmo kontakto
metu rodikliy (20; 22; 24; 26; 28) nevykdoma lyginant su tikslu (21; 23; 25; 27; 29).

»Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu jkainio perskaiCiavimo %“ - nustatomas remiantis lentele Nr. 4.
Ataskaitinio laikotarpio atsiliepty ir nukritusiy skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo greicio, klausimo
sprendimas pirmo kontakto metu, nevykdymo atsakomybés dydis, stulpeliu ,Sutartinis jsipareigojimas ->
Klausimo sprendimas pirmo kontakto metu, % -> ]kainio perskai¢iavimo dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros,
dujy, komerciniy paslaugy, linijose.

»Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu, menesiné bauda, Eur” — suma, pritaikius atsakomybe uz klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu nevykdymg. Skaiciuojama: Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu,
ménesiné bauda, Eur = Ataskaitinio laikotarpio sgskaita (po jkainio perskai€iavimo), Eur (7) x Atsiliepty
skambucgiy jkainio perskai€iavimo % (30).

JJeinanéiy skambuciy paslaugy turinio kokybé, %" — ataskaitinio laikotarpio jeinanciy skambuciy paslaugy
turinio kokybés rezultatas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslauguy, linijjose (nustatomas pagal TS Priedg
Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo procedira).

JJeinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés tikslas, %“ — Sutartyje numatytas paslaugy turinio kokybés
tikslas.

sJleinanc¢iy skambuciy paslaugy turinio kokybés jkainio perskaiciavimo %“ — nustatomas remiantis lentele Nr.
5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés baudos, stulpeliu ,Jkainio perskai¢iavimo dydis, %®.
Taikomas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslauguy, linijose.

sleinan€iy skambuciy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur“ — suma, pritaikius atsakomybe uz
jeinan¢iy skambuciy paslaugos turinio kokybés nevykdymg. SkaiCiuojama: ]Jeinanciy skambuciy paslaugy
turinio kokybés ménesiné bauda, Eur = Ataskaitinio laikotarpio sgskaita (po jkainio perskaiciavimo), Eur (7) x
Jeinand&iy skambudiy paslaugy turinio kokybés jkainio perskai€iavimo % (35).

sElektros privaciy interesanty ATT vykdymas, sek.”“ — einamojo ménesio elektros Privaciy interesanty ATT
pasiektas rezultatas.

sElektros privaciy interesanty ATT tikslas, sek.” — einamgjj ménesj elektros Privadiy interesanty numatytas
ATT tikslas.

sElektros verslo interesanty ATT vykdymas, sek.“ — einamojo ménesio elektros Verslo interesanty ATT
pasiektas rezultatas.

sElektros verslo interesanty ATT tikslas, sek.“— einamajj ménesj elektros Verslo interesanty numatytas ATT
tikslas.

»,Dujy privaciy interesanty ATT vykdymas, sek.”— einamojo ménesio dujy Privadiy interesanty ATT pasiektas
rezultatas.

L,Dujy privaciy interesanty ATT tikslas, sek.” — einamajj ménesj dujy Privaciy interesanty numatytas ATT
tikslas.

»Dujy verslo interesanty ATT vykdymas, sek.” — einamojo ménesio dujy Verslo interesanty ATT pasiektas
rezultatas.

»Dujy verslo interesanty ATT tikslas, sek.“— einamajj ménesj dujy Verslo interesanty numatytas ATT tikslas.
<Komerciniy paslaugy ATT vykdymas, sek.” — einamojo ménesio dujy Verslo interesanty ATT pasiektas
rezultatas.



»~Komerciniy paslaugy ATT tikslas, sek.”— einamajj ménesj dujy Verslo interesanty numatytas ATT tikslas.
SATT rodiklio nevykdymas® — kiek ATT rodikliy (37; 39; 41; 43; 45) nevykdoma lyginant su tikslu (38; 40; 42;
44; 46).

SATT jkainio perskaiCiavimo %“ — nustatomas remiantis lentele Nr. 6. Ataskaitinio laikotarpio ATT baudos,
stulpeliu ,]kainio perskai€iavimo dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros ir dujy linijose.

SATT ménesiné bauda, Eur‘— suma, pritaikius atsakomybe uz ATT nevykdymg. Skai¢iuojama: ATT ménesiné
bauda, Eur = Ataskaitinio laikotarpio saskaita (po jkainio perskaic¢iavimo), Eur (7) x ATT jkainio perskai€iavimo

% (48).
LAtaskaitinio laikotarpio sgskaita, Eur® — ataskaitinio laikotarpio sgskaitos suma po pritaikyty atsakomybiy.
Skai¢iuojama: Ataskaitinio laikotarpio saskaita, Eur = Ataskaitinio laikotarpio sgskaita (po jkainio

perskaiciavimo), Eur (7) + Atsiliepty skambuciy ménesiné bauda, Eur (11) + Nukritusiy skambuciy ménesiné
bauda, Eur (15) + Vidutinio atsiliepimo grei¢io ménesiné bauda, Eur (19) + Klausimo sprendimo pirmo kontakto
metu, ménesiné bauda, Eur (32) + Jeinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur (36)
+ ATT ménesiné bauda, Eur (49).

16 lentelé. Atsakomybé uz jeinanciy, internetiniy — Chat pokalbiy, elektroniniy laiSky paslaugy turinio kokybés
nevykdyma
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Reik8mes:

J8einanéiy skambuciy ménesio sgskaita, Eur® — saskaita uZz ménesio iSeinancio skambuciy aptarnavima.
ReikSmé imama i$ Techninés specifikacijos Priedas Nr.2. Paslaugy teikimo tvarka, nurodyty ataskaity.
JISeinanéiy skambuciy paslaugy turinio kokybe, %“ — ataskaitinio laikotarpio iSeinanciy skambuciy paslaugy
turinio kokybés rezultatas (nustatomas pagal TS Priedg Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo
procedira).

~I1Seinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés tikslas, %“ — Sutartyje numatytas paslaugy turinio kokybés
tikslas.

sISeinanéiy skambuciy paslaugy turinio kokybés jkainio perskaiciavimo %“— nustatomas remiantis lentele Nr.
5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés baudos, stulpeliu ,Jkainio perskaic¢iavimo dydis, %".
J18einanéiy skambuciy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur” — suma, pritaikius atsakomybe uz
iSeinanc¢iy skambudiy paslaugos turinio kokybés nevykdyma. Skai¢iuojama: I18einanc€iy skambudiy paslaugy
turinio kokybés ménesiné bauda, Eur = ISeinanciy skambucCiy ménesio sgskaita, Eur (1) x ISeinancdiy
skambuciy paslaugy turinio kokybés jkainio perskaiciavimo % (4).

J18einanéiy skambuciy paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaiiavimo, Eur“ — suma jvertinus
iSeinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés baudg. Skaiiuojama: ISeinanciy skambudiy paslaugy turinio
kokybés suma, po jkainio perskaiciavimo, Eur = ISeinan&iy skambuciy ménesio sgskaita, Eur (1) + I1Seinanciy
skambugiy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur (5)

~Internetiniy — Chat pokalbiy aptarnavimo ménesio sgskaita, Eur* — sgskaita uz ménesio internetiniy — Chat
pokalbiy aptarnavimg. ReikSmé imama iS Techninés specifikacijos Priedas Nr.2. Paslaugy teikimo tvarka,
nurodyty ataskaity.

sInternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybé, %“— ataskaitinio laikotarpio internetiniy — Chat pokalbiy
paslaugy turinio kokybés rezultatas (nustatomas pagal TS Priedg Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés
vertinimo proceddra).

JInternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés tikslas, %“ — Sutartyje numatytas paslaugy turinio
kokybés tikslas.

sinternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés jkainio perskaiCiavimo %“ — nustatomas remiantis
lentele Nr. 5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés baudos, stulpeliu ,Jkainio perskaigiavimo dydis,
%"“.



sInternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur”— suma, pritaikius atsakomybe
uz internetiniy — Chat pokalbiy paslaugos turinio kokybés nevykdymg. Skaiiuojama: Internetiniy — Chat
pokalbiy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur = Internetiniy — Chat pokalbiy ménesio sgskaita, Eur
(7) x Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés jkainio perskaic¢iavimo % (10).

sInternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskai¢iavimo, Eur”— suma jvertinus
internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés bauda. Skaiciuojama: Internetiniy — Chat pokalbiy
paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaiciavimo, Eur = Internetiniy — Chat pokalbiy ménesio sgskaita,
Eur (7) + Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur (11)

sElektroniniy laisky aptarnavimo ménesio sgskaita, Eur* — saskaita uz ménesio elektroniniy laisky
aptarnavima. ReikSmé imama i$ Techninés specifikacijos Priedas Nr.2. Paslaugy teikimo tvarka, nurodyty
ataskaity.

sElektroniniy laiSky paslaugy turinio kokybé, %“ — ataskaitinio laikotarpio elektroniniy laiSky aptarnavimo
paslaugy turinio kokybés rezultatas (nustatomas pagal TS Priedg Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés
vertinimo proceddra).

~Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybeés tikslas, %" — Sutartyje numatytas paslaugy turinio
kokybés tikslas.

sElektroniniy laisky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés jkainio perskai¢iavimo %“ — nustatomas remiantis
lentele Nr. 5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés baudos, stulpeliu ,Jkainio perskai¢iavimo dydis,
%"“.

sElektroniniy laisky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur® — suma, pritaikius
atsakomybe uz elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugos turinio kokybés nevykdyma. Skaiiuojama:
Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur = Elektroniniy laisky
aptarnavimo meénesio saskaita, Eur (13) x Elektroniniy laiS8ky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés jkainio
perskaic¢iavimo % (16).

sElektroniniy laisky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaiiavimo, Eur® — suma
jvertinus elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés baudg. Skai¢iuojama: Elektroniniy laiSky
aptarnavimo paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaiciavimo, Eur = Elektroniniy laidky aptarnavimo
ménesio sgskaita, Eur (13) + Elektroniniy laidky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur
(17).



INFOMEDZIO TEMOS

Priedas Nr. 6.

Tema

Detalizacija

Ignitis grupés jmonés

Ignitis grupés jmoniy veikla

Ignitis grupés jmoniy tarpusavio sasajos

UAB Ignitis veikla

Nepriklausomas elektros teikimas — teikéjo pasirinkimas

Nauji Vartotojai

ParaiSkos teikimas per Ignitis savitarng

Gamintojai/Gaminantys Vartotojai

Atsinaujinantys elektros Saltiniai

Atsiskaitymas uz pagamintg ir elektrinéje suvartotg elektra

Paslaugos

Saulés elektrinés

Saulés parkai

Duijiniai katilai

Silumos sprendimai

Elektromobiliy jkrovimo stotelés

Nepriklausomo elektros tiekimo sutartys

Kitos Ignitis paslaugos

Apskaitos prietaisai

Apskaitos prietaisy tipai

Apskaitos prietaisy patikra

Elektros energijos
pirkimo — pardavimo,
paslaugy teikimo
sutartys (visuomeninis ir
nepriklausomas
tiekimas)

Sutarciy tipai

Sutartiniai jsipareigojimai

Sutartyje nurodomos sgvokos

Sutarties priedai - NRA ir objekty sgrasas

Sutarties pasiraSymas, perraSymas, nutraukimas

Kas reglamentuoja ir kaip reglamentuoja sutarties sudaryma/nutraukimag

Sutarties sudarymas/nutraukimas privatiems interesantams

Sutarties sudarymas/nutraukimas verslo interesantams

Dokumentai reikalingi sudaryti sutartj, privatiems ir verslo interesantams

Sutar¢iy apjungimas vienu kliento kodu privatiems ir verslo interesantams

Sutarties sudarymas/nutraukimas savitarnoje

Tarifai privatiems
interesantams

Tarifo planai privalumai interesantui

Tarifai priklausomai nuo elektros tinkly

Kas sudaro kaing uz elektros energija

Tarifai AE zonos gyventojams

Dieninis ir naktinis bei savaitgalio tarifai

Persiuntimo paslaugos tarifai privatiems

Tarifo plano keitimo tvarka, apribojimai.

Palankiausio tarifo plano skai¢iuoklé

Kity paslaugy jkainiai privatiems interesantams

Nepriklausomo elektros teikimo planai

Dujy tarifai

Tarify plano keitimas per savitarng

Tarifai verslo
interesantams

Tarifo planai

Garantiné kaina, persiuntimo paslaugos kainos

Kainos, gaunantiems jtampg i§ Zemosios ir vidutinés jtampos tinkly

Kitos dedamosios: galios dedamoiji, patikimumo kategorijos mokestis

Galimos laiko zonos verslo interesantams

Tarifo plano keitimo tvarka verslo interesantams

Palankiausio tarifo plano skaiciuoklé

Atsiskaitymai uz elektros
energijg

Privaciy interesanty atsiskaitymai

Bldai atsiskaityti uz suvartotg elektrg




Terminai atsiskaitymui

Tarify planai atsiskaitantiems pagal faktg — visuomeninis teikimas

Atsiskaitymas pasirinkus Nepriklausomg elektros teikéjg

Mokéjimas be uzraSinés

Mokéjimas per elektroning bankininkyste.

Apmokeéty rodmeny skai€iavimo principas, kodél susidaro neatitikimai

Mokéjimas per savitarng privalumai

PVM saskaitos faktiros — kada jos iSraSomos

Saskaity pateikimo terminai, gavimo badai

Saskaity sudarymo principai

Rodmeny deklaravimas, laikotarpis

Vidutinis suvartojimas

Rodmeny deklaravimo klaidos

Permokos/skolos susidarymo situacijos

Saskaity apmokéjimo biidai, jkainiai.

Elektroniné sgskaita

Elektronine saskaita su automatiniu nuskaitymu - diena, limitas, permokos, skolos nesudengimas,
priezastys, sprendimo budai

Bidai sudaryti, nutraukti e-sgskaitg

Bendrosios reikmés

Kas yra elektra bendrosioms reikméms, uz kg mokama

Surinkimo ir administravimo modeliai

Jei administruoja Ignitis, paskirstymo metodai

Verslo interesanty
atsiskaitymas uz elektrg

Pagrindiniai skirtumai tarp privaciy ir verslo interesanty atsiskaitymy

Verslo interesanty saskaity sudarymo principai ir sudedamos dalys

Rodmeny deklaravimas verslui - terminai, deklaravimo klaidos, sprendimo badai

Saskaity gavimo budai, iSpléstinés skaiciuotés savitarnoje

Apmokeéjimo terminai ir delspinigiy skaiciavimas

E. sgskaita verslo interesantams

Suderinimo aktas

Saskaity, apmokéjimy, padengimo, deklaravimo pazymy atsispindéjimas Viename lange, Savitarnoje

Laikinas elektros
nevartojimas

Apibrézimas, kokiais atvejais zymimas, kokiam laikotarpiui gali bati Zymimas

Badai pazyméti laikingjj nevartojimg

Atsiskaitymas pazyméjimus laiking nevartojimg, Saknelés, saskaitos, verslo sgskaitos

Skolos ir jy valdymas

PraneSimai ir jspéjimai

PraneSimy tipai, poZzymiai kada siun¢iama

Skirtumai tarp pranesimy ir jspéjimy

PraneSimy pateikimo budai, atsispindéjimas Viename lange ir savitarnoje

Pretenzijos biudZetinéms jstaigoms

Skoly administravimas

Kaip susidaro skolos?

Susidariusiy skoly apmokéjimo budai

PraneSimas apie apmokétg skolg - kodél tai svarbu, kaip galima pranesti

Skoly atsispindéjimas Viename lange ir savitarnoje

Pretenzijos biudzetinéms jstaigoms

Skoly valdymas pasitelkiant trecigsias Salis

Skoly iSieSkojimo jmonés, administracinis mokestis, reglamentai

Creditinfo Lietuva

Perdavimas teismui, papildomos iSlaidos, atsispindéjimas Viename lange

Perdavimas antstoliui - zyminis mokestis, BVI, kitos iSlaidos

BeviltiSkos skolos

EE tiekimo nutraukimas neapmokeéjus skoly - interesanty informavimas, kodél kada tai atliekama, kaip
atliekama

Skolos atidéjimas

Zodinis skolos atidéjimas

Vekseliai




Kas yra vekselis, skolos apmokéjimo grafikas

Batinos atitikti sglygos norint pasiradyti vekselj privatiems ir verslo interesantams

Terminai, kuriems pasiraSomi vekseliai

Vekselio administravimas neapmokeéjus laiku, pateikimas, raginimas

PraSo atidéti vekselj, kokie veiksmai

Vekselio neapmokéjimas ir sankcijos

Vekselio perdavimas tre¢iosioms $alims, papildomi mokesciai

Batinos atitikti sglygos norint pasirasyti privatiems ir verslo

Terminai, kuriems pasiraSomi vekseliai

Pazymos

Pazymy tipai, kam jos reikalingos, kuo jos skiriasi

Pazymy pavyzdziai

Pazymy uzsakymo procedira, jy pateikimo badai, pateikimo terminai privatiems ir verslo interesantams

Pazymy atsispindéjimas Viename lange ir savitarnoje

Savitarnos svetainé

Registracija privatiems interesantams

Nepavyksta prisijungti

Greitaveika ir nei§spresti sutrikimai kuriuos esame identifikave

Operator.ignitis.It - kg galime koreguoti, kg galime matyti?

Klausimai dél kity, ne elektros ir dujy teikéjy, pridéjimy ir mokéjimy problemy

Savitarnos pardavimai - kada tai yra problemos sprendimas?

Dujy apskaitos prietaisai

Dujy apskaitos prietaisai, jy veikimo principai, tipai

Kiti apskaitos elementai

Skalés, rodmeny nuskaitymas ir kt.

Metrologiné patikra, plombavimas, eksploatavimas, tikrinimas

Dujy apskaitos prietaiso pakeitimo darbai, kai prietaisas sugedo dél interesanto kaltés, ne dél interesanto
kaltés

Dujy sutartys - privatls
interesantai

Sutarciy sudarymas

Sutarciy nutraukimas

Dokumentai, terminai, sutarciy Sablonai

Dujy tarifai privatiems
interesantams

Tarify tvarkos tvirtinimas ir jsigaliojimas

Taikomi tarifai

Kainy grupés, jy perskaiciavimas

Keitimo tvarka tarify sudedamosios dalys

E-sgskaita, vidurkis

E-sagskaitos sudarymas/ nutraukimas

Vidurkio skai€iavimo principas

Kitos esminés salygos

Atsiskaitymas uz dujas ir
paslaugas privatiems
interesantams,
dokumenty iSraSymas,
pildymas

Atsiskaitymo uz dujas ir paslaugas badai

UZrasSiniy iSdavimas, keitimas, pildymas

Bankai ir kiti jmoky surinkéjai, kurie teikia jmoky surinkimo paslaugas

Saskaitos, jmokos

Permokos grazZinimas

Dujy verslo interesanty
aptarnavimas; buvusio
,Energijos teikimo*
(nepriklausomos
elektros tiekimas verslo
interesantams)
interesanty
aptarnavimas

Sutartys

Deklaravimo tvarka: kaip deklaruoti, pazidréti jvairig informacijg. Kokiais bdais ir kokiu laikotarpiu gali
deklaruoti rodmenis

Tarify tvarkos tvirtinimas ir jsigaliojimas

Taikomi tarifai

Kainy grupés, jy perskaiciavimas

Keitimo tvarka

Prisijungimas prie savitarnos svetainés Savitarna. Kaip elgtis, jei klientui nepavyksta prisijungti arba
pamir$o slaptazodj j savitarnos svetaine.

Kaip gauna saskaitas, kur gali jas pamatyti.

Pagal kg iSraSomos saskaitos, jei nedeklaruoja rodmeny.

Kaip elgiameés kreipiantis kitais klausimais (jungimas j verslo linijg)

Skolos

Buvusio ,Energijos teikimo“ (nepriklausomos elektros tiekimas verslo interesantams) interesanty
aptarnavimas




Priedas Nr. 7.
INTERESANTY PAIESKA IR IDENTIFIKAVIMO PROCEDURA

Visi telefonu, chat, elektroniniu pastu, besikreipiantys Interesantai pries teikiant informacijg turi bdati
identifikuoti.

1) Identifikavimas jeinan¢io skambucio metu:
Privataus elektros ir dujy Interesanto paieska ir identifikavimas:
Skambinandio Interesanto telefono numeris VISADA vedamas Viename lange lauke ,Telefono numeris® (1) ir
tikrinama (2) ar yra su Interesantu sudaryty sutarciy.
SVARBU: interesanto nepraSome pasakyti telefono numerio, o j paieSkos laukg vedame telefone matoma
Interesanto numer;j.
Pagal telefono numerj radus sutartis privataus Interesanto PRIVALOMA paklausti asmens sudariusio sutartj
vardo pavardés (3), objekto adreso (4) ir interesanto kodo (5). Jei Interesantas nezino Interesanto kodo (5),
klausiame asmens kodo trijy paskutiniy skaiciy (6) — ne viso asmens kodo, o tik trijy paskutiniy asmens kodo
skaiciy.
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Jei pagal telefono numerj (7) (8) nepavyksta (9) rasti sutarties klausiame skambinancio Interesanto Interesanto
kodo (10). Suradus sutartj (11), klausiame asmens sudariusio sutartj vardo pavardés (12) ir objekto adreso
(13).

SVARBU: jei Interesantas sako kita nei Viename lange matomas varda, pavarde (12), nepasakome
Interesantui kg matome, o klausiame ar sutartis negali bati sudaryta kito asmens vardu. Jei interesantas negali
pasakyti visy identifikavimui reikalingy duomeny informacijos Interesantui teikti negalime — ,Apgailestauju,
taCiau pagal Jusy pateikta informacijg nepavyksta rasti sutarties. Turétumeéte pasitikslinti vardg pavarde /
objekto adresg / Interesanto kodg / asmens kodg / paskutine mokéta sumg (priklausomai kokiy identifikavimui
reikalingy duomeny Interesantas negali jvardinti) ir kreiptis pakartotinai arba atsakyty j kilusius klausius ieskoti
masy savitarnos svetaingje e.ignitis.It. ACiQ, jog kreipétés®.
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Tais atvejais, kai pagal telefono numerj nepavyksta rasti sutarties, ir Interesantas negali pasakyti Interesanto
kodo (nezino jo pokalbio metu), Interesanto sutarties ieSkome pagal asmens sudariusi sutartj pavardes
fragmenta, t.y. pirmas keturias raides ir pagal objekto adreso fragmentg — taip pat pirmas keturias raides, t.y.
Interesantas sako, jog jo manymu sutartis sudaryta su Eugenija Ramanauskiene adresu Gelezinkelio g. 1-3,
Radviliskis. Viename lange ,Subjekto pavadinimas” lauke raSome pavardés Ramanauskiené pirmas keturias
raides ,Rama® (14), o j ,Objekto adresas” laukg jraSome Gelezinkelio gatvés pirmas keturias raides — ,Gele®
(15) ir ieSkome sutarties (16).

SVARBU: jei Interesanto pavardéje ar adrese yra ¢ ,z% ,3" ir t.t. tai taip informacija ir turime vesti Viename
lange. Jei nesuprantame ar nesame tikri ar teisingai girdime pavarde ar adresg detalizuojame: A — kai Alytus,
B — kaip Birzais (detalizavimo lentelé pateikta Zzemiau - PAVADINIMAI DETALIZAVIMUI).

Pagal objekto adresg (17) randame sutartj kuri sudaryta ne su Eugenija Ramanauskiene, bet Antanu
Ramanausku. Tokiu atveju Interesanto klausiame ar sutartis néra sudaryta kito Seimos nario vardu. Jei
Interesantas sako, ne — informuojame, jog ,matau, jog sutarties su ponia Eugenija néra, kokio kito Seimos
nario vardu gali biti sudaryta sutartis?“. SVARBU tai, jog Interesantas pats privalo pasakyti vardg pavarde,
mes tik padedame pasakydami, jog kitu vardu pavarde nei Interesantas sako yra sutartis.

Interesantui pasakius asmens sudariusio sutartj vardg pavarde (18) klausiame asmens kodo trijy paskutiniy
(19) skaiciy. Jei jy Interesantas nezino, tuomet paskutinio mokéjimo preliminarios sumos — galima paklaida
yra +/-5 Eur.

 BEBEERRE

Dujy privataus Interesantol‘béieléka analogiskai aphfééil_téi, tik atliekant paieSkg pasirenkame ,Dujos privat.“ (20)
laukg, o visi kiti veiksmai analogiski (21) (22) (23) (24) aukS&iau apraSytiems.
20
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SVARBU: privaciy elektros ir dujy Interesanty kodas yra astuoniy skaitmeny. Tikrai pasitaikys tokiy
Interesanty kurie sakys: regiono numeris 1, Interesanto kodas 1292604 — &i Interesanto teikiama informacija
yra teisinga ir pagal Interesanto sakoma informacija Viename lange ,Kliento kodas* lauke raSome sakomus
skaiCius ir ieSkome sutarties.



Kitas galimas variantas, jog paskambines Interesantas sakys, mano Interesanto kodas — 1292604, t.y. pasakys
tik septynis skaicius — Si informacija taip pat teisinga, tiesiog Interesantas nepasaké pirmojo regiono skaiciaus.
Taip yra Vilniaus regiono Interesanto kodas prasideda 1, Kauno — 2, Klaipédos — 3, Siauliy — 4, Panevézio —
5, Alytaus — 6, Utenos — 7. SVARBU — Kédainiy mieste ir rajone gyvenantys Interesantai priskiriami Panevézio

— 5 regionui.
Informacija teikiama
(savininkui/besikreipian€iam
Interesanto Situacija (klausimas kuriuo asmep|U|, pa.telk.u§|ar11. re|ka||ngu§ . e
; S duomenis/ besikreipianiam asmeniui, Identifikavimas
tipas kreipiasi interesantas) ST Lo L
pateikusiam reikalingus duomenis ir
patvirtinusiam, kad yra sutarties
savininkas)
Bendrinis klausimas / konsultacijal
(ne konkrecios paslaugos|
uzsakymas/suteikimas — Savininkui/besikreipianéiam asmeniui - . o - .
. - R, . . ) Informacija  gali bdti teikiama ir
informacija kuri gali bati teikiama il nepriklausomai nuo to, ar buvo . o ‘
. s ; | . o neidentifikavus interesanto
neidentifikavus interesanto, t.y. kai identifikuotas
interesanto  klausimas  jsigijau
objekta kaip sudaryti sutart;.
Klausiame:
Tikslinis klausimas — konsultacijal d biek
del  konkreCios sutarties, (ne *  adreso (o Jg tf))’. tarti d
paslaugos uzsakymo/suteikimo), ¢ azvm;gséssiur ariusio sutartj vardo
Pvz, koks taikomas tarifas / tarify P . o
. il . . e interesanto kodo, jei nezino,
Privatus planas; laikinai nevartosiu ee/duju, Klausiame asmens  sudariusio
interesantas kg daryti; ar atsiskaitoma pagal sutarti asmens kodo trijy
vidurkj (pagal e.s_qskaitq); ”9”“ paskutiniy skai¢iy (ne viso
deklaruoti rodmenis;  apmokéjaulg . ininui/besikreipianiam asmeniui, asmens kodo, bet tik trijy
skolg, atjungimo /. pajungimo pateikusiam reikalingus paskutiniy skaitmeny).
mok_estj atnaujinkite t|e_k|ma,_ koks identifikavimui duomenis S\/_ARBU_: jei yn_'a davu_glau_ qel v_|ena_s
lyra interesanto kodas ir kokia yral objektas ir adresai panasis, tikslinamés dél
bendra mokétina suma ir pan. kurio adreso interesantas kreipiasi. Jei
. . interesantas negali nurodyti tikslaus adreso
_SVARBUE_ uzsa_kome pazymas; klausiame interesanto kodo. Jei
informacija apie skolg ir jos interesantas  negali nurodyti tikslaus
susidarymo priezastj teikiame tik adreso, interesanto kodo ar papildomai
savininkui (asmeniui kurio vardu klausiame paskutinio mokéjimo sumos
sudaryta sutartis). (apytikslés. SVARBU: galima paklaida 5
Eur).

Elektros verslo Interesanto atsiskaitancio visuomeniniu tarifu paieska ir identifikavimas:

Interesantui pokalbio pradZioje jvardinus, jog kreipiasi elektros (25) klausimu kaip verslo Interesantas VISADA
klausiame jmonés kodo (26) ir ieSkome sutarties (27). Radus sutartj tikriname kas yra Interesanto tiekéjas

(28).

1802 numeriu aptarnaujami TIK TIE privatds ir verslo interesantai kuriy sutartyse lauke ,Tiekéjas® (28) yra
Ignitis — IGN (28). Jei teikéjas (28) ESO, informuojame Interesantg kreiptis nemokamu numeriu 1852.

Pagal jmonés koda (26) radus (27) Interesanto sutartj VISADA teiraujamés jmonés pavadinimo (29) ir objekto
adreso (30). Kai visa Interesanto pasakyta informacija sutampa su matoma Viename lange, interesantas yra
tinkamai identifikuotas ir sprendZiame jo klausima.
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Neretas atvejis, jog paskambines Interesantas sakys pirkéjo — Interesanto kodas pvz. 107249. Interesanto
sakoma informacijg vedame Viename lange j ,Kliento kodas* laukg (31) (32), ieSkome sutarties (33) ir tikriname
kas Interesanto tiekéjas (34). Jei teikéjas Ignitis Interesantg aptarnaujame, jei tiekéjas ESO — Interesantas
informuojamas skambinti nemokamu numeriu 1852.

Kai Interesanto tiekéjas Ignitis — IGN (34), teiraujamés jmonés pavadinimo (35) ir objekto adreso.

G L enasianOm corp LV CstomenFinaCon O~ O B Ignivs namai - fontismema W Vienas langas
Vienas langas
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O Elektra ® Dugos privat. @ Dugos komare
Klianto kodas RUPFZ1Y)
Subjedto pavadinimas
Otzjedtn nuameris
Objekto sdresas
pmones kodas
Gimimo data

Telafono numecis
Elsktroninis paitas
KAC shyrius

MAC pavadininzas
o Moty aptamavime gopé 13045040

Oli). nsmoris

Jei Interesantas nejvardina, jog kreipiasi kaip elektros verslo Interesantas, jvedus skambinancio telefono
numerj (37) randame sutartj (38) klausiame: pirkéjo kodo (39), jei jo neZino — jmonés kodo (40), jmonés
pavadinimo (41) ir objekto adreso (42) — tai galioja tais atvejais kai Interesanto tiekéjas (43) Ignitis - IGN. Jei
tiekéjas ESO — Interesantas informuojamas kreiptis nemokamu numeriu 1852.
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[ Interesanto tipas | Identifikavimas




Verslo interesanty klausiama:

= pirkéjo kodas;

=  jmonés pavadinimo (pilno);

= adreso (jmonés registracijos arba objekto)
Kai nezino pirkéjo kodo, vietoje jo teiraujamasi jmonés kodo.
Elektros verslo

interesantas . . o . o .
Jei verslo interesantas yra su buitinio gyventojo duomenimis, klausiama:

= pirkéjo kodo;
= vardo, pavardeés;
= adreso (jmonés registracijos arba objekto)
Kai nezino pirkéjo kodo, vietoje jo teiraujamasi gimimo datos (mety, ménesio ir dienos)

Dujy verslo Interesanto paieSka identifikavimas:
Dujy verslo Interesantai neturi Interesanto — pirkéjo kodo, todél jy paiesSkg (44) VISADA efektyviausia atlikti
pagal jmonés kodg (45) (46) kurio bus BUTINA paklausti identifikuojant Interesantg. Suradus Interesantg
Viename lange klausiame jmonés pavadinimo (47), adreso kuriuo tiekiamos dujos (48) ir sutarties numerio
kuris matomas DAAPi programoje. T.y. Remote renkamés ,DAAP7 Tiekimas® (49) (spaudziame du kartus),
atsidariusioje lenteléje spaudziame ,Mokétojy paieska“ (50) jrasomas jmonés kodas (51) spaudziame ,leskoti*
(52) ir du kartus spaudziame jmonés pavadinimg (53), jog atsidaryty Interesanto kortelé. Interesanto korteléje
einama j ,Sutartys” (54) ir sutikrinamas Interesanto sakomas sutarties numeris (55). Néra svarbu kurios
sutarties numerj Interesantas pasakys, svarbu, jog ji sutaptu su matomu sgrase. Dazniausiai Interesantai
nurodo arba pirmos, arba paskutinés sutarties numer;j.
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Poseris | Bagy |
Interesanto tipas Identifikavimas

Verslo interesanty klausiama:
= jimonés kodo;
=  jmonés pavadinimo (pilno);
= adreso kuriuo teikiamos dujos;
. sutarties numerio.
Dujy verslo interesantas
Jei verslo interesantas yra su buitinio gyventojo duomenimis, klausiama:
= vardo, pavardeés;
= adreso kuriuo teikiamos dujos;
= asmens kodo — nes Sis rekvizitas bus nurodytas Viename lange ,Subj. Kodas® laukelyje
. sutarties numerio.

SVARBU: jei dujy verslo Interesantas sako, jog neturi — nezino sutarties numerio VISADA ,padedame”
Interesantui pasakydami, jog sutarties numerj jis ras bet kurioje sgskaitoje, vir§ sgskaitoje esancios lentelés
kairéje puséje prie Interesanto rekvizity (56).

X ignitis
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Elektros verslo Interesanto Ignitis pasirinkusiy kaip Nepriklausoma tiekéja paiesSka, identifikavimas ir

aptarnavimas:

Interesanty pasirinkusiy Ignitis, kaip Nepriklausomo tiekéjo (toliau — NT) Interesanty sutariy (duomeny)
Viename lange néra. Todél turime iSsiaiSkinti ar besikreipiantis Interesantas skambina kaip Ignitis
visuomeninio tarifo elektros verslo klientas ar kaip Ignitis NT klientas.

Kai interesantas sakys: nesutinku su iSraSyta sgskaita? / kodél paskai€iuoti delspinigiai?/gavau praneSimg dél
skolos?/nesutinku su mokétina suma saskaitoje? ir pan. turime i8siaiskinti kuri jmoné Interesantui iSrasé /
pateiké saskaitg, klausiame: prasSau sakykite kokia jmoné nurodyta saskaitoje? / kokios jmonés sgskaitoje
nurodyta delspinigiy suma? / kokia jmoné Jus informavo apie skolg? ir pan., Sie klausimai svarbis aiSkinantis
ar tai UAB Ignitis Interesantas.

Jei Viename lange matome, jog kliento teikéjas ESO, taciau jis sako, jog kreipiasi dél UAB Ignitis sutarties /
savitarnos / ar sagskaitos einame | ETA programg (http://kosmo.corp.rst.lt/etawebv2/#logon arba
http://10.200.233.245/etawebv2/#logon) ir tikslinamés ar besikreipiantis UAB Ignitis kaip NT elektros klientas
yra ESAMAS ar kaip POTENCIALUS (naujas) klientas.

ETA programoje pasirenkame skiltj ,Sutartys® tuomet atsidariusiame lange yra keturi kriterijai (laukai) pagal
kuriuos galime atlikti Interesanto paieska:


http://kosmo.corp.rst.lt/etawebv2/#logon
http://10.200.233.245/etawebv2/#logon

» Jmonés kodas — pagal §j kriterijy rekomenduojama pirmiausiai pradéti interesanto paieska;

» Interesanto kodas — 4 ar 5 skaitmeny (i eilés einantys skaiciai) EX UAB ,Energijos teikimas*® (toliau —
ET) suteiktas Interesanto kodas. Nuo 2019-06-01 d, §j kliento kodg suteikia UAB Ignitis;

» Sutarties numeris — Interesantas jj ras sutartyje, sgskaitoje, skolos pranesSime, sutarties prieduose ir
pan. Sutarties numeris susidaro eiliSkumo tvarka nuo 1 iki ... ir metai: pvz. 1-2019; 689-2018 ir tt. Sulig
naujais kalendoriniais metais numeracija atsinaujina — visada prasideda nuo 1 ir pasikei€ia metai.

» Jmonés pavadinimas — (laukas ,Klientas®), jmonés pavadinimas raSomas toks koks yra nurodytas
Registry centre (su lietuvybémis, tadkais, kabutémis ir pan.).

paieskos laukg jraSius vieng i§ minéty kintamujy / duomeny reikia paspausti ,Enter*.
Kientsi  Swutartys Obpeidsi  Suvartob belial  Saskatos  Konfaktai  Duomeny paitrovimes  Skolos  Rengal  Alasialos  Admnsiravimes

m. koda Kientas Sutgalop nuo Sutgaliojs i Sutarties statusas
182828619 A A Rsudoniaus mone 201304.01 Vykdoms El Padty
185165645 A Abrailio ymoné "Srove™  2010.07.01 2010.12.31 Nutraukta

185165645 A Abraidio mone “Srove” 2011.01.01 2012123 Pasbagusi sutants

185165845 A Abraidio moné “Srove” 2017.01.00 2017120 Nepratgse sutarties
140549125 A Abramovo prekybos mo... 2014 04.01 Pasiradyta
140420511 A Armalo pvelyring gami..  2013.09.01 Pasradyts
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Nustacius (identifikavus), jog kreipiasi esamas ar buves ET (esamas UAB Ignitis ne VT tarifo elektros verslo
Interesantas) ar potencialus interesantas, kuris domisi galimybe i§ UAB Ignitis pirkti elektrg Nepriklausomo
tiekéjo kainomis darbo metu atliekamas Interesanto jungimas:
Esamas (buves) interesantas Naujas — potencialus interesantas
Esamas interesantas kreipiasi klausimais susijusiais su: | Teiraujasi dél elektros energijos paslaugos (-y) jsigijimo,
sutarties keitimo salygomis, atsiskaitymais, skolomis, | interesanto nepavyko identifikuoti (rasti sistemoje) pagal
savitarna ir kt. Vykdomas skambucio peradresavimas | pateiktus duomenis. Vykdomas skambucio
(perjungimas), numeriu - +37052782130 peradresavimas (perjungimas), numeriu - +37070055088
SVARBU: Interesantui numeriy mes nesakome.

Interesanto jungimas / peradresavimas vykdomas TIK darbo metu:

Darbo laikas Nedarbo laikas
I-IV 7:30 - 16:30 h I-IV 16:30 — 7:30 h
V—-7:30-15:15h V 15:15-17:30h
Piety pertrauka — 11:30 — 12:30 h (jos metu jungimas | Piety pertrauka — 11:30 — 12:30 h (jos metu jungimas
neatliekamas) neatliekamas)
Prie$ Sventine dieng viena valanda trumpiau. Poilsio ir Sventinémis dienomis.

Komunikacija Interesantui atliekant jungima:

Kai vykdomas skambucio perjungimas Kai vykdomas skambucio perjungimas (peradresavimas)
(peradresavimas) bet NEPAVYKSTA SUJUNGTI interesanto

PraSau palaukite, Siuo klausimu sujungsiu Jus su Grjztame pas interesantg, padékojame uz laukimg,

kolega, kuris suteiks informacijg. informuojame, kad nepavyko sujungti su atsakingu

darbuotoju. Klausimg uzregistruosime ir ne véliau kaip per 2
Jei interesantas i$ karto nesutinka su jungimu, tuomet | darbo dienas interesantui bus pateiktas atsakymas.

iS karto registruojame klausimg — UZregistruosiu Jasy
klausimg. Ne véliau kaip per 2 darbo dienas susisieks | Acid, kad palaukéte. Apgailestauju, taCiau nepavyko Jisy
kolega ir suteiks informacijg. sujungti su kolega, tad uZregistruosiu Jasy klausimg. Ne
véliau kaip per 2 darbo dienas susisieks kolega ir suteiks
informacija.

SVARBU: Interesantui numeriy mes nesakome.

Jungima atliekame 30 sekundziy.

Pokalbio su Ignitis darbuotoju struktdra: ,Sveiki, Kreipiasi jmoné ,Xxxxx*, jmonés kodas 123456789, kreipiasi
dél..., sujungiu, sekmés / Iki/..."



Nepavykus sujungti registruojamas kausimas temoje: VERSLAS ELEKTRA. Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO
klausimai (IGN elektra VERSLAS) -> Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS).

Sujungus, Zymimas kreipinys temoje: VERSLAS ELEKTRA. Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN
elektra VERSLAS) -> Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS

Informacija kurig apie interesantg perduodame atsiliepusiam darbuotojui:

Esamas (buves) interesantas
|monés kodas;
|monés pavadinimas;
Klausimas / problema / situacija deél kurios kreipiasi
interesantas;
Kita aktualia informacijg, kurig pateiké interesantas
pokalbio metu, pvz. — interesantas kreipiasi trecig kartg ir
pan.

Naujas — potencialus interesantas

Jmonés pavadinimas;

Klausimas / problema / situacija dél kurios kreipiasi
interesantas;

Kita aktualia informacijg, kurig pateiké interesantas
pokalbio metu, pvz. — interesantas kreipiasi trecig kartg ir
pan.

Uzklausa temoje VERSLAS ELEKTRA. Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) ->
Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) registruojama i$ karto:
o Darbo metu nepavykus interesanto sujungti;
¢ Interesantui paciam iSreiSkus norg atsakymg gauti véliau nei Sio pokalbio metu — jungimo atsisakius
i$ karto;
e Nedarbo metu;
e Kai interesantas kreipiasi dél: pazymos, prisijungimo duomeny prie savitarnos programos ar
kontaktiniy duomeny atnaujinimo;

Kaip minéta, Siy interesanty sutarties duomeny su Ignitis (elektrg klientui tiekian€io nepriklausomo tiekéjo
kainomis) nebus, tad registruojant uzklausg, interesanto duomenis (kaire uzklausos pusés) reikia supildyti

ranka nurodant:

Esamas (buves) interesantas

Naujas — potencialus interesantas

Jmonés kodas;

Jmonés pavadinimas;

Adresas;

Praneséjo vardas;

Kontaktinis telefono numeris(-iai) kuriais interesantui bus
pateiktas atsakymas;

Klausimas / problema / situacija dél kurios kreipiasi
interesantas;

Kita aktualia informacijg, kurig pateiké interesantas
pokalbio metu, pvz. — interesantas kreipiasi trecig kartg ir
pan.

SVARBU: skyriy renkamés pagal objekto adresa.

Jmonés kodas;

Jmonés pavadinimas;

Prane$éjo vardas;

Kontaktinis telefono numeris(-iai) kuriais interesantui bus
pateiktas atsakymas;

Klausimas / problema / situacija deél kurios kreipiasi
interesantas;

Kitg aktualig informacijg, kurig pateiké interesantas
pokalbio metu, pvz. — interesantas kreipiasi trecig kartg ir
pan.

SVARBU: naujo — potencialaus interesanto atveju

nepraSoma adreso, taCiau be jo neleis uZzregistruoti
klausimo, todél ,Objekto adresas” lauke jraSome ,Néra“ ir
skyriy parenkame ,Centras”.

Laukai kuriuos privaloma uzpildyti registruojant uzklausg pazyméti raudonai:
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SVARBI PAPILDOMA INFORMACIJA — dalis Siy Interesanty yra sudare su Klientu ne tik elektros sutartis
Nepriklausomo tiekéjo kainomis, bet ir gamtiniy dujy persiuntimo sutartis. Tad jei kreipsis toks Interesantas ir
sakys, jog turi klausimy ir dél elektros, ir dél dujy, jei registruojama uzklausa ji registruojama viena: arba
elektros, arba dujy temoje aprasant abu klausimus / problemas ir kitoje paslaugoje pazymint kreipinj. Pvz.
uzregistravus klausimg temoje VERSLAS ELEKTRA. Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra
VERSLAS) -> Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS), dujy dalyje, temoje pagal
Interesanto klausima — kreipimosi tipg, pazymimas kreipinys ir lll lygyje keliais ZodZiais apraSsomas klausimas
/ problema / situacija dél kurios interesantas kreipési, ir Zinoma atvirk$ciai (zr. dujy dalyje zemiau).

Temoje VERSLAS ELEKTRA. Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) -> Buvusio
ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) registruojamos uzklausos automatu bus perduotos
Ignitis vidiniy Zmoniy komandai, o klausimai uzdaromi su standartiniu apradymu, kad klausimas perduotas
atsakingam skyriui / jmonei, klausimo buseng i$ ,Laukimo® kei€iant j ,Jvykdyta“.

Jei Interesantas kreipsis antrg, treCig ir visus kitus kartus ir sako, jog netenkina suteiktas atsakymas, j jo
klausimg nebuvo atsakyta ar pan., visi klausimai registruojami toje pacioje temoje VERSLAS ELEKTRA.
Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) -> Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO
klausimai (IGN elektra VERSLAS), nurodant registruoty klausimy ID jei tokie randami, arba tiesiog nurodant
faktg jei Interesantas tg jvardina.

Ignitis elektros verslo interesantui perkan€iam elektrg NT kainomis, klausiant kokiu el. pastu galéty kreiptis
komunikuojame verslas@ignitis.lt

SVARBU: elektros ar dujy privaty, elektros visuomeninio tiekimo ir dujy verslo Interesanto paieSka Viename
lange galima atlikt ir pagal kitus kriterijus, pvz. interesantas sako objekto numeris 45056790 — vedame jj
Viename lange j ,Objekto numeris” paieSkos laukg (57) ir ieSkome (58) interesanto sutarties.

Oldrs @ 0w prie ® Dugus ot

Dujy privataus ir verslo interesanto paieska taip pat galimas pagal objekto numerj, tik jo struktdra kiek kitokia,
t.y. objekto numeryje yra ,-,, t.y. j ,Objekto numeris“ laukg (59) jraS8oma kliento sakoma informacija ir atliekama
paiesSka (60).


mailto:verslas@ignitis.lt
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Interesanto paieSka galima ir pagal gimimo datg (metus-ménes;j ir dieng), ir pagal elektroninio pasto adresg
SVARBU radus interesanto sutartj tinkamai jj identifikuoti pagal auk$ciau apraSyta informacija ir kliento tipa.
PAVADINIMAI DETALIZAVIMUI

Raidé Miesto pavadinimas Raidé Miesto pavadinimas
A Alytus, Anyksciai, Akmené | L Linkuva
B Babtai, Birzai M Molétai
C Citrina N Nida
C | Cekiskes o) Obeliai
D Druskininkai P Prienai
E Elektrénai R Raseiniai
E Eriskés S Simnas
F Fabrikas S Siauliai
G Gargzdai, Garliava T Tauragé
H Herbas U Utena
I Ignalina U] Ukis
Y Yla \Y Varéna
J Jonava Z Zarasai
K Kaunas z Zagaré

2) Identifikavimas chat:

Identifikavimui reikalinga informacija Situacijos

1. Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél bendrinés konsultacijos (ne
paslaugos uzsakymol/suteikimo) (klausia kaip uzZsisakyti tarify plano
keitima; kaip uzsakyti vidurkio prieda, nes nori atsiskaityti pagal vidurkj;
kaip uzsakyti pazymg apie suvartojimg; kaip sudaryti sutartj, kaip
apmokeéti ir pan.) — tapatybés identifikuoti nereikia. Interesantui
informacijg teikiame, nepriklausomai nuo to, ar buvo identifikuotas.

Interesantas pateiké visus sutarties
savininko duomenis:
e Vardg ir pavarde,

Obiekto ad 2. Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél konkreCios konsultacijos,
° Jeklo adresg, susijusios su konkrecia sutartimi, (ne paslaugos
* Interesanto kOd‘?’ . uzsakymol/suteikimo) (klausia koks yra uZsakytas tarify planas; ar
*  Asmens kodo tris paskutinius atsiskaitoma pagal vidurkj; kokia objekto galia ir / ar atvado tipas; kokia
skaicius arba gimimo data. yra bendra mokétina suma — interesantui informacijg teikiame, jei

interesantas pateiké notaro patvirtintg jgaliojimg arba visus sutarties
savininko duomenis:

e Vardg ir pavarde,

* Objekto adresa,
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3.

[~

¢ Interesanto koda,
* Asmens kodo tris paskutinius skaicius arba gimimo datg.

Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél konkre€ios konsultacijos,
susijusios  su  konkre€ia  sutartimi, (ne  paslaugos
uzsakymol/suteikimo) (klausia kokia yra bendra mokétina suma ir i§
ko ji susidaro, taip pat apie skolg ir jos susidarymg) — informacija
teikiama tik sutarties savininkui. Tam, kad galétume suteikti informacijg
atliekame Siuos veiksmus:
Interesantui, naudodami parengtg Sablong, paraSome, kad negalime
suteikti informacijos. Tam, kad galétume ja suteikti, interesantas turi
pateikti arba notaro patvirtintg jgaliojimg, arba kokig sutarties
savininko informacijg jis turi pateikti:

¢ Ar besikreipiantis asmuo yra sutarties savininkas?

e Vardg ir pavarde;

¢ Objekto adresg;

e Interesanto kodg;

e Asmens kodo tris paskutinius skaicius arba gimimo data.

Jeigu interesantas kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro patvirtintg
jgaliojimg arba nurodo, kad jis yra savininkas ir pateikia iSvardintus
duomenis, informacijg interesantas suteikiame.

Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél konkre€ios paslaugos,
susijusios su konkre€ia sutartimi, uzsakymo/suteikimo (nori
pasikeisti tarify plang; uzsisakyti vidurkio priedg, nes nori atsiskaityti
pagal vidurkj; uzsakyti pazymg apie suvartojima; sudaryti sutartj ir
pan.) — interesantg informuojame, kad paslauga suteikiama tik
sutarties savininkui. Tam, kad galétume suteikti paslaugg atliekame
Siuos veiksmus:
Klientui, naudodami parengtg $ablong (Paslaugy teikéjui bus
pateiktas suderinus paslaugos teikimo pradzig), parasome, kad
negalime suteikti paslaugos. Tam, kad galétume jg suteikti,
interesantas turi pateikti arba notaro patvirtintg jgaliojimg, arba kokig
sutarties savininko informacija jis turi pateikti:

¢ Ar besikreipiantis asmuo yra sutarties savininkas?

¢ Vardg ir pavarde;

¢ Objekto adresg;

e interesanto koda;

¢ Asmens kodo tris paskutinius skai€ius arba gimimo datg.
Jeigu interesantas kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro patvirtintg
jgaliojimg, arba nurodo, kad jis yra savininkas ir pateikia iSvardintus
duomenis, paslaugg interesantui suteikiama.

3) ldentifikavimas elektroniniu pastu

Informacija IT sistemose

Informacijos teikimas/neteikimas

Rastas el. pasto adresas Kliento IT sistemose
(interesantas raso i$ tokio paties el. pasto,
kuris yra IT sistemoje)

1.Tais atvejais, kai gautas el. laiSkas pasiraSytas sutarties
savininko/laiSkas nepasiraSytas, teikiama pilna informacija ir
paslaugos.
2.Tais atvejais, kai gautas el. laiSkas pasiraSytas ne sutarties
savininko, teikiama daliné informacija (klausia koks yra
uzsakytas tarify planas; ar atsiskaitoma pagal vidurkj; kokia
objekto galia ir / ar atvado tipas, koks yra interesanto kodas ir
kokia yra bendra mokétina suma.
3.Tais atvejais, kai gautas el. laiSkas pasiraSytas ne sutarties
savininko, taciau interesantas kreipiasi dél paslaugos suteikimo
(nori pasikeisti tarify plang; uzsisakyti vidurkio prieda, nes nori
atsiskaityti pagal vidurkj; uzsakyti pazymag apie suvartojimg;
sudaryti sutartj ir pan.) — paslauga suteikiama tik sutarties
savininkui. Tam, kad galétume suteikti paslaugg atliekame
Siuos veiksmus:
= Interesantui paraSome, kad negalime suteikti paslaugos.
Tam, kad galétume jg suteikti, turi kreiptis arba savininkas,
arba pateikti notaro patvirtintg jgaliojima.
= Uzdarome UVIS uzklausa.




= Jeigu interesantas kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro
patvirtintg jgaliojimg arba paslaugg klientui suteikiame.

= Gavus papildomg informacijg registruojama nauja uzklausa,
iSsprendziama ir uzdaroma.

Nerastas el. pasSto adresas Kliento IT
sistemose, bet yra pridéta tiekimo sutartis
savitarnos  svetainéje  e.ignitis.lt, rolé
savininkas“ ir prisijungimo e.ignitis.lt el.
pastas sutampa su el. pasto adresu, i$ kurio
gautas laiSkas (el. pasSto adresas
patikrinamas e.ignitos operator)

1. Tais atvejais, kai gautas el. laiS8kas pasiraSytas sutarties
savininko/laiSkas nepasiraSytas, teikiama pilna informacija ir
paslaugos.
2. Tais atvejais, kai gautas el. lai8kas pasiraSytas ne sutarties
savininko, teikiama daliné informacija (klausia koks yra uzsakytas
tarify planas; ar atsiskaitoma pagal vidurkj; kokia objekto galia ir /
ar atvado tipas; ar jrengtas SMART skaitiklis, koks yra interesanto
kodas ir kokia yra bendra mokétina suma.
3. Tais atvejais, kai gautas el. laiSkas pasiraSytas ne sutarties
savininko, taCiau interesantas kreipiasi dél paslaugos suteikimo
(nori pasikeisti tarify plang; uzsisakyti vidurkio priedg, nes nori
atsiskaityti pagal vidurkj; uZsakyti pazymg apie suvartojimg;
sudaryti sutartj ir pan.) — paslauga suteikiama tik sutarties
savininkui. Tam, kad galétume suteikti paslauga atliekame Siuos
veiksmus:
= Interesantui paraSome, kad negalime suteikti paslaugos.
Tam, kad galétume jg suteikti, turi kreiptis arba savininkas,
arba pateikti notaro patvirtintg jgaliojima.
= Uzdarome UVIS uzklausa.
= Jeigu interesantas kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro
patvirtintg jgaliojimg paslaugg interesantui suteikiame.
= Gavus papildomg informacijg registruojama nauja
uzklausa, iSsprendziama ir uzdaroma.

Nerastas el. pasSto adresas Kliento IT
sistemose, bet yra pridéta tiekimo sutartis
savitarnos svetainéje e.ignitis.lt, rolé yra
.mokétojas® ir prisijungimo | e.ignitis.lt el.
pastas sutampa su el. pasto adresu, i$ kurio
gautas laiSkas (el. paSto adresas
patikrinamas e.ignitis operator)

Kadangi rolé ,mokétojas“ leidzia deklaruoti rodmenis ir vykdyti
mokeéjimus, informacija interesantui teikiama tik apie deklaruotus
ir apmokétus rodmenis, taip pat mokétinas sumas

Nerastas el. pasSto adresas Kliento IT
sistemose, savitarnos svetainéje j e.ignitis.It
néra pridétos tiekimo sutarties

1. Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél bendrinés
konsultacijos (ne paslaugos uzsakymo/suteikimo) (klausia kaip
uzsisakyti tarify plano keitima; kaip uzsakyti vidurkio prieda, nes
nori atsiskaityti pagal vidurkj; kaip uzsakyti pazymg apie
suvartojima; kaip sudaryti sutartj kaip apmokéti ir pan.) —

tapatybés identifikuoti nereikia. Interesantas informacijg
teikiame nepriklausomai nuo to, ar buvo identifikuotas.
2. Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél konkrecios

konsultacijos, susijusios su konkrecia sutartimi (ne paslaugos
uzsakymol/suteikimo) (klausia koks yra uzsakytas tarify planas;
ar atsiskaitoma pagal vidurkj; kokia objekto galia ir / ar atvado
tipas; ar jrengtas SMART skaitiklis, koks yra interesanto kodas ir
kokia yra bendra mokétina suma — tam, kad galétume suteikti
informacijg atliekame Siuos veiksmus:
= interesantui, naudodami parengtg Sablong (bus pateiktas
sutarus paslaugos teikimo pradzig), paraSome, kad negalime
suteikti informacijos. Tam, kad galétume jg suteikti
interesantas turi pateikti arba notaro patvirtintg jgaliojima;
arba, jeigu asmuo yra bendrasavininkas — Nekilnojamo turto
registro iSrasg patvirtinantj jo nuosavybes teises; arba kokig
sutarties savininko informacija jis turi pateikti:
e Vardg ir pavarde;
o Objekto adresg;
e Interesanto kodg;
e Asmens kodo tris paskutinius skaiCius arba gimimo
data.
=  Uzdarome UVIS uzklausa.
= Jeigu interesantas kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro
patvirtintg jgaliojimg arba nurodo pateikia iSvardintus
duomenis, informacijg interesantui suteikiame.
=  Gavus papildomg informacijg registruojama nauja uzklausa,
iSsprendziama ir uzdaroma.
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3._Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél konkrecios
konsultacijos, susijusios su konkrecia sutartimi (ne paslaugos
uzsakymol/suteikimo) (klausia kokia yra mokétina suma (skola),
i8 ko susidaré skola ir jos susidarymo aplinkybés) — informacija
teikiama tik sutarties savininkui. Tam, kad galétume suteikti
informacijg atliekame Siuos veiksmus:
= interesantui naudodami parengtg Sablong (bus pateiktas
sutarus paslaugos teikimo pradziag), paraSome, kad negalime
suteikti informacijos. Tam, kad galétume jg suteikti
interesantas turi pateikti arba notaro patvirtintg jgaliojima,
arba, jeigu asmuo yra bendrasavininkas - Nekilnojamo turto
registro iSrasg patvirtinantj jo nuosavybes teises; arba kokig
sutarties savininko informacijg jis turi pateikti:
o Ar besikreipiantis asmuo yra sutarties savininkas?
* Vardg ir pavarde;
o Objekto adresg;
e Interesanto kodg;
e Asmens kodo tris paskutinius skaicius arba gimimo
data.
Uzdarome UVIS uzklausa.
= Jeigu interesantas s kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro
patvirtintg jgaliojima arba nurodo, kad jis yra savininkas ir
pateikia iSvardintus duomenis, informacijg klientui
suteikiame.
=  Gavus papildomg informacijg registruojama nauja uzklausa,
iSsprendziama ir uzdaroma.

4._Tais atvejais, kai interesantas kreipiasi dél konkrecios
paslaugos, susijusios su konkrecia sutartimi,
uzsakymo/suteikimo (nori pasikeisti tarify plang; uZsisakyti
vidurkio priedg, nes nori atsiskaityti pagal vidurkj; uzsakyti
pazymg apie suvartojimg; sudaryti sutartj ir pan.) — paslauga
suteikiama tik sutarties savininkui. Tam, kad galétume suteikti
paslaugg atliekame Siuos veiksmus:
= interesantui, naudodami parengtg Sablong (bus pateiktas
sutarus paslaugos teikimo pradziag), parasome, kad negalime
suteikti paslaugos. Tam, kad galétume jg suteikti
interesantas turi pateikti arba notaro patvirtintg jgaliojima,
arba kokig sutarties savininko informacija jis turi pateikti:
o Ar besikreipiantis asmuo yra sutarties savininkas?
e Vardg ir pavarde;
e Objekto adresg;
¢ Interesanto kodg;
e Asmens kodo tris paskutinius skaicius arba gimimo
datg.
= Uzdarome UVIS uzklausa.
= Jeigu interesantas kreipiasi pakartotinai ir pateikia notaro
patvirtintg jgaliojimg arba nurodo, kad jis yra savininkas ir
pateikia iSvardintus duomenis, paslaugg klientui suteikiame.
=  Gavus papildomg informacijg registruojama nauja uzklausa,
iSsprendziama ir uzdaroma.




Priedas Nr. 8.
KONTAKTINIY DUOMENU ATNAUJINIMAS

Elektros ir dujy privatus interesantas:
Klausimas Atsakymas
¢ Jei duomenys atnaujinti anksciau nei 2021-06-31 d
¢ Jeigu yra nurodytas TIK fiksuotas telefono numeris, o interesantas skambina i
mobilaus, teiraujamés ar fiksuotas naudojamas. Atnaujinant duomenis teiraujamés
mobilaus numerio ir el. pasto.
e Jei skambina i$ fiksuoto, ir kontaktuose nurodytas tik fiksuotas - athaujinant
duomenis teiraujamés mobilaus numerio ir el. pasto.
¢ Jei skambina i§ mobilaus, kontaktuose nurodytas kitas mobilus — teiraujamés ar
kontaktuose esantis numeris galioja, bei numerj i$ kurio skambinate galime nurodyti
kaip papildoma.
¢ Jeigu néra el. pasto - atnaujiname VISADA.
e Jei néra nurodyty jokiy kontaktiniy duomeny - atnaujiname VISADA
e Mobilus telefono numeris
e El. pasto adresas
¢ Fiksuoto rySio numeris (tik tuo atveju, jei klientas nenurodo - neturi mobilaus
telefono numerio).
Jei reikia atnaujinti interesanto kontaktus, tafiau matome, kad interesantas
kreipiasi i$ telefono numerio, kuris jau yra jvestas, pakeiCiama tik datg NUO (dujy
atveju, elektros atveju paspaudziame mygtukg ,Saugoti“) ir interesanto
neklausiame, ar galime atnaujinti kontaktus. Jei jau yra nurodytas el. pastas,
pasiteiraujame, ar jis teisingas.
Atnaujinant kontaktus VISADA interesantui nurodome kam tg darome, pvz.
.Noréc&iau atnaujinti Jusy kontaktinius duomenis jei mums prireikty ateityje su Jumis
susiekti?“. Jei interesantas nesupranta dél ko mes galime jam skambinti, nurodome:
»~Jei turétume Jums klausimy dél dujy/elektros klausimu®.
Interesantg aptarnaujant telefonu Viename lange, skiltyje ,Kontaktiné informacija“ (1) VISADA tikrinama
kontakty atnaujinimo data (2) ir kokius interesanto kontaktinius duomenis turime (3).
Kai kontakty atnaujinimo data senesné nei 2021-06-31 diena, turime fiksuota numerj, o interesantas skambina
i5 mobilaus numerio, turime vieng mobily numerj, tadiau interesantas skambina i§ kito mobilaus numerio,
neturime elektroninio pasto adreso atnaujiname interesanto kontaktus spausdami mygtuka ,Redaguoti” (4).

Kada atnaujiname
kontaktinius
duomenis?

Kokius duomenis
atnaujiname?

1 I Kontaktinég informacijs I
Adesass @ wesamee
Ficsuotas ted Nr
Mobdus tel Neq¢@/.' ™ T 048
3 Mobilus tel Ne.2 T 098
Fakso Nr 4
El Paitas kristinaa bl@****** rasa158@"*****

2[ Duomenys atnaujinti: 2018,08.22 I

L NN ] L & " U W, P R

Lange vedame interesanto kontaktus, pvz. naujg mobily numerj (5) (numerio formatas turi bati 8xxxxxxx arba
+370xxxxxxxx) senajj tiesiog iStrindami. Jei interesantas pageidauja nurodyti daugiau nei vieng elektroninio
pasto adresg (6) jei atskiriami kabliataskiu, t.y. nededamas joks tarpas ar kitas skyrybos zenklas, tiesiog tarp
el. pasto adresy raSomas kabliata$kis. Elektroninio pasto adresy skaicius néra ribojamas — ribojamas tik eilutés
simboliy skai€ius, t.y. j eilute telpa 100 simboliy. Kabliata3kis taip pat priskiriamas prie simboliy. Suvedus
kontaktinius duomenis tiesiog spaudziama ,ISsaugoti® (7).



Koesaktind Inlrmacia
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| laukny veskie adreso fragmentsy ir pasirickale vierq i sdlomy adesso varianty |
Adredas

Names F 1 Karpusas || i Butas | ¢

Filosgurion el N

5 Mobéys 1ol Nr

Mob#us el Nr. 2 BE0238090

Fakso Nr 7

6 £l Pabtas Kibitnas Si@gmail com rasa150@gmal J
Smoliys ujinte AlLwry _Haaugol_

Jei kalbant su Interesantu paaiskéja, jog miasy turimas korespondencijos adresas (adresas kuriuo Interesantas
pastu gauna informacijg. Korespondencijos ir objekto adresai gali ir nesutapta, jei interesantas gyvena pvz.
viename mieste, o korespondencijg pastu nori gauti kitu) netikslus ar interesantas jj nori keisti, toje pat
.Kontaktiné informacija“ (8) skiltyje, j laukg adresas (9) pradedame raSyti adreso fragmentg — pirmas keturias
gatvés pavadinimo ir keturias pirmas kaimo / miesto pavadinimo raides ir i§ sgraso pasirenkame interesanto
pasakyta adresg (10), jraSome namo numerj (11), jei yra buto numerj (12), jkeliame (13) ir i§saugome
duomenis (14).

LA T | Nepasrinkin V! BT
Asmans Ouledvhubu 1.3, Raddlis, £2133 Radvilihio | sax . Seacky
v ~ [~‘lru.1- ving M skbaTe) adwno caranty
Adrenss [osend 1

=10 | Gl & Radh b, Finel ko pes ser, Fasd ik ( sa |
Golsiriatn 5 Magaoes ICadihes k- Sargridas sen  Kakaijos sas
Galutibalriveg g Seduo Saduess missle sen | Radellbhls © sy
Flesctin Wl Nr-| (o et Sctien . Soders, Sackaun miastn sen  ladvilibin ¢ sev
Madlus 1 Nr Gatolisafio g Gamboguion & . Sednos riesn sen Fand @k 1 e
Mobis . N 2| Gelodinketio g Shoriy b Soemiy ton . Redeilien | sev

Faso N Contectiy b Simaderny o Raaklida r sy

Wartabthas btumacijs

Adresys Ietatizhobe 1-1, Ratabiats 22130 Resditico: sov . Sauky
| Lachiy wishie a0 eso agoanta i pasvindiv vy B shionmy adeso virlany »
Adsesns Gt i g Fasdlitbax Hacvitbn rveegl s Hachisthh
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Nobiss et Ne. 2 DI

Fabao N1 14

£l Paktes bristinnns ndgenad coniusatS3ghpmal «

Oavenanys atesforts 2018.0322 inaugol

Dujy privaciy interesanty duomenys atnaujinami DAAPg programoje (15), interesanto korteléje (16) (17),
kontakty skiltyje (18) spaudziame duomeny perzitros mygtukg (19) ir tikriname ar ,Data nuo“ yra ankstesné
(20) nei 2021-06-31 d ir Sie kontaktai néra uzdaryti, t.y. prie ar prie ,Data iki“ (21) yra jvesta data. Jei prie ,Data
iki“ yra jvesta data tai reiSkia, jog Sis kontaktas uzdarytas ir jo tikslinti nereikia.

Sio pavyzdzio atveju reikia interesanto teirautis ir atnaujinti informacijg prie antros eilutés — mobilaus numerio
ir elektroninio pasto adreso — ketvirtos eilutés.

Pradzioje pasizymime mobilaus numerio (antrg eilute) ant jos atsistodami ir spaudziame ,,AD redagavimas®
(22). Atsidariusioje lenteléje spaudziame ,Taip“ (23) ir koreguojame reikiamus duomenis. Jei Interesanto
mobilus naudojamas tai mums reikia suvesti tik Sios dienos datg (su pele atsistojama ir pakeiCiama data) (24)
ir iSsaugomi duomenys (26).

Jei numeris nebenaudojamas tuomet prie ,Data iki“ (25) jvedama Sios dienos data ir iSsaugomi duomenys
(26).
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Jei reikia jvesti naujg — dar vieng telefono numerj ar elektroninio pasto adresg spaudziama ,Naujas“ (27), i$

sgraSo pasirenkame tokie tipo (28) duomenj jvesime, jraSome jj (29) ir iSsaugome (30).

Abonentas
Abaree FEA500 Vardes, pavardé: Lastuths Vidthikeus

Oeanuo | Tigas | [Datz il | pece | pecime cat

2007-06-31 Namy severerses) 2002-08-13 2009,08.06

2011-02:00 Mobiss b, | esssersmn AStarksuskiess 2011,02.14

2010:30-2¢ Emad LNttt 2009-01-29 mirners 2010,10.25

2019-01+30 Emud himpent 2019.01.90
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Elektros verslo (visuomeninio tiekimo) Interesantas (klientas kurj randame Viename lange)
Atsakymas

Klausimas
Kada atnayj[name Visada, jei kontaktai atnaujinti anks¢€iau nei 2021-06-31 d turime atnaujinti visus
kontaktinius e C , . ,
. kontaktinius duomenis, jskaitant fiksuoto rySio numer;.
duomenis?
e Mobilus telefono numeris

Kokius duomenis e  El pasto adresas
atnaujiname? -P . .
e Fiksuoto rySio numeris




e Fakso numeris — tik tuo atveju, jeigu buvo nurodytas i§ anksciau
pasiteiraujame, ar nepasikeité, jeigu fakso numerio nebuvo nurodyto —
jo ir neklausiame.

Pastaba: Tarp Telia ir valstybiniy institucijy yra susitarimas, jog valstybiniy
institucijy fiksuoti telefony numeriai prasidés skaiCiais 870xxxxxx, t.y. néra
miesto kodo prie$ numersj.

Atnaujinant kontaktus VISADA interesantui nurodome kam tg darome, pvz.
.Noréciau atnaujinti Jisy kontaktinius duomenis jei mums prireikty ateityje su
Jumis susiekti?“. Jei interesantas nesupranta dél ko mes galime jam skambinti,
nurodome: ,Jei turétume Jums klausimy dél duju/elektros klausimu®.

Elektros verslo interesanty duomenys Viename lange atnaujinami analogiSkai kaip elektros privaciy
interesanty (zr. auksciau).

Dujy verslo ir elektros kaip Nepriklausomo tiekéjo Interesantas:

Klausimas Atsakymas
Kada atnaujiname
kontaktinius Kontaktus naujinam tik tuo atveju jei patys interesantai pra$o.
duomenis?
Kokius duomenis e Mobilus telefono numeris
atnaujiname? e El. pasto adresas

Dujy verslo ir interesanty perkanciy elektrg iS Ignitis kaip Nepriklausomo tiekéjo kontaktiniai duomenys
atnaujinami registruojant UVIS uzklausa.

Dujy verslo interesanty atveju Viename lange susirandame (31) (32) (33) interesanto sutartj, jeiname j kreipiniy
zyméjimo ir uzklausy registravimo (34) skiltj. Susirandame ir pasizymime VERSLAS DUJOS. Kontaktinés
informacijos atnaujinimas (IGN dujos VERSLAS) -> Dél rekvizity patikslinimo (IGN dujos VERSLAS) temg ir
subtemg (35), uzklausos aprasymo lauke (36) nurodome kokius kontaktinius duomenis reikia pakeisti, jvestis
ar atnaujinti, su interesantu pasitiksliname ar numerj i$ kurio jis skambina galima nurodyti kaip kontaktinj jei
prireikty susisiekti, jraSome jj (37) ir iSsaugome informacijg (38).

By o vt O bavws

36

35| 3

Naujinant interesanty perkanciy elektrg i§ Ignitis kaip Nepriklausomo tiekéjo kontaktinius duomenis
spaudziame Viename lange ,Registruoti kreipinius ir uzklausas* (39). Pasirenkamas tiekéjas IGN, paslauga —



elektra (40), nurodomas jmonés pavadinimas, jmonés kodas (41), kontaktinj numerj (42), pasirenkame tema
ir subtemg VERSLAS ELEKTRA. Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) ->
Buvusio ENERGIJOS TIEKIMO klausimai (IGN elektra VERSLAS) (43), aprasymo lauke (44) kokius

kontaktinius duomenis naujiname ir iSsaugome (45) informacija.
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Priedas Nr. 9.
TIESIOGINE RINKODARA

Tiesioginés rinkodaros (toliau — TR) sutikimai renkami:
e tik privatiems elektros ir dujy Interesantams;
e kai kalbame su asmeniu kurio vardu sudaryta sutartis;
e kai Interesantas nereiSkia nepasitenkinimo — pretenzijos jmonés veikla ar neveikimu, ar patys
Paslaugos teikéjo darbuotojai pokalbio metu neiSprovokuoja nepasitenkinimo / konflikto.

POKALBIS TELEFONU:
1. Kai iSsprendziami klausimai, dél kuriy interesantas kreipési, atnaujiname kontaktus. -> 2
2. Jei néra aiSku / interesantas nepasaké ar jis yra asmuo kurio vardu sudaryta sutartis, iSsiaiSkiname
tai: ,Ar gerai suprantu, jog Jus esate [pasakome vardg matoma Viename lange]?:

e Taip->4

e Ne->3

3. Ar Jis savo vardu turite elektros/dujy tiekimo sutartj (priklausomai nuo paslaugos (elektros ir/ar dujy
klausimu kreipiasi interesantas)?

e Ne -> prasau sakykite ar turite papildomy klausimy / ar ai$kiai suteikiau informacijg / ar galiu dar
kazkuo padéeti ir pan.? Jei taip, atsakome j klausimus. Jei ne, padékojame uz skambutj, palinkime
geros dienos/vakaro/savaitgalio/Svenciy. -> 6 (Il lygyje pazymime TR nesutikimo priezastj).

e Taip -> prasau sakykite ar norétuméte ir savo sutartyje atnaujinti kontaktine informacija, jog Jus
laiku pasiekty informacija apie suformuotas sgskaitas, tarifus ir pan.?

= Taip -> identifikuojame interesantg pagal identifikavimo taisykles, athaujiname kontaktus.
[Mokeéjimus tikriname ir j kitg informacijg tikriname, bei interesantui atsakome, tuo atveju
jei klientas pats teiraujasi. Jei matome neapmoktg likutj, visais atvejais interesantg
informuojame]. Atnaujinus kontaktus klausiame -> 4
= Ne -> praSau sakykite ar turite papildomy klausimy / ar aiskiai suteikiau informacijg / ar
galiu dar kazkuo padéti ir pan.? Jei taip, atsakome j klausimus. Jei ne, padékojame uz
skambutj, palinkime geros dienos/vakaro/savaitgalio/Svenciy. -> 6 (1l lygyje pazymime TR
nesutikimo prieZastj).
4. Pra8au sakykite, ar pageidautuméte ateityje gauti informacija i$ Ignitis, apie jums aktualias paslaugas
bei pasitlymus kurie gali padéti taupyti elektros energija, bei jvertinti jums suteiktas paslaugas?

e Ne -> praSau sakykite ar turite papildomy klausimy / ar aiSkiai suteikiau informacijag / ar galiu
dar kazkuo padéti ir pan.? Jei taip, atsakome | klausimus. Jei ne, padékojame uz skambutj,
palinkime geros dienos/vakaro/savaitgalio/Svenciy. -> 6 (lll lygyje pazymime TR nesutikimo
priezastj).

e Taip -> Labai malonu. Prasau patvirtinkite, kad sutinkate gauti UAB Ignitis informacijg apie
naujas paslaugas, specialius pasitlymus bei jvertinti suteikty paslaugy kokybe?

=  TAIP/SUTINKU <uZfiksuojame interesanto sutikimg -> Jusy sutikimas patvirtintas.
Informacijg Jums siysime el. pastu, telefonu arba trumpagja SMS Zinute. Duotg
sutikimg galite bet kada atSaukti Jums patogiausiu bidu: savo paskyroje, savitarnos
svetainéje_e.lgnitis.It arba kreipdamiesi interesanty aptarnavimo telefonu. Detalesne
informacijg apie asmens duomeny apsaugg skelbiame savitarnoje e.lgnitis.It ir
pateikiama Interesanty aptarnavimo skyriuose. ->5
= Jei Interesantas atsako ,Nezinau“, ,Aha“, ,Jo“ ir kita. PraSau savo sutikimg turite
patvirtinti ZodZiu TAIP arba SUTINKU, kitu atveju negaliu pasizyméti sutikimo kaip
tinkamo. Pakartokite prasau, ar sutinkate?
« Ne->5
4+ Taip -> Jusy sutikimas patvirtintas. Informacijg Jums siysime el. pastu,
telefonu arba trumpagja SMS Zinute. Duotg sutikimg galite bet kada atSaukti
Jums patogiausiu bddu: savo paskyroje, savitarnos svetainéje e.lgnitis.It arba
kreipdamiesi interesanty aptarnavimo telefonu. Detalesne informacijg apie
asmens duomeny apsaugg skelbiame savitarnoje e.lgnitis.It ir pateikiama
Interesanty aptarnavimo skyriuose. ->5
5. Prasau sakykite ar turite papildomy klausimy / ar aiskiai suteikiau informacijg / ar galiu dar kazkuo
padéti ir pan.? Jei taip, atsakome j klausimus. Jei ne, padékojame uz skambutj, palinkime geros
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dienos/vakaro/savaitgalio/Svenciy-> 6 [SVARBU: jei interesantas su TR praneSimu SUTIKO, kreipinio
ir [l lygio Zyméti NEREIKIA]

6. Interesantui nesutikus gauti Tiesioginés rinkodaros sutikimo BUTINA (visais atvejais) pazyméti
kreipinj ir Il lygyje TR atsisakymo prieZast;:

Tema Subtema 1l lygis

Nenori SPAM‘o (kreipiasi savininkas)||

TIESIOGINES Kreipiasi nesusijes asmuo ir atsisaké atnaujinti kontaktus||
TIESIOGINES RINKODAROS RINKODAROS Kreipiasi nesusijes asmuo kuris neturi savo vardu sutarties||
NESUTIKIMAI (TIK KC, CHAT | NESUTIKIMAI (TIK KC, | Konfliktinis Klientas / situacija||
KREIPINIAMS) (IGN elektra) CHAT KREIPINIAMS) TR nesutikimas i$ anks¢iau, nepraéjo 6 mén.||

(IGN elektra) TR jau buvo paimtas||

Elektros privaciy klienty linijoje kreipiasi verslas||
Nenurodé priezasties||
Nenori SPAM'o (kreipiasi savininkas)||
TIESIOGINES Kreipiasi nesusijes asmuo ir atsisaké atnaujinti kontaktus||
TIESIOGINES RINKODAROS RINKODAROS Kreipiasi nesusijes asmuo kuris neturi savo vardu sutarties||
NESUTIKIMAI (TIK KC, CHAT | NESUTIKIMAI (TIK KC, [ Konfliktinis klientas / situacijal|

KREIPINIAMS) (IGN dujos) CHAT KREIPINIAMS) (IGN] TR nesutikimas i$ anksciau, nepraéjo 6 mén.||
dujos) TR jau buvo paimtas||
Dujy privaciy klienty linijoje kreipiasi verslas||
Nenurodé priezasties||
SVARBU: jei Interesantas nesutinka su TR sutikimu (tai pazymime Viename lange), pakartotinai ar
Interesantas neprieStarauty gauti praneSimus apie naujas paslaugas, specialius pasitlymus, bei jvertinti
suteikty paslaugy kokybe, klausiame po 6 ménesiy.
Jei Viename lange matome, jog interesantas TR sutikimg Ignitis daves, papildomai / pakartotinai apie TR
sutikimg neklausiame.
DUK :

Klausimas Atsakymas

Nuo geguzés 25 dienos jsigaliojo Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas,

kurio tikslas uZztikrinti vieningus asmens duomeny apsaugos standartus.

Atsakingai taikome reglamento reikalavimus ir athaujiname interesanty duomenis.

Jei interesantas klausia kas ten Turédami Jisy sutikimg visada galésime Jums pranesti apie naujas paslaugas,
bus raSoma? specialius pasillymus, bei galésite jvertinti suteikty paslaugy kokybe.

Jei interesantas klausia ,Kodél tai
darote?”

VEIKSMAI Viename lange interesantui SUTIKUS su TR — ELEKTRA ir DUJOS:

Viename lange, ,Sutikimy nustatymai ir informavimo bidas“ formoje prie ,lIgnitis Tiesioginés rinkodaros
praneSimy gavimas“ zymime varnele (1), i8 ,Nepasirinkta“ arba ,Nesutinka® kei¢iame | ,Sutinka“ (2),
PRIVALOMA jrasyti numerj i§ kurios skambina klientas (numerio formatas VISADA +370... (ar kitos 3alies
kodas)) (3), ir ,ISsaugoti“ duomenis (4).

ISsaugojus duomenis bus rodomas sékmeés pranesSimas (5), ,kanalas®, data, laikas ir jei interesantas TR
sutikimg davé telefonu, numeris i$ kurios skambino interesantas ir kurj nurodé Paslaugy teikéjo darbuotojas

(6).

SVARBU: ,Ar galiu nurodyti Jisy numerj dél TR sutikimo?* interesanto klausti nereikia. Tereikia teisingai
jrasyti numerj, nes pagal jj bus atrenkami pokalbiai ir saugomi kaip jrodymas, jog interesantas telefonu sutiko
su TR pranesSimais.
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SVARBU: dujy atveju Interesantui teikiama DAAPg esanc€ia informacijg. Atsakius j Interesanto klausimg ir
atnaujinus DAAPg kontaktus ir Viename lange jeinama | interesanto sutartj, jog ,IGNITIS Tiesioginés
rinkodaros pranesimy gavimas* skiltyje pazymétume informacija:

® Elektra O Dujos privat. @ Dujos komerc

2110177 Karolis Blodis Savanory pr 234-35, Kauno m | 49454, Kauoo m sav  |GN

VEIKSMAI Viename lange Interesantui NESUTIKUS su TR — ELEKTRA ir DUJOS:

Viename lange, ,Sutikimy nustatymai ir informavimo budas“ formoje prie ,Ignitis Tiesioginés rinkodaros
pranesSimy gavimas“ Zymime varnele (1), i$ ,Nepasirinkta“ ar ,Sutinka“ kei¢iame j ,Nesutinka“ (2), PRIVALOMA
jrasyti numerj i$ kurios skambina interesantas (numerio formatas VISADA +370... (ar kitos Salies kodas)) (3),
ir ,I8saugoti“ duomenis (4).

ISsaugojus duomenis bus rodomas sékmeés pranesSimas (5), ,kanalas®, data, laikas ir jei klientas TR nesutikimg
iSsaké telefonu, numeris i$ kurios skambino interesantas ir kurj nurodé Paslaugy teikéjo darbuotojas (6).



SVARBU: ,Ar galiu nurodyti Jisy numerj dél TR nesutikimo?“ interesanto klausti nereikia. Tereikia teisingai

jradyti numerj, nes pagal jj bus atrenkami pokalbiai ir saugomi kaip jrodymas, jog interesantas telefonu sutiko
su TR pranesimais.
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SVARBU: dujy atveju Interesantui teikiama DAAPg esancia informacijg. Atsakius j Interesanto klausimg ir
atnaujinus DAAPg kontaktus ir Viename lange jeinama | interesanto sutartj, jog ,IGNITIS Tiesioginés
rinkodaros pranesimy gavimas*“ skiltyje pazymétume informacija:

® Elektra O Dujos privat. @ Dujos komerc.

Sut. ID | Ignitis paskyrs Kliento kodas Sobjekto pavadinimas |

2010177 Karolis Blodis Savanory pr 234-35, Kauno m, 45454, Kauno m sav. [GN

SVARBU:

e jei Interesantas savo vardu pavarde turi daugiau nei vieng elektros ar dujy sutartj, tiesioginés
rinkodaros sutikimas / nesutikimas, pazyméjus vienoje sutartyje automatidkai pasizymi ir kitose — taip
yra, nes interesantas TR sutikimg / nesutikimg duoda jmonei, ne sutarciai;

e jei Interesantas savo vardu pavarde ir elektros, ir dujy sutartj, tiesioginés rinkodaros sutikimg /
nesutikimg pazyméjus elektros arba dujy sutartyje automatiSkai pasizymi ir kitoje, elektros ar dujy
sutartyje — taip yra, nes klientas TR sutikimg / nesutikimg duoda jmonei, ne sutar€iai. Pvz. pazyméjus
TR sutikimg dujy sutartyje, elektros sutartyje Sis pozymis atsispindés po 15 minuciy (taip veikia
funkcionalumas).

e Jei Interesantas skambina per 118 Tiesioginés rinkodaros sutikimy nerenkame, nes:

= Viename lange galime jrasyti numerius +370.. formatu.



= Per 118 skambinanciy interesanty pokalbiy néra galimybés atrinkti ir priskirti reikiamai
sutardiai / interesantui.



Priedas Nr. 10.

KREIPINIY ZYMEJIMAS, UZKLAUSY REGISTRAVIMAS, IIl LYGIO KREIPINIAI, PAKARTOTINY
UZKLAUSU - KREIPINIY VALDYMAS

Kreipiniy zyméjimas:

Siekiant valdyti Interesanty patirtj, zinoti kokiais klausimais dazniausiai kreipiasi Interesantai, pokalbio su
Interesantu metu Zymimi kreipiniai. Kreipinys yra Interesanto uzduotas (-i) klausimas (-ai), problema, situacija
kuris 1émé jo kreipimasi. Kreipinys Zymimas kai pokalbio metu turimos informacijos uztenka atsakyti |
Interesanto klausima, t. y. neregistruojame Uzklausos — klausimo.

Kai pokalbio metu neuztenka turimos informacijos ar kompetencijos, registruoja Uzklausa — klausimus.
Uzklausos registracijos metu pazymimas ir kreipinys, todél papildomai zyméti kreipinio nereikia.

Pvz. skambina interesantas, Interesanto kodas 11292604 ir teiraujasi kokiu tarifu turi atsiskaityti uz elektra.
Identifikuojame interesantg, atsakome | jo klausimg, atliekame pardavimus, atnaujiname kontaktinius
duomenis, pasiteiraujame dél galimybés interesantui siysti Tiesioginés rinkodaros sutikimg, bei pazymimas
kreipinys — interesanto sutartyje skiltyje ,Registruoti kreipinius ir uzklausas®, spaudziame ,lgnitis® (1),
susirandama reikiame temg (2) — S&iuo atveju ,TARIFAl, MOKEJIMO BUDAS, SASKAITOS IR
ATSISKAITYMAI (IGN ELEKTRA), bei subtemg (3) — $iuo atveju ,KLAUSIMAI DEL TARIFY (IGN ELEKTRA)¢,
i$ kreipiniy pradziy (4) saraSo pasirenkame Il lygj, pagal taip kaip interesantas suformulavo klausimg
paskambinegs (5), ir uzregistruojame (6).

Uzklausy ir kreipiniy temos, paaiskinimai kada kok] rinktis bus pateikti Paslaugy teikéjui pasirasius Sutart;.

+ IGNITIS

+ ENERGIJOS SKIRSTYMO OPERATORIUS

SVARBU: kreipinys (-iai) yra tik Interesanto Paslaugy teikéjo darbuotojui uzduodami klausimai, Paslaugy
teikéjo darbuotojo proaktyvus veiksmai ar interesantui teikiama informacija néra kreipinys. Zymime tiek
kreipiniy skirtingose temose kiek interesantai uzduoda klausimuy, t.y. jy gali bati daugiau nei vienas.
Uzklausy registravimas:

Taip atvejai kai neuztenka turimos informacijos ar kompetencijos atsakyti j interesanto klausimus,
registruojamas interesanto kausimas (toliau — uzklausa).

Bendraujant su Interesantai sgvoka uzklausa NEMINIMA. Komunikuojama, jog uZregistruosime Jisy
klausima.

Registruojant uzklausg, Interesanto sutartyje skiltyje ,Registruoti kreipinius ir uzklausas®, spaudziame ,Ignitis®
(1), susirandama reikiame temg (2) ir bei subtemg (3), teiraujamés kuo vardu prane$éjas, jraSome jj (4),
klausiame ar telefono numeris i$ kurios skambina interesantai galime nurodyti kaip kontaktinj ir juo interesantui
atsakyti j klausimg, jraSome jj (5), apraSome interesanto klausimg pagal gramatines taisykles, aiskiai
formuluojant interesanto klausimg — problemg (6), jei klausimas — situacija labai skubds ir interesantui netinka
2 darbo dieny sprendimo terminas pazymime skuby (7) prioritetg, pazymédami varnele, i$ kreipiniy pradziy
(8) saraso pasirenkame Il lygj, pagal taip kaip interesantas suformulavo klausimg paskambines (9), ir
uzregistruojame (10).

SVARBU: registruojant uzklausg neprasome, jog Interesantas zodZiu pasakyty kontaktinj numerj jei sako, jog
atsakymg pageidauja gauti tuo paciu numeriu i§ kurios skambina, t.y. pasiteiravus ,Ar numerj i$ kurio
skambinate galiu nurodyti kaip kontaktinj, kad galétume juo paskambine suteikti atsakymg?“ iSgirdus atsakymg
»TAIP“ jraSome telefone matoma numerj. Jei atsakymas ,NE“ — tuomet prasome, jog interesantas pasakyty
telefono numer;.
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Standartinis susisiekimo terminas yra 2 darbo dienos. Jei pazymimas ,skubus” prioritetas, informuojame, jog
atsakymo Interesantas sulauks artimiausig darbo dieng.

Il lygio kreipiniai:

Siekiama jvertinti Interesanty srauto grizZtamuma bei priezastis, kad bity galima vertinti, kurie aspektai kelia
daugiausiai klausimy ir problemy bei atitinkamai reaguoti, gerinant interesanty patirtj, pokalbio su interesantu
metu zymime lll lygj.

Kaip atpaZinti kokiose temose reikia Zyméti Ill lygj? Tose temose kuriy pavadinimas paradytas DIDZIOSIOMIS
RAIDEMIS turi 1l lygj.

Registruojant / Zzymint kreipinius — standartizuoty komentary pradzios Zymimos pasirenkant skiltj ,Kreipinio
pradzia“ (4) i$ sgraso (5) pasirenkant Ill lygj pagal interesanto uzduota klausimg. Jei sgrase néra standartizuoto
Il lygio, tuomet komentarg jraSome ranka — tai yra iSimtis ir ja naudojameés tik iSskirtiniais atvejais.

Tais atvejais, kai galimos (ar tinkamos) kelios standartizuoty komentary pradzios — pasirenkame /pazymime
pirminj interesanto klausima, kuris ir paskatino kreiptis j aptarnavimo kanalus.

Pasirinkti atitinkamg standartizuotg komentaro pradzig BUTINA (jei yra numatyta toje temoje), net ir tais
atvejais, kai registruojama uzklausa kuri turi standartizuotg apradyma.
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Pakartotiny uzklausy - kreipiniy valdymas:
Uzklausa ar kreipinys yra laikomi pakartotiniais, jeigu j bet kurj aptarnavimo kanalg kreipiasi Interesantas -

piktas (emocija) arba teigiantis, kad jau kreipési tuo paciu klausimu anks€iau ir nesulauké atsakymo arba
gautas atsakymas netenkina.




Tokiu atveju visada atsipraSome Interesanto uz sukeltus nepatogumus ir pries suteikiant informacija,
privalomai patikrinama Interesanto kreipiniy ir registruoty uzklausy (jei tokiy yra) istorija.
Viename lange einame  ,UVIS* (1), nurodome Interesanto kodg (2) arba telefono numerj (3) kurj Interesantas
buvo nurodes kaip kontaktinj ir ieSkome (4) interesanto registruoto klausimo. Tikriname klausimo bdsena (5):
e bdseng ,jvykdyta®, interesantas teigia, jog negavo atsakymo — pagal uzklausos komentarg suteikiame
interesantui informacijg ir atsipasome, jog kolegos nesusisieké. Jei interesantui neuztenka misy
teikiamos informacijos pagal pateikta komentarg, tuomet registruojame naujg klausimg, aprasymo
lauke nurodydami uzklausos ID (7) pagal kurig interesantui nebuvo suteikta informacija.
e bdsena ,laukimo® ar ,sureaguota“ — tikriname ar nuo interesanto kreipimosi dienos (6) praéjo 2 darbo
dienos:
v' nepraéjo 2 darbo dienos — interesantg informuojame, jog palaukty, kolegos per numatyta
terming susisieks ir suteiks atsakymag. Naujos uzklausos NEREGISTRUOJAME.
v' praéjes 2 darbo dieny terminas — atsiprasome interesanto dél sukelty nepatogumy. Prie
registruoto klausimo spaudziame prioriteto (8) mygtukg (pieStuko zenklg). Keic¢iame prioritetg
j »Aukstg“ (9), iSsaugome informacijg (10). Tuomet spaudziame uzklausos redagavimo
mygtukg (11), ir papildome informacijg uzklausos pradzioje DIDZIOSIOMIS RAIDEMIS (12),
iSsaugome naujai jraSyta informacijg. SVARBU: naujas klausimas neregistruojamas,
papildomas senasis ir pazymimas BUTINAI kreipinys toje temoje kurioje registruotas
klausimas j kurj interesantas negavo atsakymo.
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SVARBU: jei nutiko taip, kad klausimo nereikéjo registruoti ir klaidg pastebéjote kol klausimo busena ,laukimo*
(14), uzklausoje (deSiniame kampe) spaudziame ,X“ (15), ir atSaukiame (16) bereikalingai registruota
klausima.
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Priedas Nr. 11.

SKAMBUCIY ATRANKA PASLAUGU TEIKEJO SISTEMOJE IR PERKELIMAS KLIENTO | SFTP
SAUGYKLA

Vieno lango (toliau — VL) sistemoje nuolatos kaupiama informacija apie telefonu jvykusius pokalbius. Karta
per parg suformuojama uzklausy byla, kuri naudojama kontakty cento skambugiy jrasy atrinkimui ir perkélimui
j FTP saugyklg saugojimui naudojant SFTP protokola. Sie jrasai gali bati perklausomi ir analizuojami.

Terminy ir sutrumpinimy rodyklé:
1 lentelé. Terminy ir sutrumpinimy rodyklé

FR Funkciniai reikalavimai

GUID Globalus unikalus identifikatorius

KC Kontakty centras

KC IS Kontakty centro informaciné sistema

VL Vienas langas informaciné sistema

VL DB Vienas langas informacinés sistemos duomeny bazé

TR Tiesioginés rinkodaros sutikimas

TIC Technologijy ir inovacijy centras

FW Kompiuteriy tinklo ugniasiené

SFTP SSH byly perdavimo protokolas (SSH File Transfer Protocol)
UZdaviniai:

Sukurtos CSV uzklausy bylos turi bati iSsaugotos ir kaupiamos, o apdoroty uzklausy bisenos atzymimos ir
kaupiamos atskiroje LOG byloje (-ose). Apie uzklausos klaidas automatidkai informuojami atsakingi asmenys
el. pastu.

Funkciniai sistemos reikalavimai
Visuomeninio tiekimo (toliau — VT) skambuciai:
e Kartg paroje, fiksuotu laiku, VL suformuoja VT jrasy uzklausy paketg kontakty centro sistemai;
e VL automatizuotai sukuria CSV uzklausy byla, kuri talpinama SFTP duomeny saugyklos aplanke;
e Aplanke uzZklausy bylos kaupiamos;
e Kartg paroje, fiksuotu laiku, po VL uzklausos suformavimo, KC sistema atlieka paieSkg skambuciy
jrady bazéje ir atitinkan&ias uzklausg garso bylas perkelia j SFTP saugyklos aplanka;
e KC sistema atliktus veiksmus fiksuoja log bylose ir kaupia log byly aplanke.
e Kartg paroje, fiksuotu laiku, po KC IS logy jkélimo, VL atlieka jkelty skambuciy jrady apdorojimg bei
klaidy patikra
Detalus sprendimo apraSymas pateikiamas Poreikio architektdrinis sprendimas dalyje.

Nepriklausomo tiekimo (toliau — NT) skambudiai:
e Kartg paroje, fiksuotu laiku, VL suformuoja NT jrasy uzklausy paketg kontakty centro sistemai;
e VL automatizuotai sukuria CSV uzklausy byla, kuri talpinama SFTP duomeny saugyklos aplanke;
e Aplanke uzklausy bylos kaupiamos;
e Kartg paroje, fiksuotu laiku, po VL uzklausos suformavimo, KC sistema atlieka paieSkg skambuciy
jrady bazéje ir atitinkancias uzklausg garso bylas perkelia j SFTP saugyklos aplanka;
KC sistema atliktus veiksmus fiksuoja log bylose ir kaupia log byly aplanke.
e Kartg paroje, fiksuotu laiku, po KC IS logy jkélimo, VL atlieka jkelty skambudiy jrady apdorojimg bei
klaidy patikrg
Detalus sprendimo apraSymas pateikiamas Poreikio architektdrinis sprendimas dalyje.

Nefunkciniai reikalavimai sistemai




Pokyc¢iy realizacijai atskiri nefunkciniai reikalavimai néra keliami, taciau po pokycio sistema turi tenkinti iki Siol
jai keltus nefunkcinius reikalavimus. Sios uzduoties metu iki $iol galioje nefunkciniai reikalavimai néra keiciami
ir turi bati tenkinami ir po pokycio. Pokytis turi bati realizuotas taip, kad tenkinty tokius papildomus nefunkcinius

reikalavimus.

2 lentelé. Nefunkciniai reikalavimai

Bendri architektdriniai | Pokytis turi bati realizuotas nekeliant Siuo metu naudojamy platformy,
NFR0001 - N RS : -
reikalavimai aplikacijy bei DBVS versijy.
NER0002 Bendri architektdriniai | Esamoje VL DB sukuriama papildoma lentelé Zurnalizavimo duomenims
reikalavimai saugoti
NERO101 Naudotojy autentifikacijos ir | Naudotojy kdrimui, valdymui bei autentifikavimui turi bati panaudotas VL,
autorizacijos reikalavimai SFTP, VPN, FW vartotojy bei autentifikavimo modulis.
NFR0102 NaUd.OtOJH aut_entlflkgcuqs 'l sFrpP prieigai sukuriamas vartotojo vardas ir slaptazodis
autorizacijos reikalavimai
Saugumo bei urnalizavimo Pokytis turi bdti realizuotas remiantis esamais VL, SFTP sistemos
NFR0201 Augumo & saugumo ir zurnalizavimo reikalavimais, bei sukuriamas papildomas
reikalavimai N o . . -
Zurnalizavimo mechanizmas. Daugiau 6.1.3 skyriuje.
NFR0202 33“9“"70 t_>e| Zumalizavimo Skambuciy garso jrasy zurnalizavimas atliekamas VL DBVS
reikalavimai
NER0301 | Greitaveikos reikalavimai Pokyt_ls tu_rl bD_tl reah;uotas_ tal_p, kad bty uztikrinti VL, SFTP sistemy
esami greitaveikos reikalavimai.
Prieinamumo ir patikimumo | Pokytis turi biti realizuotas taip, kad baty uztikrinti esamos VL, SFTP
NFR0401 . S : , : - . _—
reikalavimai (SLA) sistemy prieinamumo ir patikimumo reikalavimai (SLA).
Naudotojo sgsajos | Pokytis turi biti realizuotas taip, kad baty uztikrinti esamos VL, SFTP
NFRO0501 - o . ; : - Co
reikalavimai sistemy naudotojo sgsajos reikalavimai.
NFR0502 N".aUdOt(.)JO . $asa|os Jvykiy ataskaity atvaizdavimui grafiné aplinkg néra kuriama.
reikalavimai
Kokybés uztikrinimo ir | Pokytis turi bati realizuotas taip, kad baty uztikrinti esamy VL, SFTP
NFRO601 | .~ . S . . . . L
diegimo reikalavimai sistemy naudotojo sgsajos reikalavimai.
Pokytis turi bati vystomas naudojant vystymo (DEV), testavimo (TEST)
ir gamybine (PROD) aplinkas.
DEV aplinka:
. Programuotojai atlieka programavimo darbus ir testavima.
TEST aplinka:
. e . . Programuotojai/administratoriai diegia DEV aplinkoje sukurtg ir
NFR0602 K.OKYbeS . UZt'.k”n.'mO Ir iStestuota nauja funkcionaluma.
diegimo reikalavimai
. Testuotojai testuoja funkcionalumg pagal TAM.
. UzZsakovas testuoja funkcionalumg pagal DAD.
PROD aplinka:
. Administratoriai iS diegimo paketo pagal diegimo instrukcijas
diegia TEST aplinkoje iStestuotg naujg funkcionalumg.
. UZsakovas dirba su atnaujinta sistema.
NFRO701 | Reikalavimai infrastruktdrai P_okytis turi buti_rea_li_zuotas tai_p, _kad baty uztikrinti esamy VL, SFTP
sistemy reikalavimai infrastruktdrai.
Backupavimo ir atstatymo | Pokytis turi bati realizuotas taip, kad baty uztikrinti esamy VL, SFTP
NFR0801 - S . . L . -
reikalavimai sistemy reikalavimai backupams ir atstatymui.
Duomeny archyvavimo | Pokytis turi bdti realizuotas taip, kad baty uztikrinti esamy VL, SFTP
NFR0901 - St : . L S
reikalavimai sistemy reikalavimai duomeny archyvavimui.




Poreikio architektirinis sprendimas

Principiné sprendimo schema pavaizduota diagramoje:

package NT+VT[ [ VL SFTP KC YT+NT2 1)
SFTP
<<component>> =]
frootNT/
<<component>> =
k frootVT/upload <<use>>
VLSVVT <<use>> <<component=> =]
(E - e e S froot/VT/uploadiselects L
<<use>> |
|
<<component>> = l |
<<use>> frootNT/upload YYYY-MM & - — — — — — —
I ——————— <<yse>> |
| I
| <<component>> = [ |
|<<use>> frootNTiuploadlogs = & — — — — — — |
[ |
[ |
| <<component=> ]| |
| froot/VT/processed |
h [ |
VLVT — <<uses> <<component>=>
ataskaitos use |
= TeTT SO T o= froot/VT/processed/SUT/YYYY-MM |
' |
| ﬂ ]
<<component=> g] |
<use>>
k— —i= = IrootiT/processed/TRYYYY-MM L—_—— KCvT
o KCNT
<<component=> =] r
rootMT/ |
<<component>> = |
frootNT/upload |
VL NT <<uses> <<component>> <<use>> |
csv t———————- - - frootMT/uploadiselects 5| — — — — — |
|
<<component>> =] waiigesy, |
<<use>> frootMNT/upload/YYYY-MM s may STAERY
[ e e o |
I <<component=> =] caijgass!|
J frootMT/uploadlogs = & — — — — — 2
RUSERE mome smoEs o
|
|
|
| <<component>> =]
rootMNT/processed
] |
VT NT i <<components> =]
ataskaitos <<uses> 5 irootNT/processed/SUT/YYYY-MM
_____ kil Al
|
k<uses> <<component=> =]
- — - frootNT/processed/TRYYYY-MM

Sprendimo aprasymas
VT skambudiy jrasai

1. VL IS suformuoja vienos paros uzklausy paketg CSV byloje, kurig patalpina SFTP serverio aplanke:

‘/root/VT/upload/selects




Pvz.:

‘/Poot/VT/upload/selects/2020-06-18.csv

2. KC IS nuskaito CSV bylg ir jvykdo paieskg jrasy bazéje, atrinktus jrasSus patalpina atitinkame SFTP serverio
einamojo ménesio aplanke YYYY-MM (sukuria aplankg jei jis neegzistuoja):

| /root/VT/upload/YYYY-MM/

Pvz.:

/root/VT/upload/2020-06/2020 06 18;09;31;12 37061111111.mp3
/root/VT/upload/2020-06/2020 06 18;09;36;27 37061111111.mp3
/root/VT/upload/2020-06/2020 06 18;17;53;15 37062222222 .mp3

3. KC IS atliktus veiksmus fiksuoja LOG byloje, kurig talpina aplanke:

‘/root/VT/upload/logs

Pvz.:

‘/root/VT/upload/logs/log—2020—66—18.csv

4. VLIS paleidziamas tikrinimo procesas, kuris pagal /root/SUT/upload/logs/ aplanko CSV bylg apdoroja balso

jrasus:

4.1. atrenka balso jrasus be klaidy, patikrina ar jkelto jraSo bylos dydis yra didesnis nei O baity ir pagal

skambucio tipg perkelia garso jrasg | atitinkamg j aplanka:

/root/VT/processed/TR/YYYY-MM
/root/VT/processed/SUT_ok/YYYY-MM
/root/VT/processed/SUT_error/YYYY-MM

4.2. suformuoja ataskaitg i$ atrinkty jrasy ir iSsiuncia jg atsakingiems asmenims el. pastu;

4.3. iSsaugo tikrinimo rezultatus VL DB;
4.4. perkelia apdorotg log bylg j aplanka:

‘/root/VT/processed/logs

prie bylos pavadinimo pridedant apdorojimo laikg, pvz.:

‘/Poot/VT/processed/logs/log—2020—96—18_202@—06—17;04;45;32.csv

NT skambudiy jrasai

5. VL IS suformuoja vienos paros uzklausy paketg CSV byloje, kurig patalpina SFTP serverio aplanke:

‘/root/NT/upload/selects

Pvz.:

‘/root/NT/upload/selects/2020—06—18.csv

6. KC IS nuskaito CSV bylg ir jvykdo paieskg jraSy bazéje, atrinktus jrasSus patalpina atitinkame SFTP serverio
einamojo ménesio aplanke YYYY-MM (sukuria aplankg jei jis neegzistuoja):

| /root/NT/upload/YYYY-MM/

Pvz.:

/root/NT/upload/2020-06/2020 06 _18;09;31;12_ 37061111111 .mp3
/root/NT/upload/2020-06/2020_06_18;09;36,27_37061111111.mp3
/root/NT/upload/2020-06/2020_06_18;17;53,;15 37062222222.mp3

7. KC IS atliktus veiksmus fiksuoja LOG byloje, kurig talpina aplanke:

’/Poot/NT/upload/logs

Pvz.:

‘/Poot/NT/upload/logs/log-2626-06-18.csv

8. VLIS paleidziamas tikrinimo procesas, kuris pagal /root/SUT/upload/logs/ aplanko CSV bylg apdoroja balso

jrasus:

8.1. atrenka balso jrasSus be klaidy, patikrina ar jkelto jraSo bylos dydis yra didesnis nei 0 baity ir pagal

skambucio tipa perkelia garso jra8g j atitinkamg j aplanka:



/root/NT/processed/TR/YYYY-MM
/root/NT/processed/SUT_ok/YYYY-MM
/root/NT/processed/SUT_error/YYYY-MM

8.2. suformuoja ataskaitg i$ atrinkty jrasy ir iSsiuncia jg atsakingiems asmenims el. pastu;
8.3. iSsaugo tikrinimo rezultatus VL DB,;
8.4. perkelia apdorotg log byl j aplanka:

‘/root/NT/processed/logs

prie bylos pavadinimo pridedant apdorojimo laikg, pvz.:

‘/Poot/NT/processed/logs/log-2020-06-18_2020-06-17;04;45;32.csv

SFTP duomeny saugyklos aplanky struktdra:

root

— VT

— upload

— 2020-05

— 2020-06

— selects

— logs

— processed

— TR

— 2020-05
— 2020-06
— SUT_ok

— 2020-05
— 2020-06

— SUT_error
— 2020-05
— 2020-06

— logs
— NT
— upload

— 2020-05

— 2020-06

— selects

— logs

— processed

— TR

— 2020-05
— 2020-06

— SUT_ok

— 2020-05
— 2020-06
— SUT_error
— 2020-05
— 2020-06

L logs




/root/VT/ VT skambudiy jraSams skirtas aplankas
/root/VT/upload Duomeny apsikeitimui tarp VL ir KC IS skirtas aplankas
/root/VT/upload/YYYY-MM Saugomi konkrecios datos pagal uzklausg rasti balso jrasai

Talpinamos uzklausos skirtos paieskai KC IS skambuciy jrasy

/root/VT/upload/selects bazéi
azéje (csv byla)
Talpinamos log bylos su jvykiy statusais apie KC IS balso jrasy
/root/VT/upload/logs paiesSkos rezultatus ir jy perkélimg j /root/upload/YYYY-MM
aplankg
/root/VT/processed Apdoroty jrady saugojimui skirtas aplankas
/root/VT/processed/TR Talpinami ir kaupiami TR sutikimy skambudiy jrasai

Saugomi konkrecios datos pagal uzklausg rasti TR sutikimy
skambuciy balso jra$ai
Talpinami ir kaupiami sékmingo sutarties sudarymo skambucdiy

/root/VT/processed/TR/YYYY-MM

/root/VT/processed/SUT_ok

jrasai
/root/VT/processed/SUT_ok/YYYY- Saugomi konkrecios datos pagal uzklausg rasti sékmingo
MM sutarties sudarymo skambugiy balso jraSai
Iroot/VT/processed/SUT_error/ ;;:Ié;:raml ir kaupiami nesékmingo sutarties sudarymo skambuciy
/root/VT/processed/SUT _error/YYYY- | Saugomi konkrecios datos pagal uzklausg rasti nesékmingo
MM sutarties sudarymo skambuciy balso jrasai
/root/VT/processed/logs Talpinamos ir kaupiamos apdorotos skambuciy atrankos log bylos

UZzklausy struktdra
UZklausos KC IS sistemai formuojamos CSV byloje. Visos dienos uZklausy rinkinio bylos pavadinime jraSoma
data (YYYY-MM-DD formatu) YYYY-MM-DD.csv. Byla sukuriama kiekvienos dienos naktj (01:00 val., £10
min.) su praéjusios paros uzklausomis.
CSV rinkmenos struktira stulpeliais:
« skambinandio telefono numeris su Salies kodu atitinkantis tarptautinj standarta;
« skambucdio data/laikas ISO 8601 su laiko zona: YYYY-MM-DDTHH:mm:SS+HH:mm;
 konsultanto vardas ir pavardeé i$ VL. Pastaba: LietuviSskos raidés nenaudojamos;
« jraso identifikatorius (guid): XXXXXXXX-XXXX-XXXX - X XXX - XX XXX XX XX XXX
Jra8ai rinkmenoje rikiuojami pagal skambuciy datg ir laika.
CSV bylos duomeny rinkinio pavyzdys:

"+37061111111","2019-06-18T09:38:04+03:00", "Vardenis Pavardenis", "a497cdla-2060-4962-
af53-f9eb1217c075"

"+37062222222","2019-06-18T11:17:54+03:00", "Vardene Pavardene", "a96034e7-6659-4e3b-
b739-11081e012b5d"

Atsekamumas

KC IS Zurnalizavimas:

KC jraSy paieSkos procesas pasileidzia kiekvienos dienos naktj (01:00 val.), IS nuskaito CSV bylg ir jvykdo
paieska jrady bazéje — jrasSo ieSkoma 20 minuciy intervale nuo CSV byloje jrasyto laiko.

Apie jvykdyty uzklausy KC IS sistemoje statusg formuojama LOG byla. Byloje atvaizduojami: CSV duomeny
rinkinio uzklausy informacija, statusai, rasti balso jrasai ir klaidos. Bylos pavadinimas formuojamas
panaudojant ,log-, prefiksg pradzioje ir jvykdymo datg (YYYY-MM-DD formatu).

LOG rinkmenos struktara:
pirmos 4 reik§meés nemodifikuojamos (imamos i§ csv uZklausos):

+ skambinancio telefono numeris su Salies kodu atitinkantis tarptautinj standarta;

+ skambucio data/laikas ISO 8601 su laiko zona: YYYY-MM-DDTHH:mm:SS+HH:mm;

 konsultanto vardas ir pavardé i$§ VL. Pastaba: LietuviSkos raidés nenaudojamos;

« jraso identifikatorius (guid): XXXXXXXX-XXXX-XXXX-XXXX-XXXXXXXXXXXX;
papildomai pridedama informacija:

- rasty balso jrasy byly pavadinimai, atskiriami dvitaskiu (,:“);




« jra8o atrankos rezultatas: ,success” arba ,error®, kartu su error pateikiamas klaidos praneSimas.
Jrasai rinkmenoje rikiuojami pagal uzklausos CSV byloje pateiktg skambuciy datg ir laika.
LOG hylos pavyzdys:

"+37061111111", "2020-06-18T09:38:04+03:00", "Vardenis Pavardenis", "a497cdla-2060-4962-
af53-

f9eb1217c075","2020 06 _18;09;31;27_37061111111.mp3:2020 06 _18;09;36;27_37061111111.mp3"
,"success"

"+37062222222","2020-06-18T11:17:54+03:00", "Vardene Pavardene", "a96034e7-6659-4e3b-
b739-11081e012b5d", , "error: klaidos aprasSymas"”

VL IS Zurnalizavimas:
Visa svarbi skambugiy jrasy atrankos informacija saugoma VL duomeny bazéje, Zurnalo struktlros pavyzdys:

VL_skambudiy_zurn
alas.xlsx

Klaidy tikrinimas ir informavimas

Jrasu apdorojimui ir klaidoms tikrinti VL IS yra sukuriamas automatizuotas procesas startuojantis kartg per parg
04:00 val.

Proceso uzduotis — perskaityti KC IS sukurtas LOG bylas ir atrinkti klaidas turin€ius balso jrasus.

Jra8ais su klaidomis laikomi jra3ai, kurie atitinka bent vieng kriterijy:

e bisena néra ,success;

e jraSo byla neegzistuoja;

e jraSo bylos dydis yra 0 baity.
Atlikus tikrinimg formuojamas pranesimas su ataskaita ir siun€iamas atsakingiems asmenims el. pastu.
VT ataskaitos pavyzdys:
LaiSko tema:

[imoné] VT 2020-06-18 dienos ijrasy ataskaita

Laisko turinys:

[imoné] VT ijrasai:
Perduota irasy: 2
Gauta jrasy:

Klaidos:

Irasai su klaidomis:
+37062222222, 2020-16-18 11:17:54, Vardene Pavardene, , error: klaidos apraSymas

NT ataskaitos pavyzdys:
LaiSko tema:

’[imoné] NT 2020-06-18 dienos irasy ataskaita

Laisko turinys:

[imoné] NT irasSai:
Perduota irasy: 2
Gauta jrasy:

Klaidos:

Irasai su klaidomis:
+37062222222, 2020-16-18 11:17:54, Vardene Pavardene, , error: klaidos apraSymas

Atsakingas asmuo 3 kartus per savaite (pirmadienj uz penktadienj-sekmadienj, treCiadienj uz pirmadienj-
antradienj, penktadienj uz treCiadienj-ketvirtadienj) patikrina jrasy ataskaitas.



Informacija apie klaidas perduodama atsakingiems KC asmenims. KC privalo per 5 darbo dienas surasti
trikstamus pokalbius ir sukelti juos | FTP pagal 6.1.1 apraSytg procesg (t.y. sukelti trdkstamy jrasy bylas j
atitinkamo ménesio aplankg bei suformuoti jkélimo loga).

Balso jradai

KC priimti skambuciai saugomi MP3 arba WAV formato bylose. Pavadinimai formuojami panaudojant datos,
telefono numerio, iSpléstinés informacijos duomenis: YYYY_MM_DD;HH;MM;SS XXXXXXXXXXX_
skill_ext.mp3

MP3 bylos pavadinimo pavyzdys:

2020_06_18;09;31;27 37061111111.mp3



