Priedas Nr. 3
JKAINIY PERSKAICIAVIMO IR BAUDY TAIKYMO PROCEDURA

1. JKAINIY PERSKAICIAVIMO PROCEDUROS ESME

1.1. Proceddros tikslas — apibrézti jkainio perskaiCiavimo atvejus, perskai€iavimo metodikg bei taikymg, esant
Zemesniam nei Sutartyje numatyta Paslaugy teikimo lygiui ir baudy taikymo atvejus uz nekokybiskai teikiamas
Paslaugas.

nevykdyma.

Lentelé Nr. 1. Sutartiniai jsipareigojimai

Sutartinis jsipareigojimas Sritis Dienos . Ménesio .
atsakomybé atsakomybé
SLA, % - atsiliepty skambuciy procentas per nustatytg laika. Taip Taip
ABD, % - prarasty / nukritusiy skambuciy procentas Taip Taip
ASA, sek. - vidutinis atsiliepimo greitis Skambudiai Taip Taip
ATT, sek - vidutiné jeinancio skambucio kalbéjimo trukmé Ne Taip
FCR, % - klausimo sprendimas pirmo kontakto metu Ne Taip
Jeinanciy, iSeinanciy, internetiniy-Chat pokalbiy, elektroniniy Ne Taip
laiSky paslaugy turinio kokybé, % .

S 1p 'gq Y ° Skambugiai / Chat i
UZklausy klaidy skaicius, vnt. pokalbiai / Ne Taip
Pasitvirtine skundai, vnt. Elektroniniai Ne Taip
Pakartotiniai kreipiniai bet kuriuo kanalu, po pateikto laiskai .

Ne Taip
atsakymo
Sureagavimo laikas Ne Taip
Vidutinis atsakymo laikas - Ne Taip
Atsakymas pirmo kontakto metu Chat pokalbiai Ne Taip
Prarasty sesijy skaiCius Ne Taip
Atsakymo pateikimas ne véliau kaip per 2 d.d. nuo klausimo Elektroniniai Tai
gavimo dienos laiSkai Ne P

1.3. Kai Paslaugy teikimo tvarkoje (TS Priedas Nr. 2) numatyta dienos ir/ar ménesio, elektros, ir/ar dujy, ir/ar
komerciniy paslaugy, skambuciy prognozeé, atskirai kiekvienoje linijoje, nevirSija 120% (Simtas dvideSimt),
atsiliepty skambuciy paslaugos lygis (SLA) yra mazesnis nei nurodyti Sutartyje, ir/ar prarasty skambudiy
procentas (ABD), ir/ar vidutinis atsiliepimo greitis (ASA) yra didesni nei nustatytas Sutartyje, taikoma jkainiy
perskaiciavimo ir baudy taikymo procediira.
1.4. Dienos ir/ar ménesio jkainiy perskai€iavimas taikomas elektros, dujy ir komerciniy paslaugy linijoms
(toliau — Linijos) atskirai, priklausomai nuo pasiekty sutartiniy jsipareigojimy vykdymo linijoje. Tai yra, elektros,
dujy ir komerciniy paslaugy linijy dienos ir/ar ménesio sutartiniai jsipareigojimai nesumuojami, t.y. jei vykdomi
vienos linijos sutartiniai jsipareigojimai, taCiau nevykdomi kity dviejy linijy jsipareigojimai, nuolaida taikoma nuo
tos linijos kurioje nevykdomi jsipareigojimai dienos ir/ar ménesio sumos.
1.5. Elektros linijos jeinancCius skambucius sudaro Sios IVR linijos:

1.5.1. privaiy interesanty: visuomeninio elektros tiekimo sutarties sudarymas, atsiskaitymy, rodmeny

deklaravimo, e.ignitis.It savitarnos linijos;

1.5.2. verslo interesanty elektros klausimai.
1.6. Dujy linijos jeinancius skambucius sudaro: gamtiniy dujy sutarties sudarymo, atsiskaitymo ir dujy tarify

linijos.

1.7. Komercinés paslaugos: saulés parky, nepriklausomo elektros tiekimo, linijos.
1.8. Kei€iantis Kliento poreikiam, kei¢iant IVR logikg ir $akas, Klientas Paslaugy teikéjg informuoja Techninés
specifikacijos Priede Nr. 2. Paslaugy teikimo tvarka, numatyta tvarka. Rastu informuoja i$ elektros, ir/ar dujy,
irfar komerciniy paslaugy, linijy iSimamos esamos, ir/ar jtraukiamos naujos IVR linijos.
Tiek atsiliepty skambuciy lygmens, tiek nukritusiy skambucliy lygmens, tiek vidutinio atsiliepimo grei€io
lygmens, tiek vidutinés jeinanciy skambuciy kalbéjimo lygmens, tiek klausimo sprendimo pirmo kontakto metu
lygmens, tiek jeinanc¢iy skambuciy paslaugy turinio kokybés lygmens, nuolaidos skai€iuojamos nuo tos dienos
irfar meénesio, linijos kurioje neislaikytas nustatytas lygis, visos sgskaitos sumos.



2. SKAMBUCIY |KAINIY PERSKAICIAVIMO TAIKYMAS UZ DIENINIUS REZULTATUS

2.1. Jeigu Paslaugos teikimo lygis uz praéjusig dieng neatitinka Sutartyje nustatyty Paslaugos teikimo lygio
reikalavimy, jeinanciy skambudiy jkainis uz praéjusig ataskaitine dieng perskaiCiuojamas vadovaujantis
lentelés Nr. 2 |kainiy perskaiCiavimo metodika uz ataskaitine diena, nustatyta tvarka.
2.1.1. Jei atsiliepty skambuciy procentas per nustatytg laikg (SLA, %) yra mazesnis nei numatyta
Sutartyje, nuolaidos dydis taikomas jvertinus faktinj dienos vykdyma, pagal lentelés Nr. 2 |kainiy
perskai¢iavimo metodika uz ataskaitine dieng, stulpelj ,Atsiliepty skambuciy procentas® intervalus
(Atsiliepty skambuciy procentas -> Procentinis punktas).
2.1.2. Jei prarasty / nukritusiy skambuciy procentas yra didesnis nei numatyta Sutartyje, nuolaidos
dydis taikomas jvertinus faktinj dienos vykdyma, pagal lentelés Nr. 2 |kainiy perskai¢iavimo metodika
uz ataskaitine diena, stulpelj ,Prarasty / nukritusiy skambuciy procentas® intervalus (Prarasty /
nukritusiy skambuciy procentas -> Procentinis punktas).
2.1.3. Jei vidutinis atsiliepimo greitis (ASA, sek) yra ilgesnis nei numatyta Sutartyje, nuolaidos dydis
taikomas jvertinus faktinj dienos vykdyma, pagal lentelés Nr. 2 |kainiy perskai€iavimo metodika uz
ataskaitine dieng, stulpelj ,Vidutinis atsiliepimo greitis® intervalus (Vidutinis atsiliepimo greitis ->
Sekundés).

Lentelé Nr. 2. Jkainiy perskaiCiavimo metodika uz ataskaitine dieng

Atsiliepty skambuciy procentas Prarasty / npurlgrgteunstgéskambuéiq Vidutinis atsiliepimo greitis
Procentinis | lkainio per_skai(':iavimo Procentinis | |kainio per_skaiéiavimo Sekundés? |kainio per_skai(':iavimo
punktas?® dydis, % punktas? dydis, % dydis, %
0 0 0 0 0 0
0,01-3,0 -3 0,01-1,0 -3 0,01-10,00 -3
3,01-6,0 -4 1,01-3,0 -4 10,01-20,00 -4
6,01-9,0 -5 3,01-5,0 -5 20,01-30,00 -5
9,01-12,0 -6 5,01-7,0 -6 30,01-40,00 -6
12,01-15,0 -7 7,01-9,0 -7 40,01-50,00 -7
<15,01 -8 29,01 -8 250,01 -8

2.2. Paslaugy teikéjas Klientui kas diena, nevéliau kaip iki 8 valandos ryto, rastu pateikia lentele Nr. 3. Jkainiy
perskaiCiavimo modelis uz dieng, kuria remiantis nustatomas Paslaugy teikimo lygio faktinis rezultatas uz
praéjusig diena.
2.3. Lentelé Nr. 3. Jkainiy perskai€iavimo modelis uz dieng, pateikiama elektros, dujy ir komerciniy paslaugy
linfjoms atskirai.

Lentelé Nr. 3. |kainiy perskai€iavimo modelis uz dieng
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Linija
Data
Prognozé, vnt.
nroanazeé:

nerskaidi;

Pokalbiy trukmé, min.
nerskaidi

Prognozés atitikimas, %
Gauti skambugiai, vnt.

Aptarnauti skambugiai, vnt.
Atsiliepty skambugéiy % per nustatyta laikg (SLA)
Atsiliepty skambuéiy %, be virS§ytos prognozés
Nukrite skambugéiai, %

Nukritusiy skambuciy %, be virSytos prognozés
Vidutinis atsiliepimo greitis, sek.
Vidutinis atsiliepimo greitis, sek., be virS§ytos
Ataskaitinés dienos saskaita, Eur
Atsiliepty skambugiy tikslas, %
Atsiliepty skambugiy jkainio perskai¢iavimo %
Atsiliepty skambuciy bauda, Eur
Fur
Nukritusiy skambuciy tikslas, %
Nukritusiy skambuciy jkainio perskai¢iavimo %
Nukritusiy skambugéiy bauda, Eur
Nukritusiy skambuciy suma, po jkainio
Vidutinio atsiliepimo greicio tikslas, sek.
Vidutinio atsiliepimo greicio jkainio perskai¢iavimo %
Vidutinio atsiliepimo grei¢io bauda, Eur
Vidutinio atsiliepimo grei¢io suma, po jkainio
Dienos saskaita, perskaiciavus jkainius, Eur

Atsiliepty skambuéiy suma, po jkainio perskai¢iavimo,
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1 SLA Zemesnis nei numatytas sutartyje. Pvz. sutartyje numatytas 80/20 SLA rodiklis, o praeitos dienos vykdymas yra 77,52%. SLA
neiSlaikytas 2,48 procentiniais punktais. Taikoma 3% nuolaida praeitos dienos sgskaitos sumai.

2 Prasty/nukritusiy skambugiy procentas, didesnis nei numatytas sutartyje. Pvz. sutartyje numatytas 5% rodiklis, o praeitos dienos
vykdymas yra 5,5%. Prasty/nukritusiy skambuciy procentas nevykdomas 0,5 procentinio punkto. Taikoma 3% nuolaida praeitos dienos
sgskaitos sumai.

3 Vidutinis atsiliepimo greitis didesnis nei numatytas sutartyje. Pvz. sutartyje numatytas 30 sekundziy rodiklis, o praeitis dienos vykdymas
yra 40,3 sekundziy. Vidutinis atsiliepimo greitis nevykdomas 10,3 sekundés. Taikoma 3% nuolaida praeitos dienos sgskaitos sumai.



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: Prognozeés atitikimas, %
= (Gauti skambugiai, vnt. (5) / Prognozé vnt. (3)) x 100%.

»Gauti skambuciai, vnt.“ — faktinis dienos gauty skambuciy skaicius.

JAptarnauti skambudciai, vnt.“ — faktinis dienos aptarnauty skambuciy skaicius, elektros, ir/ar dujy, ir/ar
komerciniy paslaugy, linijose, atskirai.

JAtsiliepty skambuciy % per nustatyta laikg“ — ataskaitinés dienos atsiliepty skambuciy per nustatyta laikg
procentas elektros, ir/ar dujy, ir/far 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. Skaic¢iavimo logika nurodyta Techninéje specifikacijoje.

LVidutinis atsiliepimo greitis, sek., be virSytos prognozés* — dienos vidutinis atsiliepimo greitis, atmetus virs
dienos prognozés gauty skambudiy skaiCiy.

~Pokalbiy trukmé, min.“ — ataskaitinés dienos pokalbiy trukmé elektros, ir/ar dujy, ir /ar komerciniy paslaugy
linijose.

JAtaskaitinés dienos sgskaita, Eur‘ — ataskaitinés dienos sgskaita apskaiiuojama pokalbiy, jvykusiy per diena,
trukme minutémis dauginant i$ jeinancio skambucio minutés jkainio.

JAtsiliepty skambuciy tikslas, %" — sutartyje numatytas atsiliepty skambuciy tikslas.

JAtsiliepty skambuciy jkainio perskai¢iavimo %“ — nustatomas remiantis lentelés Nr. 2 |kainiy perskaiciavimo
uz ataskaitine dieng metodika, stulpeliu ,Atsiliepty skambugciy procentas -> ]kainio perskaic¢iavimo dydis, %".
Taikomas atskirai elektros, dujy, ir komerciniy paslaugu, linijose.

JAtsiliepty skambuciy bauda, Eur — suma, pritaikius atsakomybe uz atsiliepty skambuciy % per nustatyta laikg
nevykdymg. Skai¢iuojama: Atsiliepty skambuliy bauda, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur (14) x
Atsiliepty skambuciy jkainio perskaiciavimo % (16)

JAtsiliepty skambudiy suma, po jkainio perskai¢iavimo, Eur — suma jvertinus atsiliepty skambuciy bauda.
Skai€iuojama: Atsiliepty skambuciy suma, po jkainio perskai€iavimo, Eur = Ataskaitinés dienos saskaita, Eur
(14) + Atsiliepty skambuciy bauda, Eur (17)

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

»Nukritusiy skambuciy jkainio perskai¢iavimo %“— nustatomas remiantis lentelés Nr. 2 Jkainiy perskai€iavimo
uz ataskaitine dieng metodika, stulpeliu ,Prarasty / nukritusiy skambuciy procentas -> |kainio perskaiCiavimo
dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, ir komerciniy paslaugu, linijose.

~Nukritusiy skambuciy bauda, Eur” — suma, pritaikius atsakomybe uZ prarasty / nukritusiy skambudiy tikslo
nevykdymg. SkaiCiuojama: Nukritusiy skambuciy bauda, Eur = Ataskaitinés dienos saskaita, Eur (14) x
Nukritusiy skambugiy jkainio perskaiciavimo % (20)

~Nukritusiy skambuciy suma, po jkainio perskaiCiavimo, Eur* — suma jvertinus nukritusiy skambuciy bauda.
Skai€iuojama: Nukritusiy skambuciy suma, po jkainio perskai€iavimo, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur
(14) + Nukritusiy skambugiy bauda, Eur (21)

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

»Vidutinio atsiliepimo grei€io jkainio perskaiCiavimo %" — nustatomas remiantis lentelés Nr. 2 |kainiy
perskaiCiavimo uz ataskaitine dieng metodika, stulpeliu ,Vidutinis atsiliepimo greitis -> |kainio perskai€iavimo
dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, ir komerciniy paslaugu, linijose.

»Vidutinio atsiliepimo greic¢io bauda, Eur” — suma, pritaikius atsakomybe uz vidutini atsiliepimo greicio tikslo
nevykdyma. Skai€iuojama: Vidutinio atsiliepimo grei¢io bauda, Eur = Ataskaitinés dienos sagskaita, Eur (14) x
Vidutinio atsiliepimo greicio jkainio perskaiCiavimo % (24)

»Vidutinio atsiliepimo grei¢io suma, po jkainio perskaiciavimo, Eur”— suma jvertinus vidutinio atsiliepimo greicio
bauda. Skaic¢iuojama: Vidutinio atsiliepimo grei¢io suma, po jkainio perskai€iavimo, Eur = Ataskaitinés dienos
sgskaita, Eur (14) + Vidutinio atsiliepimo grei€io bauda, Eur (25)

»,Dienos sgskaita, perskaiciavus jkainius, Eur”— dienos sgskaitos po jkainio perskai€iavimo nevykdant atsiliepty
skambugiy tikslo, ir/ar nukritusiy skambugiy tikslo, ir/ar vidutinio atsiliepimo greicio tikslo. Skai¢iuojama: Dienos



sgskaita, perskaiciavus jkainius, Eur = Ataskaitinés dienos sgskaita, Eur (14) + Atsiliepty skambuciy bauda,
Eur (17) + Nukritusiy skambuciy bauda, Eur (21) + Vidutinio atsiliepimo greicio bauda, Eur (25)

3. BAUDUY TAIKYMAS PER ATASKAITIN] (MENESIO) LAIKOTARP]

3.1. Jei atsiliepty, nukritusiy skambugiy lygis, vidutinis atsiliepimo greitis, per ataskaitinj (ménesio) laikotarpj
yra pasiekes Zemiausig atsiliepty skambuciy lygj, irfarba Zemiausig nukritusiy skambugiy lygj, ir/ar Zemiausig
vidutinio atsiliepimo greicio lygj, Klientui pateikiama saskaita su atitinkamu procentu mazesne suma uz
suteiktas Paslaugas per tg ataskaitinj laikotarpj, kaip numatyta Lentelése Nr.4 Ataskaitinio laikotarpio atsiliepty
ir nukritusiy skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo greicio, klausimo sprendimas pirmo kontakto metu,
nevykdymo atsakomybés dydis.
3.2. Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu procentas skaiCiuojamas atskirai: elektros Privatiems
interesantams, dujy Privatiems interesantams, elektros Verslo interesantams, komerciniy pasaugy linijoms.
3.3. Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu rodiklis yra 3.2. punkte nurodyto Interesanto tipo (Privatus ir/ar
Verslo) ir paslaugos (elektros ir/ar dujy), bei komerciniy paslaugy, per ataskaitinj laikotarpj (ménes;j),
uzregistruoty uzklausy skaiciaus ir pazyméty kreipiniy skaiciaus santykis (100 % - ((uzregistruoty uzklausy
skaicCius / pazymety kreipiniy skaicius) x 100%)).
3.4. Jei 3.2. punkte nurodyto Interesanto tipo (Privatus ir/ar Verslo) ir paslaugos (elektros ir/ar dujy), bei
komerciniy paslaugy, per ataskaitinj laikotarpj (ménesj) klausimo sprendimo pirmo kontakto metu rodiklis yra
pasiekes Zemiausig lygj, Klientui pateikiama sgskaita su atitinkamu procentu mazesne suma uz suteiktas
Paslaugas per tg ataskaitinj laikotarpj, kaip numatyta lenteléje Nr.4. Ataskaitinio laikotarpio atsiliepty ir
nukritusiy skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo greiCio, klausimo sprendimas pirmo kontakto metu,
nevykdymo atsakomybés dydis:

3.4.1. jei nevykdomas elektros Privaliy ir/ar Verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto

metu rodiklis, atsakomybé taikoma ménesio elektros linijos sgskaitos sumai.

3.4.2. jei nevykdomas dujy Privaciy ir/ar Verslo interesanty klausimo sprendimo pirmo kontakto metu

rodiklis, atsakomybé taikoma ménesio dujy linijos sgskaitos sumai.

3.4.3. jei nevykdomas komerciniy paslaugy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu rodiklis,

atsakomybé taikoma ménesio komerciniy paslaugy linijos sgskaitos sumai.

Lentelé Nr. 4. Ataskaitinio laikotarpio atsiliepty ir nukritusiy skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo greicio,
klausimo sprendimas pirmo kontakto metu, nevykdymo atsakomybés dydis

Sutartinis jsipareigojimas Procentinis punktas lkainio perskaic¢iavimo dydis, %
0,01-3,0 -3
Atsiliepty skambuéiy lygmuo, 3,01-6,0 -5
% 6,01-9,0 -7
<9,01 -9
0,01-1,0 -3
T - 1,01-3,0 5

Nukritusiy skambuciy, %

3,01-5,0 -7
=5,01 -9
0,01-10,00 -3
Vidutinis atsiliepimo greitis, 10,01-20,00 -5
sek. 20,01-30,00 -7
>30,01 -9

Sutartinis jsipareigojimas Rodiklio nevykdymas |kainio perskai€iavimo dydis, %
Nevykdant 1 rodiklio -3
Klausimo sprendimas pirmo Nevykdant 2 rodikliy -4
kontakto metu, % Nevykdant 3 rodikliy -5
Nevykdant 4 rodikliy -6

3.5. Jei Paslaugy (jeinanciy, ir/ar iSeinanciy, ir/ar internetiniy — Chat pokalbiy, ir/ar elektroniniy laiSky) turinio
kokybés rezultatais per ataskaitinj laikotarpj yra Zemesnj nei 90 (devyniasdeSimt) procenty, Klientui pateikiama
sgskaita su atitinkamu procentu mazesne suma uz suteiktas Paslaugas per tg ataskaitinj laikotarpj, kaip
numatyta lenteléje Nr. 5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés ir pakartotiniy kreipiniy baudos;



3.5.1. jeinanciy skambugiy paslaugos turinio kokybés atsakomybé taikoma atskirai: elektros, dujy ir
komerciniy paslaugy, linijjoms.
3.5.2. iSeinandiy skambuciy paslaugos turinio kokybés atsakomybé taikoma ménesio iSeinanciy
skambuciy sgskaitos sumai.
3.5.3. internetiniy — Chat pokalbiy paslaugos turinio kokybés atsakomybé taikoma meénesio
Internetiniy — Chat pokalbiy sgskaitos sumai.
3.5.4. elektroniniy laiSky paslaugos turinio kokybés atsakomybé taikoma ménesio elektroniniy laisky
sgskaitos sumai.
3.6. Jei Pakartotiniy kreipiniy lygis per ataskaitinj laikotarpj yra aukstesnis nei 3 (trys) procentai, Klientui
pateikiama sgskaita su atitinkamu procentu mazesne suma uz suteiktas Paslaugas per tg ataskaitinj laikotarpj,
kaip numatyta lenteléje Nr. 5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés ir pakartotiniy kreipiniy baudos:
3.6.1. Pakartotiniai kreipiniai skaiCiuojami kiekvienai paslaugai, jeinantiems ir iSeinantiems
skambuciams, chat pokalbiams ir elektroniniams laiSkams, atskirai.
3.6.2. skambuciy Pakartotiniy kreipiniy atsakomybé taikoma ménesio skambuciy sgskaitos sumai.
3.6.3. internetiniy — Chat pokalbiy Pakartotiniy kreipiniy atsakomybé taikoma ménesio Internetiniy —
Chat pokalbiy sgskaitos sumai.
3.6.4. elektroniniy laiSky Pakartotiniy kreipiniy atsakomybé taikoma ménesio elektroniniy laiSky
sgskaitos sumai.

Lentelé Nr. 5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybeés ir pakartotiniy kreipiniy baudos

Sutartinis jsipareigojimas Nuo Iki |kainio perskai¢iavimo dydis, %

89,99 87,00 -2%

86,99 84,00 -3%

Paslaugy, jeinanéiy, iSeinanciy, internetiniy — 83,99 81,00 _4%
Chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky, paslaugy

turinio kokybé, % 80,99 78,00 -5%

77,99 74,00 -6%

73,99 <70,00 -7%

3,01 5,00 -2%

-30,

Pakartotiniy kreipiniy procentas po atsakymo 5,01 7,00 3%

suteikimo: jeinanéio, iSeinanéio, internetinio — 7,01 9,00 -4%

Chat pokalbio ir elektroniniy laiSku suteikto 9,01 11,00 506

0,
atsakymo, % 11,01 13,00 6%
13,01 <15,00 -7%

3.1. ATT nustato Klientas vadovaujantis paskutiniy Se8iy meénesiy jeinaniy skambudiy istoriniais
duomenimis, ir/ar planuojamais pokyciais (pvz. teisés akty pasikeitimais, sistemy poky¢iais, planuojamomis
komunikacijomis ir pan.).
3.1.1. Klientas turi teise Sutarties vykdymo laikotarpiu keisti ATT praneSus Paslaugos teikéjui rastu
ne véliau kaip pie$ 2 ménesius iki numatomo ATT pasikeitimo datos.
3.1.2. ATT gali biti kei¢iamas ne dazniau kaip kas du ménesius.
3.1.3. ATT elektros ir/ar dujy Privadiy interesanty, bei elektros Verslo interesanty, bei komerciniy
paslauguy, linijoms nustatomas atskirai.
3.1.4. Jei ATT lygis per ataskaitinj (ménesio) laikotarpj yra aukStesnis nei nustatytas, Klientui
pateikiama sgskaita su atitinkamu procentu mazesne suma uz suteiktas Paslaugas per tg ataskaitinj
laikotarpj, kaip numatyta lenteléje Nr.6. Ataskaitinio laikotarpio ATT baudos.

Lentelé Nr. 6. Ataskaitinio laikotarpio ATT baudos

Sutartinis jsipareigojimas Rodiklio nevykdymas |kainio perskai€iavimo dydis, %
Nevykdant 1 rodiklio -3
. Nevykdant 2 rodikliy -4
ATT virsijimas, % —
Nevykdant 3 rodikliy -5
Nevykdant 4 rodikliy -6

3.2. 7 EUR (be PVM) bauda taikoma uz kiekvieng Kliento uZfiksuotag ir Paslaugy teikéjo neatmestg kaip
nepagrjstg dél jo kaltés padarytg abipusiai suderinty Paslaugy teikimo procediry bei kity Kliento reikalavimy,
susijusiy su Paslaugy teikimu, neatitiktj (UVIS uzklausos ir kreipiniy registracijos klaidos). Bauda taikoma, tik
tuo atveju kai pasitvirtinusiy klaidy kiekis per ataskaitinj laikotarpj >0,1 (nulis kablelis vienas) proc. nuo visy



uzregistruoty kreipiniy kiekio per ataskaitinj laikotarpj. Visos neatitiktys fiksuojamos lenteléje Nr.7. Neatitikciy
suvestiné.

3.3. Klientas rastu pateikia Paslaugy teikéjui neatitiktis, kurias Paslaugos teikéjas, iSnagrinéje ir Klientui
suteikia grjiztamajj ry$j per Techninés specifikacijos Priedas Nr.1 Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo
procedira, nurodytus terminus.

3.4. Tais atvejais kai pagrjsty neatitik&iy kiekis per ménesj didesnis nei >0,1 (nulis kablelis vienas) proc.
Paslaugy teikéjas pateikia veiksmy plang klaidy mazinimui kaip nurodyta Techninés specifikacijos Priedas
Nr.1 Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo procediira.

3.5. 20 EUR (be PVM) bauda taikoma uz kiekvieng Interesanto pateiktg ir Paslaugy teikéjo neatmestg kaip
nepagrjstg skundg. Skundu laikomas Interesanto rastiSkas ir/ar zodinis skundas (Zodziu, telefonu, atvykus j
Klienty aptarnavimo skyriy, elektroniniy, paprastu pastu, chat, ar per socialine medig), kai Interesantas
skundziasi Kontakty centro (Paslaugos teikéjo) darbuotojo aptarnavimo kokybe, neteisingai suteiktg ar
nesuteiktg informacija, neteisingai atliktais veiksmai, dél kuriy Interesantas ir/ar Klientas patyré finansinius ir/ar
reputaciniy nuostolius. Visi skundai fiksuojamos lenteléje Nr. 8. Skundy suvestiné.

Lentelé Nr.7. NeatitikCiy suvestiné

Uzklausos ID / Uzklausos / Uzklausos / Kas padaryta Kaip turéjo
Kreipinio ID Kreipinio tema | Kreipinio sutema blogai bati

Data Linija

ReikSmes:

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

L~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 biti“— kaip reikéjo pasielgti pagal procediirg (-as).

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

Lentelé Nr.8. Skundy suvestiné
Data Interesanto skundo pobiudis Uzklausos / Kreipinio ID Kaip reikéjo aptarnauti interesanta

ReikSmes:

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

~Interesanto skundo pobidis* — kuo skundziasi Interesantas.

~UZklausos / Kreipinio ID“ — skundo UZklausos / Kreipinio ID jei registruota uzklausa ar pazymétas kreipinys.
»Kaip reikejo aptarnauti Interesantg“— kaip reikéjo pasielgti pagal procedirg (-as).

3.6. Paslaugy teikéjas pasibaigus ataskaitiniam ménesiui, pateikia lentele Nr. 9. Baudos uz ataskaitinio
laikotarpio skambuciy KPI nevykdyma, remiantis ataskaitinio ménesio rezultatais.

Lentelé Nr. 9. Baudos uZ ataskaitinio laikotarpio skambuciy KPI nevykdymg

o
e

Linija
Prognozé, vnt.

Gauti skambugiai, vnt.
Prognozés atitikimas, %
Aptarnauti skambugiai, vnt.
Pokalbiy trukmé, min.

io laikotarpio
ikainio perskai¢iavimo), Eur
Atsiliepty skambuéiy %, be virSytos
prognozés
Atsiliepty skambugiy tikslas, %
Atsiliepty skambuéiy jkainio
perskaiéiavimo %
Eur
Nukritusiy skambuéiy %, be virSytos
prognozés
Nukritusiy skambugéiy tikslas, %
Nukritusiy skambuéiy jkainio
perskaigiavimo %
Eur
Vidutinis atsiliepimo greitis sek., be
virS§ytos prognozés
Vidutinio atsiliepimo greicio jkainio
perskaiciavimo %
bauda, Eur
sprendimo pirmo kontakto metu
Elektros verslo interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu
Elektros verslo interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,
Dujy privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu

Atsiliepty skambugéiy ménesiné bauda,
Nukritusiy skambuéiy ménesiné bauda,
Vidutinio atsiliepimo greiéio tikslas, sek.
Vidutinio atsiliepimo greic¢io ménesiné
Elektros privaciy interesanty klausimo
Elektros privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,
Dujy privaciy interesanty klausimo
sprendimo pirmo kontakto metu tikslas,

©
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7
18

11
1
2.
23
2
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Lentelé Nr. 9. 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
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Reik8mes:

LLinija" — elektra, dujos, komercinés paslaugos.

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

»Gauti skambuciai, vnt.“ — faktinis ataskaitinio laikotarpio (ménesio) gauty skambugiy skaicius.

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

JAptarnauti skambuciai, vnt.“ — faktinis ataskaitinio laikotarpio (ménesio) aptarnauty skambudiy skaicius,
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 skambudiy, ir/ar nukritusiy skambugiy, ir/ar
vidutinio atsiliepimo greicio tiksly vykdymg. Suma i$ lentelé Nr. 3. |kainiy perskai€iavimo modelis uz dieng,
stulpelio ,Dienos sgskaita, perskai€iavus jkainius, Eur*.

JAtsiliepty skambuciy tikslas, %" — sutartyje numatytas atsiliepty skambuciy 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 skambucio lygmens, vidutinio atsiliepimo grei€io, klausimo sprendimas pirmo kontakto
metu, nevykdymo atsakomybés dydis, stulpeliu ,Sutartinis jsipareigojimas -> Atsiliepty skambuciy lygmuo, %
-> |kainio perskaiCiavimo dydis, %“. Taikomas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijose.

JAtsiliepty skambuciy ménesiné bauda, Eur — suma, pritaikius atsakomybe uz atsiliepty skambuciy % per
nustatyta laikg nevykdyma. 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 grei€io, klausimo sprendimas pirmo kontakto
metu, nevykdymo atsakomybés dydis, stulpeliu ,Sutartinis jsipareigojimas -> Nukritusiy skambuciy, % ->
Jkainio perskai€iavimo dydis, %"“. Taikomas atskirai elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijjose.

~Nukritusiy skambuciy 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 skambudiy 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 perskaiCiavimo), 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 paslaugy, linijose (nustatomas pagal TS Priedg
Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo procedira).

JJeinanciy skambudiy paslaugy turinio kokybés tikslas, %“ — sutartyje numatytas paslaugy turinio kokybés
tikslas.

sleinanc¢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.

sJeinan¢iy skambuciy paslaugy turinio kokybés meénesiné 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 Privadiy interesanty ATT
pasiektas rezultatas.

sElektros Privaciy interesanty ATT tikslas, sek.“ — einamajj ménesj elektros Privadiy interesanty numatytas
ATT tikslas.

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

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

»,Dujy Privaciy interesanty ATT vykdymas, sek.“— einamojo ménesio dujy Privaliy interesanty ATT pasiektas
rezultatas.

»,Dujy Privaciy interesanty ATT tikslas, sek.“ — einamagjj ménesj dujy Privacdiy interesanty numatytas ATT
tikslas.

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

»Dujy Verslo interesanty ATT tikslas, sek.”— einamgjj ménesj dujy Verslo interesanty numatytas ATT tikslas.
»~Komerciniy paslaugy ATT vykdymas, sek.“ — einamojo ménesio komerciniy paslaugy Interesanty ATT
pasiektas rezultatas.



~Komerciniy paslaugy ATT tikslas, sek.”— einamajj ménesj komerciniy paslaugy Interesanty numatytas ATT
tikslas.

SATT rodiklio nevykdymas® — kiek ATT rodikliy (37; 39; 41; 43; 45) nevykdoma lyginant su tikslu (38; 40; 42;
44; 46).

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

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

% (48).
JAtaskaitinio 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 skambuc&iy 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) + |einanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur (36)
+ ATT ménesiné bauda, Eur (49).

3.7. Paslaugy teikéjui pradéjus teikti internetiniy — Chat pokalbiy, elektroniniy laisky aptarnavimo paslaugas,
pasibaigus ataskaitiniam meénesiui, Paslaugos teikéjas pateikia lentele Nr. 10. Atsakomybé uz jeinanciy,
internetiniy — Chat pokalbiy, elektroniniy laiSky paslaugy turinio kokybés nevykdyma.

Lentelé. Nr. 10. Atsakomybé uz jeinanciy, internetiniy — Chat pokalbiy, elektroniniy laiSky paslaugy turinio

kokybés nevykdyma

!

tikslas, %
jkainio perskai¢iavimo %
ménesiné bauda, Eur
I$einanéiy skambuéiy paslaugy turinio kokybés
suma, po jkainio perskaic¢iavimo, Eur
Internetiniy — Chat pokalbiy aptarnavimo
ménesio saskaita, Eur
Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio
kokybé, %
Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio
kokybes tikslas, %

Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio
kokybés jkainio perskaiéiavimo %
Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio
kokybés ménesiné bauda, Eur
Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio
kokybés suma, po jkainio perskai¢iavimo, Eur
Elektroniniy laiSky aptarnavimo ménesio
saskaita, Eur
Elektroniniy laiSky paslaugy turinio kokybé, %
kokybes tikslas, %
kokybeés jkainio perskaic¢iavimo %
kokybés ménesiné bauda, Eur
kokybés suma, po jkainio perskaic¢iavimo, Eur

 [Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio

+ [Elektroniniy lais$ky aptarnavimo paslaugy turinio
~ [Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio
[e2]
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- [Elektroniniy lais$ky aptarnavimo paslaugy turinio

| ISeinanciy skambuéiy ménesio saskaita, Eur

| 18einanéiy skambugiy paslaugy turinio kokybé
%

« |18einanéiy skambugiy paslaugy turinio kokybeé:

« |18einanéiy skambugiy paslaugy turinio kokyb

| 18einanéiy skambuéiy paslaugy turinio kokybés

(=2}
~
o]
©
1S

11

[N
N
-

3

i
'S

5 7

ReikSmeés:

J8einanéiy skambuciy ménesio sgskaita, Eur® — saskaita uZz ménesio iSeinancio skambuciy aptarnavima.
Reikdmé imama i§ Techninés specifikacijos Priedas Nr.2. Paslaugy teikimo tvarka, nurodyty ataskaity.
J18einanc¢iy skambuciy paslaugy turinio kokybé, %“ — ataskaitinio laikotarpio iSeinancCiy skambuciy paslaugy
turinio kokybés rezultatas (nustatomas pagal TS Priedg Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo
proceddra).

JI18Seinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés tikslas, %“ — sutartyje numatytas paslaugy turinio kokybés
tikslas.

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

JISeinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskai¢iavimo, Eur® — suma jvertinus
iSeinanc¢iy skambuciy paslaugy turinio kokybés baudg. Skai€iuojama: ISeinan&iy skambudiy paslaugy turinio
kokybés suma, po jkainio perskaic¢iavimo, Eur = ISeinanéiy skambuciy ménesio sgskaita, Eur (1) + ISeinanciy
skambuciy paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur (5)

»Internetiniy — Chat pokalbiy aptarnavimo meénesio sgskaita, Eur‘ — sgskaita uZz 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).

.Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés tikslas, %" — sutartyje numatytas paslaugy turinio
kokybés tikslas.

snternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés jkainio perskaiCiavimo %“ — nustatomas remiantis
lentele Nr. 5. Ataskaitinio laikotarpio paslaugy turinio kokybés baudos, stulpeliu ,Jkainio perskai¢iavimo 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 perskaiciavimo % (10).

sInternetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaiCiavimo, Eur”— suma jvertinus
internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés baudg. Skaiiuojama: Internetiniy — Chat pokalbiy
paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaic¢iavimo, Eur = Internetiniy — Chat pokalbiy ménesio sgskaita,
Eur (7) + Internetiniy — Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés ménesine bauda, Eur (11)

LElektroniniy laisSky aptarnavimo ménesio sgskaita, Eur‘ — saskaita uz meénesio elektroniniy laiSky
aptarnavima. Reik§mé 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 Prieda Nr.1. Paslaugy teikimo turinio kokybés
vertinimo proceddra).

~Elektroniniy laisky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés 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 perskaic¢iavimo dydis,
%°“.

sElektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur‘ — suma, pritaikius
atsakomybe uz elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugos turinio kokybés nevykdyma. Skai€iuojama:
Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur = Elektroniniy laisky
aptarnavimo ménesio sgskaita, Eur (13) x Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés jkainio
perskaic¢iavimo % (16).

sElektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskai¢iavimo, Eur“ — suma
jvertinus elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés baudg. Skaiiuojama: Elektroniniy laiSky
aptarnavimo paslaugy turinio kokybés suma, po jkainio perskaicCiavimo, Eur = Elektroniniy lai§ky aptarnavimo
ménesio sgskaita, Eur (13) + Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés ménesiné bauda, Eur
(17).

3.13. Jei chat pokalbiy vidutinis sureagavimo, vidutinis atsakymo laikas, prarasty sesijy procentas nuo visy
sesijy skai€iaus, atsakymo pirmo kontakto metu lygis yra pasiekes Zemesnj nei lentelé. Nr. 11. Chat pokalbiy
nevykdymo atsakomybés lygis, riba, Klientui pateikiama sgskaita su atitinkamu procentu mazesne suma uz
suteiktas Paslaugas per tg ataskaitinj laikotarpj.

Lentelé. Nr. 11. Chat pokalbiy nevykdymo atsakomybés lygis

Vidutinis reagavimo laikas, Vidutinis atsakymo j Prarasty sesijy procentas nuo Atsakymas pirmo kontakto
sek klausima laikas, sek visy sesijy skai¢iaus metu
|kainio |kainio |kainio |kainio
Sek perskaiciavimo Sek. perskai¢iavimo | Procentas perskaiciavimo Procentas perskaiciavimo
dydis, % dydis, % dydis, % dydis, %

<15 0 120 0 <2 0 295 0
15,01-20,00 -3 121-130 -3 2,01-2,50 -3 94,99-92,00 -3
20,01-25,00 -4 131-150 -4 2,51-3,00 -4 91,99-89,00 -4
25,01-30,00 -5 151-170 -5 3,01-3,50 -5 88,99-86,00 -5
30,01-35,00 -6 171-190 -6 3,51-4,00 -6 85,99-83,00 -6
35,01-40,00 -7 191-200 -7 4,01-4,50 -7 82,99-80,00 -7
240,01 -8 2200 -8 24,51 -8 <79,99 -8




3.14. Paslaugy teikéjas pasibaigus ataskaitiniam ménesiui, pateikia lentele Nr. 12 Chat baudos uz ataskaitinj
laikotarpj, remiantis ataskaitinio ménesio rezultatais.

Lentelé Nr. 12. Chat baudos uz ataskaitinj laikotarpj

Atsakymo pirmo kontakto metu jkainio perskai¢iavimo %
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ReikSmes:

»Gauta, vnt.“ — per ménesj gauty sesijy skaicius.

JAtsakyta, vnt.“ — per ménesj aptarnauty / atsakyty sesijy skaicius.

LPrarasta, vnt.“ - per ménes;j prarasty sesijy skaicius.

JJKainis uz sesijg, Eur* — vienos sesijos jkainis.

~Ménesio sgskaitos suma, Eur* — ménesio sgskaitos suma uz suteiktas Paslaugas. SkaiCiuojama: Ménesio
sgskaitos suma, Eur = Atsakyta vnt. (2) x |kainis uz sesija, Eur (4).

wPrarasty sesijy tikslas, %" — ne daugiau kaip 2% nuo gauty sesijy.

.Prarasty sesijy %" — kiek prarasta sesijy nuo gauty skaiciaus. Skai€iuojama: Prarasty sesijy % = (Prarasta,
vnt. (3) / Gauta, vnt. (1)) x 100%.

wPrarasty sesijy jkainio perskaiciavimo %" - nustatomas remiantis lentele Nr. 11 Chat pokalbiy nevykdymo
atsakomybés lygis.

.Prarasty sesijy bauda, Eur* — suma, pritaikius atsakomybe uz prarastas sesijas. Skai€iuojama: Prasty sesijy
bauda, Eur = Ménesio sgskaitos suma, Eur (5) x Prarasty sesijy jkainio perskai€iavimo % (8).

»Vidutinio reagavimo laiko tikslas, sek.“ — ne ilgiau kaip 15 sekundZiy.

,Vidutinis reagavimo laikas, sek.“ — pasiektas ménesio rezultatas.

»Vidutinio reagavimo laiko jkainio perskaiCiavimo %" — nustatomas remiantis lentele Nr. 11 Chat pokalbiy
nevykdymo atsakomybeés lygis.

LVidutinio reagavimo laiko bauda, Eur® — suma, pritaikius atsakomybe uz vidutinj reagavimo laika.
Skaiciuojama: Vidutinio reagavimo laiko bauda, Eur = Ménesio saskaitos suma, Eur (5) x Vidutinio reagavimo
laiko jkainio perskaiciavimo % (12).

»Vidutinio atsakymo j klausimag laiko tikslas, sek.“ — neilgiau kaip 120 sekundZiy.

»Vidutinis atsakymo laikas, sek.”—vidutinis atsakymo pateikimo laikas.

LVidutinio atsakymo laiko jkainio perskaiCiavimo %“ — nustatomas remiantis lentele Nr. 11 Chat pokalbiy
nevykdymo atsakomybeés lygis.

LVidutinio atsakymo laiko bauda, Eur® — suma, pritaikius atsakomybe uz vidutinj atsakymo laika.
Skaiciuojama: Vidutinio atsakymo laiko bauda, Eur = Ménesio sgskaitos suma, Eur (5) x Vidutinio atsakymo
laiko jkainio perskai¢iavimo % (16).

»+Atsakymo pirmo kontakto metu tikslas, %" — ne maZiau kaip 95% klausimy iSsprendziama pirmo kontakto
metu.

LAtsakymo pirmo kontakto metu vykdymas, %“ — kiek procentas interesanty klausimy iSspresta pirmo
kontakto metu.

LAtsakymo pirmo kontakto metu jkainio perskai¢iavimo %" — nustatomas remiantis lentele Nr. 11 Chat
pokalbiy nevykdymo atsakomybés lygis.

»+Atsakymo pirmo kontakto metu bauda, Eur® — suma, pritaikius atsakomybe uz vidutinj atsakymo laika.
Skaiciuojama: Atsakymo pirmo kontakto metu bauda, Eur = Ménesio sgskaitos suma, Eur (5) x Atsakymo
pirmo kontakto metu jkainio perskaiciavimo % (20).



JAtaskaitinio laikotarpio sgskaita, Eur* — ataskaitinio laikotarpio sgskaitos suma po pritaikyty atsakomybiy.
SkaiCiuojama: Ataskaitinio laikotarpio sgskaita, Eur = Ménesio sgskaitos suma, Eur (5) + Prarasty sesijy
bauda, Eur (9) + Vidutinio reagavimo laiko bauda, Eur (13) + Vidutinio atsakymo laiko bauda, Eur (17) +
Atsakymo pirmo kontakto metu bauda, Eur (21)

3.15. Jei elektroniniy laisky atsakymo pateikimas per 2 d. d. huo klausimo gavimo dienos yra pasieke Zzemesnj
lygj nei lentelé. Nr. 13. Elektroniniy laiSky nevykdymo atsakomybés lygis, ribg Klientui pateikiama sgskaita su
atitinkamu procentu mazesne suma uz suteiktas paslaugas per tg ataskaitinj laikotarp;.

Lentelé. Nr. 13. Elektroniniy laiSky nevykdymo atsakomybés lygis

Atsakymo pateikimas ne véliau kaip per 2 d.d. nuo klausimo gavimo dienos

Procentai |kainio perskai¢iavimo dydis, %
90 0
89,99-87,00
86,99-84,00
83,99-81,00
80,99-78,00
77,99-75,00
<74,99 -8
3.16. Paslaugy teikéjas pasibaigus ataskaitiniam ménesiui, pateikia lentele Nr. 14 Elektroniniy laiSky baudos
uz ataskaitinj laikotarpj, remiantis ataskaitinio ménesio rezultatais.
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Lentelé Nr. 14. Elektroniniy laiSky baudos uz ataskaitinj laikotarpj
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Reikdmes:

~Perduota elektroniniy laiSky, vnt.“ — elektroniniy laiSky kiekis perduotas Paslaugos teikéjui.

LAtsakyty elektroniniy laisky, vnt.“ — per ménesj atsakyty elektroniniy laiSky skaicius.

JJkainis uz elektroninj laiSkg, Eur® — vieno elektroninio laiSko aptarnavimo jkainis.

~Ménesio sgskaitos suma, Eur* — ménesio sgskaitos suma uz suteiktas Paslaugas. SkaiCiuojama: Ménesio
sgskaitos suma, Eur = Atsakyty elektroniniy laiSky, vnt. (2) x |kainis uz elektroninj laiSkg, Eur (3).
»Atsakymo pateikimo per 2 d.d. tikslas, %" — j 90% laiSky atsakymas pateiktas ne ilgiau kaip per 2 d.d.

JPer 2 d.d. atsakyty elektroniniy laiSky faktas, %" — kokiam Interesanty procentui atsakymas pateiktas per 2
d.d.

LAtsakymo pateikimo per 2 d.d. jkainio perskaiciavimo %" — nustatomas remiantis lentele Nr. 13 Elektroniniy
laiSky nevykdymo atsakomybeés lygis.

»Atsakymo pateikimo per 2 d.d. bauda, Eur® — suma, pritaikius atsakomybe uz atsakymo pateikimo per 2 d.d.
nevykdymg. Skai€iuojama: Atsakymo pateikimo per 2 d.d. bauda, Eur = Ménesio sgskaitos suma, Eur (4) x
Atsakymo pateikimo per 2 d.d. jkainio perskai€iavimo % (7)

LAtaskaitinio laikotarpio sgskaita, Eur‘ — ataskaitinio laikotarpio sgskaitos suma po pritaikyty atsakomybiy.
Skaiciuojama: Ataskaitinio laikotarpio saskaita, Eur = Ménesio sgskaitos suma, Eur (4) + Atsakymo pateikimo
per 2 d.d. bauda, Eur (8).



3.17. Pasibaigus ataskaitiniam (ménesio) laikotarpiui per 2 (dvi) darbo dienas, Paslaugos teikéjas Klientui
pateikia uzpildytg paslaugy suderinimo aktg Priedas Nr. 1. Paslaugy suderinimo aktas. Atskirai nurodomas:
suteiktos paslaugos pavadinimas, kiekis, jkainis, nuolaida ir sgskaitos suma.
3.18. | suderinimo aktg jtraukiamos tik per ataskaitinj laikotarpj suteiktos Paslaugos, t.y. nepaliekamos
ataskaitinj ménesj neteikty Paslaugy pavadinimai.
3.19. Paslaugy teikéjas kartu su Paslaugy suderinimo aktu Klientui pateikia uzpildytas lenteles:

3.19.1. Nr. 3. Jkainiy perskai€iavimo modelis uz diena;

3.19.2. Nr.7. NeatitikCiy suvestiné;

3.19.3. Nr.8. Skundy suvestiné;

3.19.4. Nr. 9. Baudy taikymo modelio uz ataskaitinj laikotarpj;

3.19.5. Nr. 10. Atsakomybé uz jeinanciy, internetiniy — Chat pokalbiy, elektroniniy laiSky paslaugy

turinio kokybés nevykdyma;

3.19.6. bei kitas praSomas ataskaitas uz ataskaitinio laikotarpio suteiktas Paslaugas.
3.20. Klientui patvirtinus Paslaugy suderinimo aktg, Paslaugy teikéjas pateikia Klientui sgskaitg uz ataskaitinj
meénesj suteiktas Paslaugas.

4. SKATINIMAS UZ NPS (ANGL. NET PROMOTER SCORE) REZULTATUS

4.1. NPS (angl. Net Promoter Score) — Interesanty rekomendavimo indeksas, kuris parodo, kiek Interesanty
linke rekomenduoti / nerekomenduoti Klientg ir kiek lojalds Klientui, atsizvelgiant j turétg konkrety santyk;j /
patyrimg (transactional NPS).
4.2. Apklausg interesantui siuncia Kliento atstovai po kontakto su Paslaugos teikéjo darbuotoju.
4.3. NPS tikslg nustato Klientas ketvir€iui, Paslaugy teikéjo atstovus informuodamas rastu ne véliau kaip prie$
30 kalendoriniy dieny iki numatomo NPS tikslo jsigaliojimo dienos.
4.4. NPS tikslo vykdymas matuojamas kiekvieng ketvir€io ménesj atskirai ir néra sumuojamas ketvirc¢io tikslo
vykdymas.
4.5. Kai NPS tikslas virSijg nustatytg tikslg Klientas Paslaugos teikéjui moka premija, kaip nurodyta Lentelé.
Nr. 15. Skatinimas uz NPS tikslo vykdyma, nuo to ménesio kai virSijamas NPS tikslas, ménesio sgskaitos
sumos.
4.6. Paslaugos teikimo pradZioje pirmus tris ménesius nustatomas NPS tikslas:

4.6.1. skambuciams — 70%

4.6.2. chat pokalbiams — 85%

4.6.3. elektroniniams laiSkams — 85%.

Lentelé. Nr. 15. Skatinimas uz NPS tikslo vykdymg

NPS vykdymas vir$ nustatyto tikslo, procentinis Premijos dydis nuo ménesio
punktas saskaitos sumos, %
0,01-2,99 +1
3,00-4,99 +2
5,00-7,99 +3
8,00-9,99 +4
210,00 +5

5. KLAUSIMO SPRENDIMO PIRMO KONTAKTO METU TIKSLAI

5.1. Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslai nurodyti lenteléje Nr 16. Klausimo sprendimo pirmo
kontakto metu tikslai.
Lenteléje Nr 16. Klausimo sprendimo pirmo kontakto metu tikslai

Klausimo sprendimas pirmo kontakto metu
Metrika Tikslas, %
Elektros privatls interesantai 95
Elektros verslo interesantai 90
Dujy privaciy interesantai 90
Komercinés paslaugos 88

6. PROCEDUROS PRIEDAI



6.1. Priedas Nr. 1. Paslaugy suderinimo aktas

Paslaugy teikéjas

(pareigos, vardas, pavarde, parasas)

Klientas

PASLAUGU SUDERINIMO AKTAS

(pareigos, vardas, pavardé, parasas)

Priedas Nr. 1

Data (MM-mm-DD)

1. ISeinanc¢iy skambuéiy aptarnavimas Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
1.1. UZsiregistravusiy klienty persk. minuciy kiekis Min.

1.2. Perskambinimai dujos Min.

1.3. Perskambinimai elektra Min.

1.4. Skolininky apskambinimas Min.

1.5 Apklausa — nurodomas apklausos pavadinimas Min.

Min.

2. Jeinanéiy skambuéiy aptarnavimas Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
2.1. Aptarnautas minuciy kiekis Min.

3. Internetiniy — Chat pokalbiy aptarnavimas Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
3.1. Aptarnauta internetiniy-Chat pokalbiy Vnt.

4. Elektroniniy laiSky aptarnavimas Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
4.1. Aptarnauta elektroniniy laisky Vnt.

5. Automatiniai skambugciai klientams Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
5.1. Automatiniy skambuciy minuciy kiekis Min.

6. SMS pranesSimy siuntimas, aptarnavimas, priémimas Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
6.1. Priimty sms kiekis vnt.

6.2. ISsiysty sms kiekis Vnt.

7. Naujy paslaugy diegimas Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
7.1. Naujy paslaugy diegimas Val.

8. Dieniné atsakomybé Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
8.1. Elektros atsiliepty skambuéiy atsakomybé, Eur vnt.

8.2. Dujy atsiliepty skambuciy atsakomybé, Eur Vnt.

8.3. Komerciniy paslaugy skambugiy atsakomybé, Eur vnt.

8.4. Elektros nukritusiy skambuciy atsakomybé, Eur Vnt.

8.5. Dujy nukritusiy skambuéiy atsakomybé, Eur Vnt.

8.6. Komerciniy paslaugy nukritusiy skambuciy atsakomybé, Eur vnt.

8.7. Elektros vidutinio atsiliepimo greicio atsakomybé, Eur Vnt.

8.8. Dujy vidutinio atsiliepimo grei€io atsakomybé, Eur vnt.

8.9 Komerciniy paslaugy vidutinio atsiliepimo grei¢io atsakomybé, Eur Vnt.

9. Ménesio atsakomybé Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
9.1. Elektros atsiliepty skambuéiy atsakomybé, Eur vnt.

9.2 Dujy atsiliepty skambuciy atsakomybé, Eur Vnt.

9.3. Komerciniy paslaugy atsiliepty skambugciy atsakomybé, Eur vnt.

9.4. Elektros nukritusiy skambugciy atsakomybé, Eur Vvnt.

9.5. Dujy nukritusiy skambuéiy atsakomybé, Eur Vnt.

9.6. Komerciniy paslaugy nukritusiy skambuciy atsakomybé, Eur Vvnt.

9.7. Elektros vidutinio atsiliepimo greicio atsakomybé, Eur vnt.

9.8. Dujy vidutinio atsiliepimo greicio atsakomybé, Eur Vnt.

9.9. Komerciniy paslaugy vidutinio atsiliepimo grei€io atsakomybé, Eur Vvnt.
9.10. Elektros jeinanciy skambugiy vidutinés kalbéjimo trukmés atsakomybé, Eur Vnt.
9.11. Dujy jeinané&iy skambugiy vidutinés kalbéjimo trukmés atsakomybé, Eur vnt.
9.12. Komerciniy paslaugy jeinanéiy skambuciy vidutinés kalbéjimo trukmés atsakomybé, Eur Vvnt.
9.13. Elektros klausimo sprendimo pirmo kontakto metu atsakomybé, Eur Vnt.
9.14. Dujy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu atsakomybé, Eur Vvnt.
9.15. Komerciniy paslaugy klausimo sprendimo pirmo kontakto metu atsakomybé, Eur Vnt.
9.16. Elektros jeinanciy skambudiy paslaugy turinio kokybés atsakomybé, Eur Vnt.
9.17. Dujy jeinané&iy skambugiy paslaugy turinio kokybés atsakomybé, Eur Vvnt.
9.18. Komerciniy paslaugy jeinanéiy skambuciy paslaugy turinio kokybés atsakomybé, Eur Vnt.
9.19. ISeinanciy skambuciy paslaugy turinio kokybés atsakomybé, Eur Vvnt.
9.20. Internetiniy-Chat pokalbiy paslaugy turinio kokybés atsakomybé, Eur Vvnt.
9.21. Elektroniniy laiSky aptarnavimo paslaugy turinio kokybés atsakomybé, Eur vnt.
9.22. Pagrjstos neatitikties atsakomybé, Eur Vnt.
9.23. Pagrijsti skundai, Eur Vnt.

10. Paslaugy ir/ar produkty pardavimai Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
10.1. Paslaugy ir/ar produkty pardavimai Vnt.

11. Skatinimas uz NPS tikslo vykdyma Mato vnt. Kiekis Kaina, Eur Suma, Eur
11.1 Skatinimas uz NPS tikslo vykdymag Vnt.

Suma be PVM

PVM mokestis

Suma su PVM







