Priedas Nr.1
PASLAUGUY TEIKIMO TURINIO KOKYBES VERTINIMO PROCEDURA

1. VERTINIMO PROCEDUROS ESME

1.1. Procediros tikslas — vieng kartg per ménesj jvertinti Paslaugy teikéjo Klientui teikiamy paslaugy turinio
kokybe (toliau vadinama - Paslaugy turinio kokybé), vadovaujantis Paslaugy teikimo sutarties (toliau
vadinama — Sutartis) nuostatomis, bei iSanalizavus atlikty vertinimy rezultatus priimti sprendimus del Paslaugy
turinio kokybés gerinimo.
1.2. Atskirai vertinama: jeinanciy skambudciy, iSeinan&iy skambuciy, internetiniy — Chat pokalbiy ir atsakyty
elektroniniy laisky kokybé.
1.3. Jeinangiy skambudiy vertinama elektros, dujy, komerciniy paslaugy linijy kokybé atskirai. Paslaugos
teikéjas turi suteikti galimybe atsifiltruoti vertinamo laikotarpio elektros ir dujy linijy skambucius atskirai,
bendram skambuciy kiekiu jvertinti ir atsirinkti vertinamus skambucius kaip nurodyta Zzemiau.
1.4. Elektros linijos jeinanCius skambucius sudaro Sios IVR linijos:

1.4.1. privaciy interesanty: visuomeninio elektros tiekimo sutarties sudarymas, atsiskaitymy, rodmeny

deklaravimo, e.ignitis.It savitarnos linijos;

1.4.2. verslo interesanty elektros klausimai.
1.5. Dujy linijos jeinancius skambucius sudaro: gamtiniy dujy sutarties sudarymo, atsiskaitymo ir dujy tarify
linijos.
1.6. Komercinés paslaugos: saulés parky, nepriklausomo elektros tiekimo, linijos.
1.7. Punktuose 1.4. ir 1.6. nurodytos IVR linijos sudaro imtj, i$ kurios atrenkami pokalbiai periodo elektros ir
dujy atskirai, paslaugy turinio kokybés vertinimui, t.y. vertinimo metu suzymimos nurodytos linijos, kad j
elektros linijose jvykusiy pokalbiy nebity jtraukti dujy linijy skambuciai ir atvirksciai.
1.8. Keiciantis Kliento poreikiam, kei¢iant IVR logikg ir linijas, Klientas Paslaugy teikéjg informuoja Techninés
specifikacijos Priede Nr. 2. Paslaugy teikimo tvarka, numatyta tvarka. Rastu informuoja kai i$ elektros, ir/ar
dujy, interesanty, ir/ar komerciniy paslauguy, linijy iSimamos esamos, ar/ir jtraukiamos naujos IVR linijos. Naujai
jtrauktos IVR linijos jtraukiamos vertinant elektros, ir/ar dujyinteresanty, ir/ar komerciniy paslaugy kokybe.
1.9. Prieduose pateikta: jeinanCiy skambuciy (Priedas Nr. 1.), iSeinanciy skambudiy (Priedas Nr. 2.),
internetiniy — Chat pokalbiy (Priedas Nr. 3.), atsakyty elektroniniy laiSky (Priedas Nr. 4.), kokybés vertinimo
kriterijai, jy detalizacijos ir vertinimo svoriai.
1.5. Jeinan&iy skambuciy (Priedas Nr. 1.), iSeinanciy skambuciy (Priedas Nr. 2.), internetiniy — Chat pokalbiy
(Priedas Nr. 3.) ir atsakyty elektroniniy laiSky (Priedas Nr. 4.) kokybés vertinimo kriterijai, jy detalizacijos ir
svoriai, Kliento iniciatyva gali bati keiCiami kas ménesj. Pakeitimai jforminami rastu ne véliau kaip prie$ 30 k.d.
1.6. Pasikeitus Paslaugy teikimo turinio kokybes vertinimo kriterijams, jy detalizacijai ir svoriams, nauja
procedura pradedama taikyti nuo sekan&io ménesio 1 dienos po pakeitimy jforminimo rastu.

2. PASLAUGY TURINIO KOKYBES VERTINIMAS

2.1. Vertinimg atlieka Kliento atstovai pagal Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo procedirg (TS Priedas
Nr.1), Paslaugy teikéjo patalpose arba nuotoliniu badu dalyvaujant Paslaugos teikéjo atstovams, i§ anksto
numatytu bei suderintu laiku.
2.2. Jeinanciy skambuciy, internetiniy — Chat pokalbiy ir atsakyty elektroniniy laiSky, atskitai — kiekvienos
paslaugos, kokybés tikslas yra 290%. Kriterijai vertinami balais:
2.2.1.,1* — vykdomi kokybés vertinimo reikalavimai kaip numatyta kriterijaus detalizacijoje.
2.2.2. ,0° — neatitinka kokybés vertinimo reikalavimy. Trikumas turi jtakos Interesanto situacijos / klausimo
sprendimui, pasitenkinimui bei Kliento pajamoms ar/ir Kliento iSlaidoms.
2.3. Vertinimo kriterijus (Zr. 1-4 priedus) sudaro subkriterijai, kuriuos jvertinus nustatomos tobulintinos sritys.
Pvz. ,Pokalbio pradZios / pabaigos” (Zr. 1 paveikslas. Vertinimo lentelé detalizacija 1) kriterijy i$ detalizacijos
— reikalavimy, kuriuos turi jvykdyti darbuotojas, aptarnaudamas Interesantg, iSskiriami keturi pagrindiniai
subkriterijai:
= pasisveikinimas su Interesantu,
= Interesanto identifikavimas,
» pasiripinimas Interesantu (pasitikslinant ar visa suteikta informacija yra aiski /klausimas
iSsprestas/paslauga suteikta, ar Interesantas neturi papildomy klausimuy, ir jei tokiy turi, ar jie iSspresti),
= atsisveikinimas baigus pokalbj.
Pvz. Vertinant pokalbj uzfiksuojama, jog su Interesantu baigus pokalbj neatsisveikinta. Faktas fiksuojamas
vertinimo lenteléje prie subkriterijaus ,Atsisveikinimas® (zr. 1 paveikslas. Vertinimo lentelé detalizacija 2).
Vertinimas vienetu (,1“ reiSkia, kad subkriterijus vykdomas) keiiamas j vertinimag nuliu (zr. 1 paveikslas.



Vertinimo lentelé detalizacija 3) (,0“ reiSkia, kad subkriterijus nevykdomas). Tokiu bdu i$ karto skai€iuojamas
atitinkamo pokalbio, internetinio — Chat pokalbio ir/ar elektroninio laiSko kriterijus (Zr. 1 paveikslas. Vertinimo
lentelé detalizacija 4), taip pat bendri subkriterijaus (Zr. 1 paveikslas. Vertinimo lentelé detalizacija 5) ir
kriterijaus (Zr. 1 paveikslas. Vertinimo lentelé detalizacija 6) vertinimai, bei jtaka bendrai kokybei, t. y. iSkarto
identifikuojamos silpnosios vietos.

1 paveikslas. Vertinimo lentelé detalizacija
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2.4. Kiekvienas jeinantis (Priedas Nr. 5.), ieinantis (Priedas Nr. 6), internetinis — chat pokalbis (Priedas Nr.
7.), ir elektroninis laiSkas (Priedas Nr. 8), vertinamas uzpildant Paslaugy turinio kokybés vertinimo lenteles,
kuriose pateikti Paslaugy teikéjo klienty aptarnavimo standartuose iSvardinti ir galiojancioje tarp Paslaugy
teikéjo ir Kliento Paslaugy teikimo procediroje nustatyti reikalavimai (toliau vadinama — Reikalavimas) ir
vertinama balais, kaip numatyta TS Priede Nr.1, Paslaugy teikimo turinio kokybés vertinimo procediroje.

2.5. Jeinangiy, iSeinanciy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky vertinimo kiekis, badas ir daznumas,
atliekami kaip numatyta 1 lenteléje Jeinanciy, iSeinanciy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laisky
vertinimo kiekis, budas ir daznumas.

2.6. Jeinanciy elektros, privadiy dujy interesanty, komerciniy paslaugy skambugiai vertinami atskirai pagal IVR
(angl. Interactive voice response) linijas, kaip numatyta Sios proceddros 1.4-1.7. punktuose.

1 lentelé. Jeinanc€iy, iSeinanc€iy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky vertinimo kiekis, badas ir
daznumas

Interesanty Vertinamy pokalbiy/el. laiSky Kokybés vertinimas atlickamas Vertinimo Vertinime
aptarnavimo kanalas kiekis daznumas dalyvauja
20 elektros skambuciy Kliento
10 privagiy interesanty dujy privaciy
|einantys skambuciai skambuciy Klausant jvykusiy telefoniniy interesanty
20 komerciniy paslaugy pokalbius kokybés
skambugiy vadovai
ISeinantys skambudiai 10 skambudiy Kartg per
Internetiniai — chat 10 privaciy interesanty . . . . ménesi Kliento
pokalbiai internetiniy — chat pokalbiy Skaitant Chat jvykusius pokalbius ! kokybés
vadybininkas
Elektroniniai laiskai 10 privaciy interesanty Skaitant elektroniniu pastu teiktus Paslaugy
elektroniniy laisky atsakymus teikéjo
atstovai

2.7. Vertinamy pokalbiy ir elektroniniy laiSky atranka vykdoma $ia tvarka:
2.7.1. laikotarpiu nuo paskutinio atlikto vertinimo dienos iki prieSpaskutinés numatyto vertinimo dienos,
nustatomi suminiai jeinanciy, iSeinanciy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky kiekiai, atskirai
kiekvienai paslaugai. Pirmg ménesj Paslaugy teikimo pradZios laikotarpis skai€iuojamas nuo pirmos
dienos kuomet Paslaugos teikéjas pradeda teikti Paslaugas iki prieSpaskutinés numatyto vertinimo
dienos.
2.7.2. suminis jeinanciy, iSeinanciy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky kiekis dalinamas i$
20 (dvideSimt) vertinamy pokalbiy/elektroniniy laiSky kiekio. Gautas rezultatas yra lentelés Nr. 2
Vertinamy pokalbiy atranka, 4 (ketvirtame) stulpelyje ,Zingsnis B*.
2.7.3. pries$ pradedant Paslaugy turinio kokybés vertinimg Klientas pirmajj vertinamajj pokalbj / elektroninj
laiSkag pasirenka atsitiktine tvarka (jvardindamas skaiciy nuo 5 iki 10). Po to pridedamas ,zingsnis B ir
taip nustatomas kitas vertinamas pokalbis. Veiksmas kartojamas, kol bus jvertinti pagal procedirg
numatyti jeinantys, iSeinantys, internetiniai — chat pokalbiai ir elektroniniai laiSkai.
2.7.4. prieS numatytg vertinimg Paslaugos teikéjo ir Kliento atstovai uZpildo vertinamy jeinanciy,
iSeinanciy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky, atrankos lentele Nr. 2 Vertinamy pokalbiy
atranka.



2 lentelé. Vertinamy pokalbiy atranka.

. Vertinamy Pradinis
Pokalbiy / . ;
Ineteresanty aptarnavimo kanalas elektroniniy laiSky pokalbiy / Zingsnis B vertinamas
L elektroniniy pokalbis /
kiekis (A), vnt. v - -
laiSky kiekis elektroninis nr.
|einantys elektros skambuciai Al 20 B1=A1:20
|einantys komerciniy paslaugy skambuciai A2 20 B2=A2:20
Jeinantys dujy skambugiai A3 10 B3=A3:20
ISeinantys skambuciai A4 10 B4=A4:20
Internetiniai — chat pokalbiai A5 10 B5=A5:20
Elektroniniai laiSkai A6 10 B6=A6:20
kur: ,A“ — jeinanciy, iSeinangiy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky kiekis, vnt.

,B“ — Zingsnis.
2.8. Vertinimo kokybés lygis nustatomas jvertinus, jeinandiy, iSeinangiy, internetiniy — chat pokalbiy ir
elektroniniy laiSky atskirai, kokybés lygiy vidurkj procentais visuose pokalbiuose ir elektroniniuose laiSkuose
pagal formule:

xpP
V= Vertinamy pokalbiy kiekis
kur: ,V* - vertinimo kokybés lygis procentais,

.P“ — pokalbio / elektroninio laiSko kokybes lygis.

2.9. Nustatomi vertinimo kokybés lygiai:

o ,Gerai“ — kai vertinimo lygis lygus arba didesnis nei 90 proc.;

¢ ,Netenkinamai“ — kai vertinimo lygis yra mazesnis nei 90 proc.
2.10. Klientas kartu su Paslaugy teikéju vertinimo metu Zodziu aptaria ,Netenkinamai“ jvertintus pokalbius.
2.11. Klientas atlikes Paslaugy turinio kokybés vertinimg, apibendrina rastu vertinimo rezultatus per 5
(penkias) darbo dienas.
2.12. Paslaugy teikéjas pateikia Klientui uzpildytg Paslaugy turinio kokybés vertinimo lentele (Priedas Nr. 5-
8) po atlikto vertinimo. Vertinimo lentelé patvirtinama abiejy Saliy fiziniais ar elektroniniais parasais. Paslaugy
turinio kokybés vertinimo lentelés elektronine versijg ,Excel“ formatu bei vertinimo protokolg (Priedas Nr. 9)
elektroniniu pastu Paslaugy teikéjas pateikia Klientui ne véliau kaip per 5 darbo dienas po atlikto vertinimo.

3. VEIKSMAI ESANT NEPAKANKAMAI JEINANCIY, ISEINANCIY, INTERNETINIY — CHAT POKALBIY
IR ELEKTRONINIY LAISKY KOKYBEI

3.1. Jei jeinandiy, iSeinandiy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky vertinimo lygis yra mazesnis nei
90 procenty, Paslaugy teikéjais rastu per 5 (penkias) darbo dienas pateikia, kiekvienai paslaugai atskirai,
veiksmy plang kaip bus paSalinti nustatyti trikumai savais resursais.

3.2. Veiksmy plane nurodoma 3 lenteléje |einanciy, ieinandiy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy
laiSky veiksmy planas kokybei uZtikrinti, pateikta informacija.

3 lentelé. Jeinanciy, iSeinanciy, internetiniy — chat pokalbiy ir elektroniniy laiSky veiksmy planas kokybei
uztikrinti

Dabartinis . Pasiektas
Nr Tobulinamas rezultatas Veiksmas Termino Termino ﬁ?ﬁ;wfﬁz Komentaras Laukiamas rezultatas Kgrpver:(t:r?s
: kriterijus (kokybés pradzia | pabaiga | % VSUSTO rezultatas | igyvendinus | P? é izsmy YU
matavimas) gy 2 veiksmus u
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

»1% = Nr. — tobulinamo kriterijaus numeris (pildoma teikiant veiksmy plang).

,2" — Tobulinamas kriterijus — nevykdomas kriterijus (pildoma teikiant veiksmy plang).

-3 — Dabartinis rezultatas (kokybés matavimas) — kokybés matavimo rezultatas (pildoma teikiant veiksmy
plang).

,4“ — Veiksmas — kokybés gerinomi veiksmo pavadinimas (pildoma teikiant veiksmy plang). SVARBU:
veiksmas nurodomas prie vieno tobulinamo kriterijaus ir néra atkartojamas prie kity tobulinamy kriterijy.

,9" — Termino pradzia — kokybés gerinomi veiksmo pradzia (pildoma teikiant veiksmy plang).
,0“ — Termino pabaiga — kokybés gerinomi veiksmo pabaiga (pildoma teikiant veiksmy plana).

. — Atsakingas uz veiksmo jgyvendinimg — asmuo atsakingas uz kokybés gerinimo veiksmo jgyvendinimg
(pildoma teikiant veiksmy plang).



,8" — Komentaras — nurodomi visi konkretlis veiksmai / darbai, kuriuos jgyvendinus bus pasiektas nustatytas
kokybés lygis (pildoma teikiant veiksmy plang).

,9“ — Laukiamas rezultatas — kokio rezultato tikimasi jgyvendinus numatytus veiksmus (pildoma teikiant
veiksmy plang).

»,10“ — Pasiektas rezultatas jgyvendinus veiksmus — pasiektas rezultatas jgyvendinus numatytus veiksmus
(pildoma ir pateikiama Klientui per kito ménesio pirmas tris darbo dienas).

»,11“ — Komentaras po jvykdyty veiksmy — pakomentuojama kokie veiksmai padéjo pasiekti rezultatg / kodél
nepavyko pasiekti laukiamo rezutato, kas bus daroma kitaip, rezultatui pasiekti (pildoma ir pateikiama Klientui
per kito ménesio pirmas tris darbo dienas).

4. UZKLAUSUY IR KREIPINIY KLAIDOS

4.1. Kliento atstovai kiekvieng darbo dieng atlieka Paslaugy teikéjo darbuotojy registruoty uzklausy ir kreipiniy
audita.

4.2. Jei iS apraSymo kyla jtarimas, jog klausimas registruotas netikslingai (] jj turéjo atsakyti Paslaugy teikéjo
darbuotojai pokalbio metu), nekorektiSkai uzregistruotas klausimas, t.y. nenurodytas praneséjas ir jo rekvizitai,
netinkamai nurodyti Interesanto kontaktai, netinkamai parinkta klausimo tema ir subtema (kreipinys),
nekorektiSkas, interesanto kreipimosi / problemos aprasymas, netinkamai uzpildyta Il lygio informacija, Kliento
atstovai visus atvejus fiksuoja ir rastu teikia Paslaugy teikéjui, trikumy pasalinimui Paslaugy teikéjo kastais.
4.3. Klientui pateikus klaidy saradg Paslaugy teikéjas klaidas privalo iStaisyti per 2 d.d. ir Klientui suteikti
griztamajj ry$j apie kiekvieng klaidg / neatitiktj, klaidy faile nurodant trumpg komentarg apie atliktg veiksma.
Visos neatitiktys fiksuojamos kaip nurodyta Techninés specifikacijos Priedas Nr. 3. Jkainiy perskaic¢iavimo,
baudy taikymo ir skatinimo procedira.

4.4, Tais atvejais kai klaidy iStaisymas yra ypaC skubus ir klaidos privalo biiti iStaisytos nedelsiant, t.y. ne
véliau kaip per 4 darbo valandas, Paslaugy teikéjas iStaiso klaidg ir informuoja Klientg. Skubios klaidos yra tos
uZklausos ir kreipiniai, kuriy neiStaisius nedelsiant, Ineteresantas ir/ar Klientas patirs finansinius nuostolius,
nukentés Kliento reputacija. Klientas Paslaugy teikéjg apie skubig kaidg informuoja nedelsiant rastu. Laisko
temoje nurodydamas ,SKUBU" ir/ar .

4.5. Tais atvejais kai pagrjsty neatitik€iy kiekis didesnis nei 0,2 (dvi deSimtosios) proc. Paslaugos teikéjas ne
véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas pasibaigus ataskaitiniam laikotarpiui, pateikia rastu veiksmy plana.
4.6. Veiksmy plane nurodoma 4 lenteléje UzZklausy ir kreipiniy klaidy mazinimo planas, pateikta informacija.

4 lentelé. UZklausy ir kreipiniy klaidy mazinimo planas

Dabartinis Termino Termino Atsakingas uz Laukiamas Pasiektas rezultatas Komentaras po
Nr. rezultatas (klaidy Veiksmas 5: . veiksmo Komentaras igyvendinus ivykdyty
e pradzia pabaiga . . rezultatas . A
skaicius) igyvendinima veiksmus veiksmy
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

»1% = Nr. — tobulinamo veiksmo numeris (pildoma teikiant veiksmy plang).

,2" — Dabartinis rezultatas (klaidy skaiCius) — einamojo ménesio klaidy skai€ius (pildoma teikiant veiksmy
plang).

+3 — Veiksmas — klaidy mazinimo veiksmo pavadinimas (pildoma teikiant veiksmy plang).

,4“ — Termino pradZia —veiksmo pradzios data (pildoma teikiant veiksmy plang).

»D" — Termino pabaiga — veiksmo pabaigos data (pildoma teikiant veiksmy plang).

,0° — Atsakingas uz veiksmo jgyvendinimg — asmuo atsakingas uz klaidy mazinimo veiksmo jgyvendinimg
(pildoma teikiant veiksmy plang).

.1 — Komentaras — nurodomi visi konkretls veiksmai / darbai, kuriuos jgyvendinus bus sumazintas klaidy
skaicius (pildoma teikiant veiksmy plang).

,8" — Laukiamas rezultatas — kokio rezultato tikimasi jgyvendinus numatytus veiksmus (pildoma teikiant
veiksmy plang).

.9“ — Pasiektas rezultatas jgyvendinus veiksmus — pasiektas rezultatas jgyvendinus numatytus veiksmus
(pildoma ir pateikiama Klientui per kito ménesio pirmas tris darbo dienas).

»,10“ — Komentaras po jvykdyty veiksmy — pasibaigus ataskaitiniam ménesiui, per 3 (tris) darbo dienas,
Paslaugos teikéjas rastu pakomentuojama kokie veiksmai padéjo pasiekti rezultatg / kodél nepavyko pasiekti
laukiamo rezultato, kas bus daroma kitaip, rezultatui pasiekti (pildoma ir pateikiama Klientui per kito ménesio
pirmas tris darbo dienas).



5. NPS APKLAUSOS

5.1. NPS (angl. Net Promoter Score) — Interesanty rekomendavimo indeksas, kuris parodo, kiek Interesanty
linke rekomenduoti / nerekomenduoti Klientg ir kiek lojalls Klientui, atsizvelgiant j turétg konkrety santykj /
patyrimg (transactional NPS).

5.2. Apklausg interesantui siuncia Kliento atstovai po kontakto su Paslaugos teikéjo darbuotoju.

5.3. Kliento atstovai kiekvienos savaités penktadieniais, o kai yra Sventiné diena, sekancig darbo dieng, uz
praeitg savaite, kuri skaiCiuojama nuo praeitos savaites penktadienio iki einamos savaités ketvirtadienio,
Paslaugos teikéjui rastu pateikia, interesanty NPS apklausos rezultatus ir interesanty komentarus.

5.4. Paslaugy teikéjo atstovai per 7 (septynias) kalendorines dienas savais kaS$tais iSanalizuoja (klauso
skambutj, jvertina pagal vertinimo lentele ir pateikia komentarus) 8 (astuonetu) ir maziau suvertintus apklausy
skambucius. Klausomas ne tik konkretus Paslaugos teikéjo darbuotojo skambutis, po kurio interesantui
iSsiysta apklausa, bet ir kiti skambuciai, jei tokiy bata.

5.5. Jei ménesio NPS rezultatas (interesanty vertinimas) yra maziau kaip 75%, Paslaugy teikéjas rastu, per
kito ménesio 5 darbo dienas, pateikia veiksmy plang kokybés gerinimui kurj savais kastais jgyvendins per
einamajj ménes;j.

5.6. Veiksmy plane nurodoma lentelé Nr. 5. NPS apklausy — kliento pasitenkinimo uztikrinimo planas, pateikta
informacija.

5 lentelé. NPS apklausy — kliento pasitenkinimo uztikrinimo planas

Pasiektas

Komentaras
rezultatas

Atsakingas

Tobulinamas Dabartinis rezultatas Termino Termino Laukiamas

Nr.

kriterijus

(ménesio rezultatas)

Veiksmas

pradzia

pabaiga

uz veiksmo
igyvendinima

Komentaras

rezultatas

igyvendinus
veiksmus

po jvykdyty
veiksmy

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

»1“ = Nr. — tobulinamo kriterijaus numeris (pildoma teikiant veiksmy plang).
»2" — Tobulinamas kriterijus — nevykdomas kriterijus (pildoma teikiant veiksmy plang).

~3 — Dabartinis rezultatas (kokybés matavimas) — einamojo ménesio NPS rezultatas (pildoma teikiant veiksmy
plang).

,4“ — Veiksmas — kokybés gerinomi veiksmo pavadinimas (pildoma teikiant veiksmy plang). SVARBU:
veiksmas nurodomas prie vieno tobulinamo kriterijaus ir néra atkartojamas prie kity tobulinamy kriterijy.

»9" — Termino pradZia — kokybés gerinomi veiksmo pradZia (pildoma teikiant veiksmy plang).
,0° — Termino pabaiga — kokybés gerinimo veiksmo pabaiga (pildoma teikiant veiksmy plang).

»7“ — Atsakingas uz veiksmo jgyvendinimg — asmuo atsakingas uz kokybeés gerinimo veiksmo jgyvendinima
(pildoma teikiant veiksmy plang).

,8" — Komentaras — nurodomi visi konkretls veiksmai / darbai, kuriuos jgyvendinus bus pasiektas nustatytas
kokybés lygis (pildoma teikiant veiksmy plang).

,9“ — Laukiamas rezultatas — kokio rezultato tikimasi jgyvendinus numatytus veiksmus (pildoma teikiant
veiksmy plang).

»,10“ — Pasiektas rezultatas jgyvendinus veiksmus — pasiektas rezultatas jgyvendinus numatytus veiksmus
(pildoma ir pateikiama Klientui per kito ménesio pirmas tris darbo dienas).

»,11% — Komentaras po jvykdyty veiksmy — pakomentuojama kokie veiksmai padéjo pasiekti rezultatg / kodeél
nepavyko pasiekti laukiamo rezutato, kas bus daroma kitaip, rezultatui pasiekti (pildoma ir pateikiama Klientui
per kito ménesio pirmas tris darbo dienas).

6. PROCEDUROS PRIEDAI

6.1. Priedas Nr.1. Jeinan&io skambucio kokybés vertinimo kriterijai ir jy detalizacija.

6.2. Priedas Nr.2. ISeinanc&io skambucio kokybés vertinimo kriterijai ir jy detalizacija.

6.3. Priedas Nr.3. Internetiniy — chat pokalbiy kokybés vertinimo kriterijai ir jy detalizacija.
6.4. Priedas Nr.4. Elektroninio laiSko kokybés vertinimo kriterijai ir jy detalizacija.

6.5. Priedas Nr.5. Jeinan¢io skambucio kokybés vertinimo lentelé.

6.6. Priedas Nr.6. ISeinancio skambucio kokybés vertinimo lentelé.

6.7. Priedas Nr.7. Internetiniy — chat pokalbiy kokybés vertinimo lentelé.

6.8. Priedas Nr.8. Elektroninio laiSko kokybés vertinimo lentelé.

6.9. Priedas Nr.9. Paslaugy turinio kokybés vertinimo protokolas Nr.__.
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Paslaugy teikéjas Klientas

(pareigos, vardas, pavardé, parasas) (pareigos, vardas, pavardé, parasas)



Priedas Nr.1

JEINANCIO SKAMBUCIO KOKYBES VERTINIMO KRITERIJAI IR JUY DETALIZACIJA

Kriterijus /
Subkriterijus

Aspektas

Pasisveikinimas

Detalizacija

1.Pasisveikinu pagal dienos laikg, prisistatau aiSkiai tardamas savo varda. Pvz.: ,Labas rytas
/ laba diena / labas vakaras !“; ,Labas rytas, mano [Vardas], kuo galiu Jums padéti?“ Klientui
pasisveikinus ar susidarius pauzei, naudoju antrinj pasisveikinimg — ,Labas rytas / laba diena
/ labas vakaras, klausau Jisy".

2. Su Klientu bendrauju ta kalba, kuria jis kreipiasi arba susitariu, kokia kalba testi pokalbj (jei
Klientas supranta, paprasau jo leidimo kalbéti lietuviSkai). Jeigu Klientas nesupranta lietuviy
kalbos, o mano Sios uzsienio kalbos Zinios tobulintinos, paprasau Kliento palaukti kol sujungsiu
su kolega, kalbanciu Kliento kalba arba, jei to padaryti negaliu, informuoju, kad su klientu
susisieks jo kalba kalbantis darbuotojas (pasakau iSmokta uzsienio kalbos fraze).

Pasirtpinimas

1. Pokalbj apibendrinu, klientui akcentuoju tai, kas atlikta/ sutarta. Informuoju apie veiksmy
eiga ir terminus. Pokalbj apibendrinu per asmeninj ,as".

2. Klientui turint ne vieng klausima ir teikiant daug ir skirtingos informacijos, kad jsitikin€iau,
jog klientas tinkamai suprato teikiamg informacijg, kiekvienu atveju klausiu ,Ar tinkamai
paaiskinau?“, ,Ar atsakiau j JUsy klausimg?“ pereidamas prie atsakymo j kitg klausima.

3. Jeigu atsakymas yra ,ne” (placigja prasme) jsitikinu, kad klientas suprato dél ko.

Klientu 4. Jei atsakymas yra ,ne“ (placigja prasme), sitlau alternatyvius sprendimo badus, nors i$

dalies kompensuojangius ar sprendziancius kliento klausimg ar poreikj (jeigu tokie yra).
5. Pokalbio pabaigoje, jog jsitikin¢iau, kad tikrai atsakiau j visus kliento klausimus, skatindamas
klientg uzduoti visus kylan&ius klausimus, klausiu ,Ar dar galiu kuo nors Jums padéti?“/ ,Gal
turite kity papildomy klausimy?“ / ,Prasau sakykite ar atsakiau | visus Jasy klausimus?*.
6. Jeigu buvo spresti keli klausimai, jsitikinu, kad kiekvieng atsakyma klientas suprato.

Kvietimas

sudalyvauti 1. Pagal nustatytas procediras pakvieciu sudalyvauti apklausoje.

apklausoje

Pokalbio pabaiga

Balso tonas /
stilius

1. Padékoju Klientui uz pokalbj ir atsisveikinu linkédamas grazios dienos / Svenciy / savaitgalio.
Nevartojama frazeé: ,,Viso geriausio".

2. Po pokalbio, jei klientas nepadéjo ragelio, pokalbj nutraukiu jj per 10 sekundziy.

3. Nenutraukiu pokalbio pats (nepadedu ragelio), kol neatsakiau j visus kliento klausimus.

. Neinicijuoju pokalbio nutraukimo.

. Bendravimo stilius ir balso tonas yra pozityvus, draugi$kas, Zvalus, pakylétas, malonus.

. Kalbu nuosekliai ir aiSkiai, normaliu — kliento kalb&jimo tempg atitinkanciu greiciu ir garsu.

1

2

3. Kalbu literatdrine lietuviy kalba ir taisyklingai kir€iuoju.
4. Nekalbu zargonu, nesakau pats ir nepalaikau Kliento neSvankybiy, nenaudoju nevartotiny
ZodZiy.

5. Pokalbio fone nesigirdi pasaliniy garsy, galin¢iy Klientui sudaryti neprofesionaly jsptdj apie
jmone.

6. Klientg informuoju apie pagrindinius atliekamus veiksmus, palaikau pokalbj.

7. Su Klientu aiskinuosi problema, taciau nekomentuoju problemos aiskinimosi kelio.

8. Reiskiu tik teigiamg nuomone, kalbu uztikrintai ir pasitikédamas savimi.

9. Kalbu asmeniskai (naudoju asmeninj ,as").

10. Nenaudoju mazybiniy zodziy: pinigélis, tariféliis ir pan.




Neapibréztumas/
Uztikrintumas

1. Kalbédamas naudoju faktus, t.y. nenaudoju terminy, kurie aiSkiai neapibrézia sumos,
laikotarpio ir kiekio ,mazdaug®, ,apie” ir kt.

2. Nenaudoju zodziy, zyminCiy neapibréztuma ir neuztikrintuma (,turbat®, ,galbat®, ,tikriausiai”
ir kt.)

Empatija/
Rapestis klientu /
démesys klientui

1. Kalbu Klientui suprantama kalba, nenaudoju ,vidinés* (jmonés viduje naudojami specifiniai
terminai ir trumpiniai) komunikacijos zodziy. Prireikus paaiSkinu terminus ir jy santrumpas —
iSverciu | klientui suprantamus terminus / kalba.

2. Viso pokalbio metu rapinuosi Klientu ir esu jam demesingas, iSklausiu ir jsitikinu, kad Klientui
mano teikiama informacija yra suprantama, sidlomas sprendimas yra tinkamas. Yra tik ,Sitas
Klientas ir Sita situacija“.

3.Jeigu Klientui neaiSkus mano atsakymas arba pateiktas klausimas, jj formuluoju kitais
zodziais, naudoju paprastesnes formuluotes, prisitaikau prie Kliento informacijos suvokimo
lygio ir tempo.

4. Natdraliai iSreiSkiu ripestj bei paramg (empatijg) Klientui, pvz: ,suprantu Jus ir apgailestauju
dél susiklosciusios situacijos, i§ savo pusés pasirdpinsiu kuo grei¢iau i§spresti problema...”.

Nepasitenkinimo

1. Teigiamai reaguoju j Kliento pastabas — padékoju ir priimu jas.

2. Reaguoju | Kliento nepasitenkinimg ar neigiamas (teigiamas) patirtis su kompanija, t.y.
neignoruoju kliento teigiamos/neigiamos patirties, atliepiu kliento emocijg, pasidziaugdamas,
padrgsindamas ir/ar pagirdamas klientg, arba apgailestauju ir/ar atsipraSau uz sukeltus
nepatogumus.

3. Jeigu suklydau as ar mano kolega, ir dél to Klientas patyré nepatogumy — Kliento atsiprasau;
jeigu Klientas patyré nepatogumy ne dél mano ar mano kolegos atlikty veiksmy, o iSoriniy

Aktyvus
klausymasis

Aptarnavimo
greitis

valdymas - aplinkybiy — apgailestauju.

reagavimas 4. Nepasimetu kritinéje/konfliktinéje situacijoje, ramiai reaguoju | provokuojancius
klausimus/komentarus, parodau, kad suprantu Kliento nepasitenkinima, pateikiu savo kaip
eksperto nuomone, pereinu prie situacijos sprendimo.
5. Klientui piktinantis, reiSkiant nepasitenkinima, islieku ramus ir paslaugus. Jeigu suklydau a$
ar mano kolega, ir dél to Klientas patyré nepatogumy — Kliento atsiprasau; jeigu Klientas patyré
nepatogumy ne dél mano ar mano kolegos atlikty veiksmy, o iSoriniy aplinkybiy —
apgailestauju.
1. Laikausi bendravimo etiketo ir esu mandagus naudodamas mandagumo fraze (prasau /
acia /dékui).
2. Palaikau kontaktg su Klientu, kartas nuo karto j ji kreipiuosi vardu (ne daugiau 3 karty per
pokalbj — stebiu Kliento reakcija, jei tai erzina Klientg — anksciau) arba ,Jas".
3. Jeigu darau pauze — prasSau palaukti, po pauzés sugrjzus pas klientg — padékoju, kad
klientas palauke.
4. Atsiprasau uz papildomus garsus (Ciaudéjima, koséjima ir kt).
5. Kai ieskau informacijos — praSau palaukti, kai Klientas palaukia — padékoju, t.y. kai ieSkau
sutarties sakau ,prasau palaukite ieSkau sutarties®, kai reikia pasitikslinti informacijg sakau:
Jprasau palaukite pasitikslinsiu informacijg“, grizus pas klientg visada padékojo, jog klientas
palauké.

Mandagumas

6. Nekalbu su Klientu vienu metu, nepertraukiu Kliento ir leisdamas minti ar sakinj pasakyti iki
pabaigos. Klientg pertraukes mandagiai atsipra$au, siekdamas greiciau iSspresti jo situacija.

7. Elgiuosi ramiai, neprarandu pusiausvyros, nerodau susierzinimo.

8. Nevartoju tokiy fraziy: ,kaip ir mingjau®, ,kaip jau Jums sakiau“ — nekaltinu Kliento.

9. Reaguoju | situacijg naudodamas mandagumo frazes, atsiprasau, jeigu Klientas kreipiasi
del probleminés situacijos, pavyzdziui: ,AtsipraSau uz susikloscCiusig situacija. Jeigu Klientas
kreipiasi dél sutarties sudarymo, padékoju ir pasidziaugiu. Pvz.: ,Acil, kad kreipiatés.
Dziaugiuosi / Vertinu, kad pasirinkote mus*.

10. Jeigu Klientui patariu ar rekomenduoju, tai nevartoju liepiamosios nuosakos ir/arba tokiy
zodziy kaip ,turite pasirinkti / pateikti“, ,Jums reikia“, o vartoju: ,rekomenduoju / prasau atsiysti“
ir pan.

Pokalbio kontrolé/ gebéjimas valdyti situacijg (efektyvumas)

1. Sutelkiu démesj j pasSnekova.

2. Girdziu Klientg ir reaguoju j tai kg jis man sako.

3. Esu démesingas — neinterpretuoju Kliento pasakytos informacijos, nepertraukinéju Kliento,
uzdavus klausimg sulaukiu atsakymo.

4. Pasizymiu ar jsimenu kliento pasakytg informacijg ir neprasau pakartoti informacijos, kurig
klientas jau pasakeé.

5. Neignoruoja Kliento klausimy, net jei jie uzduodami netiksliai, klientui jy nesureikSminant —
stengiasi isklausti Kliento kas nutiko, kad galéty jam padeti.

Efektyvus dabas
Su programomis

1. Esu pasiruoSes darbui, t.y ne tik esu jjunges, bet ir esu prisijunges prie visy darbui reikalingy
programy.

2. Su programomis dirbu greitai, atlieku optimalius veiksmus.

Pokalbio trukmes
valdymas
(pokalbis

vedamas tikslo
link)

1. Nukreipiu pokalbj tikslo link (iSspresti problema, parduoti paslaugg ir etc.).

2. Valdydamas pokalbj efektyviai kontroliuoju pokalbio trukme, t.y. teikiant klientui
informacija/pasakius sakinj netyliu, t.y. jei po mano pasakytos informacijos susidaro 3-5
sekundziy pauzé, klausiu kliento ar aiSkiai suteikiau informacijg / aiSkiai paaiskinau situacijg /
klientui aiSku kokius veiksmus reikia atlikti pvz. savitarnos svetainéje ir pan.




3. Ne klientas man, o a$ klientu teikiu informacija.

4. Pokalbio metu kai klientas laukia ilgai (puse minutés), atsipraSau, kad Klientui tenka ilgai
laukti, paklausiu dar kartg ar klientas sutinka laukti.

5. Jeigu kartg pasakius Klientas nesuprato klausimo ar teikiamos informacijos, perklausiu /
perfrazuoju klausima/ informacijg kitais zodziais.

6. Kiekvieno Kliento situacijg vertinu individualiai, negaiStu laiko pasakodamas apie
standartines situacijas.

7. Greitai reaguoju j Kliento pateiktg informacija, esu aktyvus pokalbio dalyvis.

8. Nekeiciu temos, kol neatsakau j Kliento klausima, neiSsprendziu situacijos.

9. Netusciazodziauja. Nenaudoja vidinés komunikacijos zodziy.

10. Jei prireikia konsultuotis su kolegomis — daru tai taip, kad negirdéty Klientas,
paprasdydamas Kliento palaukti.

11. Spresdamas konfliktine situacijg parodau supratima ir sprendziu situacijg/problema.

12. Jei galiu, iSkart iStaisau klaida, jei to padaryti negaliu pokalbio metu, inicijuoja klaidos
iStaisyma, batinai padékoju uz pastebétg klaida.

13. Valdau konfliktines situacijas/nepasitenkinimo atsiradimg - girdZiu nepasitenkinimg ir
argumentuoju.

14. Jeigu klientas reiskia nepasitenkinima ir néra aiski jo priezastis, pasitikslinu kodél jis kilo.
Jei galiu pasiulyti alternatyvag — sidlau, jei alternatyvos néra, apgailestauju arba atsiprasau,
priklausomai nuo to, kokia situacija.

15. Jauciu ir prisiimu asmenine atsakomybe uz klientui siGlomus sprendimus.

16. Atsakingai perduodu informacijg apie kilusias problemas, kad buty sugeneruota kuo
maziau papildomy klausimy.

17. Nezadu klientui ko negali padaryti.

18. Nesukuriu lTkescio, kad iSspresiu Kliento klausima, jei neturiu informacijos apie numatomag
pokytj.

19. Gerbdamas kliento laikg pries teikiant informacijg apie: taikomg tarifg, mokéting suma ir
kitus duomenis (skaitine ar tekstine informacijg) jsitikinu, kad Klientas turi kur uzsiraSyti
duomenis.

20. Jei Kliento klausimo sprendimui netinka standartiné situacija, vadovaujuosi sveiko proto
kriterijumi ir (jei to reikia) klausimus perduodu kolegoms.

21. Kai klientas kreipiasi suzinoti jam taikomo tarifo, mokétinos sumos, rodmens ir pan.
informacijos pasiteirauju ar klientas Sig informacijg noréty gauti el. pastu ar sms Zinute.
Sulaukus teigiamo atsakymo pokalbio metu susitikslines kontaktine informacija, parinkdamas
tinkama el. laiSko ar sms Sablong iSsiunciu informacija.

Patikslinantys
klausimai

1. Jeigu nesu tikras ar gerai supratau kliento klausima (kreipimosi tikslg), pokalbio pradzioje
uzduodu patikslinancius klausimus.

2. Kliento klausiu tik tos informacijos, kurios tikrai negaliu susirasti savarankiskai.

3. Formuluoju konkrecius klausimus, padedangius spresti kliento situacija/ klausima.

4. Pasitikslinu, ar teisingai supratau kalbantjjj (jei nesu tikras ar gerai supratau).

5. Nebijau pasakyti, jei kazko nesupratau ar neisgirdau.

6. Perfrazuoju pasSnekovo isreiSkiamas mintis, jei nesu tikras ar gerai supratau.

Pokalbio struktdra

Konkretus,
vienareikSmis
atsakymas

1. Risliai rei$kiu mintis, kalbu ai$kiai, struktdrizuotai. ISlaikau pokalbio struktira.

2. Jeigu Klientas vienu metu uzduoda daug klausimy, pokalbj struktdrizuoju — patikinu Klienta,
kad j visus jo klausimus atsakysiu, juos pasizymiu, jog nepamirs€iau ir atsakinéju j kiekvieng.

3. Jeigu informacijos daug, pateikiu jg dalimis, po kiekvienos dalies pasitikslinu ar Klientui
aiSku kg kalbame, ar supranta informacijg, ar aiSku kg jam daryti arba kas atsitiks, bei kaip
reikia jam elgtis, kad mes (jis) iSspresty klausima ar situacija.

1. Suteikiu i§samig informacija klientg dominanciu klausimu (apie teikiamas paslaugas,
parduodamus produktus bei jy privalumus, lyginant su kitais rinkos produktais, suteikiu
informacijg apie tarifus, kainas, aptarnavimo ir naudojimosi sglygas).

2. Kainas ir sumas pateikiu centy tikslumu ir nurodau, ar $i suma yra su ar be pridétinés vertés
mokescio (aktualu verslo klientams).

3. Klientui pateikiu konkrety, vienareik§mj atsakyma.

4. Nuosekliai teikiu tik teisingg, tikslig, iSsamig Klientui aktualia informacijg. Neteikiu
perteklinés informacijos, nekomentuoju kity tarnyby - skyriy darbo.

5. Teikiu tikslig (konkrecia) ir teisingg informacija — paslaugy kainy neapvalinu, nurodau tiksly
paslaugos jdiegimo laikg ir sglygas (teikiu tokig informacija, kuri numatyta procedirose),
kalbant apie mokéjimus, rodmeny deklaravimus ir pan. jvardinu konkre€ius duomenis
(ménesius, rodmenis, sumas).

6. ISsprendziu situacijg ir atsakymg klientui pateikiu vieno pokalbio metu. Pasidlau
alternatyvius ir ilgalaikius sprendimo budus, kurianCius verte klientui, didinancius kliento
lojaluma ir didinancius jo pasitenkinima.




Privalomy
veiksmy
jvykdymas

7. Jei nukrypstame su Klientu nuo pokalbio temos, mandagiai grjztu prie teikiamos informacijos
turinio (jsidémiu arba pasizymiu kliento klausimus).

8. Jei negali iSspresti klausimo pirmo kontakto metu — apgailestauja ir informuoja Klientg, kad
kolega su juo susisieks per XX laiko (pagal galiojancias procediras).

9. Informacijg suteikiu laikantis BDAR reikalavimy ir neteikiu informacijos ne sutarties
savininkui.

Informacijos
aiSkumas

1. Klientui, po pokalbio su manimi aiSku kg jam daryti ar kokie bus atliekami masy (Ignitis)
veiksmai, kad baty iSsprestas jo klausimas.

2. Atsakau j visus klientag dominancius klausimus, t.y. man nepriimtinas atsakymas: ,Nezinau.
A$ niekuo negaliu padéti. Cia ne mano problema. Tokios informacijos neturiu®, ,A$
neatsakingas®. Jei klientas teiraujasi informacijos, kuri nesusijusi su aptarnaujama paslauga —
visada nurodau $altinj, kur klientas gali gauti reikiamg informacija. (pvz. Jums reikéty kreiptis
j banka, nes..).

Teisingai taikoma
(-os) procedira(-
0S)

Tiesioginés
rinkodaros
sutikimas

1. Teisingai pritaikau procedirg (-as) pagal kliento klausimag/problema, jog klientas ar jmoné
nepatirty finansiniy ar reputaciniy pasekmiy (pvz.: uzregistruoju skunda, jei klientas dél to
paties klausimo kreipiasi treCig ir daugiau karty; teisingai uzpildau uzklausg, kad nebuty
praterminuotas problemos sprendimas, korektiskai suteikiu paslauga/informacija).

2. Gerai zinau paslaugas / proceddras ir pasidlau Klientui geriausig sprendima.

3. Laikausi numatyty procedary, informuodamas klienta, atlikdamas veiksmus sistemose.

1. Pagal Tiesioginés rinkodaros procedirg teiraujuosi sutikimo. Kliento atsakymg tinkamai
pazymiu programoje.

Savitarnos
pardavimas

1. Tinkamai - pagal kliento klausimo pobudj, informuoju kaip konkrety klausimg spresti
savitarnoje.

2. Pokalbio metu, klientui sutikus, elektroniniu pastu i§siunciu instrukcijg kaip ateityje paciam
klientui klausimg iSspresti savitarnoje neskambinant ir nerasant.

3. Jei klientas neturi savitarnos paskyros, jam sutikus sukuriu savitarnos paskyra ir informuoju
kokius veiksmus atlikti registracijai patvirtinti.

4. Klientui pamirSus savitarnos prisijungimo duomenis i§siunciu slaptazodzio priminimo
nuorodg ir proaktyviai informuoju, kaip klientui paciam pasinaudoti Siuo savitarnos
funkcionalumu kitg kartg susidirus su Sia problema.

5. Jeigu klientas sako, kad nebesinaudos savitarnos svetaine (ar yra nusivyles kitomis
paslaugomis), iSsiaiskinu kas nulémé §j kliento sprendima, atsakau | kilusius klausimus,
paaiskinu kaip ir kokius veiksmus klientas gali/turi atlikti, bei argumentuoju kodél verta naudotis
savitarna.

Proaktyvumas

1. Atsakau klientui taip, kad aptarnavimas nesugeneruoty papildomo kliento kreipimosi.

2. Jei pagal procesa / kliento klausima, Klientui reikia/ reikés kreiptis j mus dar kartg, kanalus,
kuriais Klientas | mus gali kreiptis, jvardinu prioriteto tvarka: savitarna, trumpasis klienty
aptarnavimo telefono numeris, elektroninis pastas, KAS, ty. jei klientas jvardina, kad
naudojasi savitarna ir jam $is bidas patogus, kity kanaly nenurodau.

3. Pasiulau klientui tokj situacijos sprendima, kuris ilgalaikéje perspektyvoje leisty klientui
spresti kilusius klausimus, nesikreipiant tiesiogiai (neskambinti ir nerasyti — kliento edukacija).

4. Kai man troksta kompetencijos, nerandu atsakymo | kliento klausimg nenukreipiu kliento
kreiptis kitais Klienty aptarnavimo kanalais, o inicijuoju klausimo registravimg kolegoms.

5. Atsakingai informuoja kolegas apie problemas kitose grandyse, kad uzkirsti kelig kliento
dezinformacijai.

Paslaugy ir
produkty
proaktyvus
pasidlymas

1. Pagal nustatytas procediras proaktyviai sillau paslaugas ir produktus, kurias tuo metu sitlo
jmoné.

2. Proaktyviai teikiu informacijg, kad klientui baty aiSku koks bus visas procesas uZsakant
paslaugg ar produkta.

3. Sklandziai pereinu nuo aptarnavimo situacijos prie pardavimo, naudoju pardavimo tiltelius.

4. Teikiu pasitlyma, atitinkantj kliento iSsakytus poreikius. Argumentuoju sitlomos paslaugos
naudas ir vertes, naudojant kliento pateiktus faktus. Tiksliai apibldinu paslaugy savybes,
privalumus, paaiskinu kodel klientui naudinga pasirinkti siillomg paslauga.

5. Kliento prieStaravimai yra natdrali reakcija, todél parodau supratimg, iSklausau
nepertraukdamas. Uzduoda patikslinanCius klausimus, prie§ argumentuodamas iSsiaiskina
prieStaravimy priezastis. Teikia argumentus orientuotus j kliento priestaravima.

6. Nespausdamas skatinu priimti sprendima. Klientui neapsisprendziant, i§siaiSkinu dvejojimo
priezastis.

Kliento identifikavimas

Kliento
identifikavimas

1. Tinkamai (pagal procediras) identifikuoju Klienta.

2. Kliento identifikavimas pradétas pagal telefono numer;j.

3. Kliento identifikacijg atlieku ne ilgiau nei per 40 sek., nepriklausomai nuo bendros pokalbio
trukmés

Privalomy veiksmy jvykdymas




Kontakty 1. Tinkamai (pagal procediras) atnaujinu kontaktine informacijg (telefono numerj (-ius),
atnaujinimas elektroninio pasto adresg (-us)).

1. Klausimo (situacijos apraSymas). Registracijg kolegai atlieku teisingai ir iSsamiai, t.y. taip,
kad perskaicius registruotg klausimg kolegai baty aiSku k3 toliau daryti, koks kliento klausimas
ar problema - neinterpretuoju Kliento poreikio.

Uzklausos (-y) 2. Nedarau gramatiniy klaidy registruojant klausima.

registravimas 3. Kontaktiné uzklausos informacija. Registruodamas klausimg visada kliento paklausiu kokiu
telefonu paskambinti ar elektroninio pasto adresu pateikti atsakyma ir teisingai juos nurodau
registruodamas klausima.

4. Teisingai nurodau / parenku uzklausos (-iy) tema ir subtema.

1. Pazymiu visus kreipinius — klausimus kuriuos uzduoda / dél kuriy kreipiasi klientas.

Kreipinio (-iy)

syméjimas 2. Teisingai nurodau / parenku kreipinio (-iy) temg ir subtema.

3. Visada teisingai pazymiu lll lygj.

SVARBU: tais atvejais, kai reikia registruoti interesanto klausimg, tadiau Paslaugy teikéjo darbuotojas to
nepadaro ir interesantg nukreipia j kitg interesanty aptarnavimo kanalg, yra kritiné klaida ir visas
pokalbis/elektroninis laiSkas suvertinamas ,0“ (nuliu).



Priedas Nr. 2

ISEINANCIO SKAMBUCIO KOKYBES VERTINIMO KRITERIJAI IR JY DETALIZACIJA

Kriterijus /
Subkriterijus

Pokalbio pradzia / pabaiga

1. Privaciam Klientui skambinu darbo dienomis nuo 8:30 iki 19:00 val.
Verslo klientui — darbo dienomis nuo 8:00 iki 17:00 val.
2. Laukiu kol klientas atsiliepia tiek, kiek aparatas renka automatiskai.
3. Jeigu klientas neatsiliepia, skambinu tris kartus, skirtingu paros laiku
(bet ne anksc€iau ir ne véliau nei numatyta 1 punkte). Nepasiekus
kliento, atsakyma teikiu elektroniniu pastu. Jei néra kliento elektroninio
pasto adreso, uzdarau kreipinj su pastaba ,nepavyko susisiekti*.
4. Pasisveikinu ir prisistatau vardu, informuoju klientg i$ kokios jmonés
Pasisveikinimas ir kokiu klausimu skambinu.
5. Informuoju apie tai, kad pokalbis jraSomas.
6. Su Klientu bendrauju ta kalba, kuria jis kalba arba susitariu, kokia
kalba testi pokalbj (jei Klientas supranta, paprasau jo leidimo kalbéti
lietuviSkai). Jeigu Klientas nesupranta lietuviy kalbos, o mano Sios
uzsienio kalbos zinios tobulintinos, papraSau Kliento palaukti kol
sujungsiu su kolega, kalbanCiu Kliento kalba arba, jei to padaryti
negaliu, informuoju, kad su klientu susisieks jo kalba kalbantis
darbuotojas (pasakau iSmokta uZsienio kalbos fraze).
1. Pokalbj apibendrinu, klientui akcentuoju tai, kas atlikta/ sutarta.
Informuoju apie veiksmy eigg ir terminus. Pokalbj apibendrinu per
asmeninj ,as"“.
2. Klientui turint ne vieng klausimg ir teikiant daug ir skirtingos
informacijos, kad jsitikinCiau, jog klientas tinkamai suprato teikiamg
informacija, kiekvienu atveju klausiu ,Ar tinkamai paaisSkinau?“, ,Ar
atsakiau j Jusy klausimg?“ pereidamas prie atsakymo j kitg klausima.
3. Jeigu atsakymas yra ,ne“ (placigja prasme) jsitikinu, kad klientas
suprato dél ko.
4. Jei atsakymas yra ,ne” (placigja prasme), sidlau alternatyvius
Aptarnavimo sprendimo bidus, nors i$ dalies kompensuojancius ar sprendziancius
kultdra kliento klausimg ar poreikj (jeigu tokie yra).
5. Pokalbio pabaigoje, jog jsitikin¢iau, kad tikrai atsakiau | visus kliento
klausimus, skatindamas klientg uzduoti visus kylanc€ius klausimus,
klausiu ,Ar dar galiu kuo nors Jums padéti?‘/ ,Gal turite kity papildomy
klausimy?“/ ,PraSau sakykite ar atsakiau j visus Jusy klausimus?*.
6. Jeigu buvo spresti keli klausimai, jsitikinu, kad kiekvieng atsakyma
klientas suprato.

Aspektas

Detalizacija

Pasirtpinimas klientu

Kvietimas
sudalyvauti 1. Pagal nustatytas procediras pakvieCiu sudalyvauti apklausoje.
apklausoje

1. Padékoju Klientui uz pokalbiui skirtg laikg ir atsisveikinu linkédamas
grazios dienos / Svenciy / savaitgalio. Nevartojama frazé: ,,Viso
geriausio".

2. Pokalbj uzbaigiu pozityviai.

Pokalbio pabaiga 3. Po pokalbio, jei klientas nepadéjo ragelio, pokalbj nutraukiu jj per 10
sekundziy.

4. Nenutraukiu pokalbio pats (nepadedu ragelio), kol neatsakiau j visus
kliento klausimus.

5. Neinicijuoju pokalbio nutraukimo.

Aptarnavimo kalbos kultiira ir bendravimo etiketas

1. Bendravimo stilius ir balso tonas yra pozityvus, draugiskas, Zvalus,
pakylétas, malonus.

2. Kalbu nuosekliai ir aiSkiai, normaliu — kliento kalbéjimo tempg
atitinkanciu greiciu ir garsu.

Balso tonas / stilius | 3. Kalbu literatdrine lietuviy kalba ir taisyklingai kir€iuoju.

4. Nekalbu zargonu, nesakau pats ir nepalaikau Kliento neSvankybiy,
nenaudoju nevartotiny zodziy.

5. Pokalbio fone nesigirdi pasaliniy garsy, galin€iy Klientui sudaryti
neprofesionaly jspddj apie jmone.




6. Klientg informuoju apie pagrindinius atliekamus veiksmus, palaikau
pokalbj.

7. Su Klientu aiskinuosi problema, taiau nekomentuoju problemos
aiskinimosi kelio.

8. Reiskiu tik teigiamg nuomone, kalbu uztikrintai ir pasitikédamas
savimi.

9. Kalbu asmeniskai (naudoju asmeninj ,as").

10. Nenaudoju mazybiniy Zodziy: pinigélis, tariféliis ir pan.

Neapibréztumas/
Uztikrintumas

1. Kalbédamas naudoju faktus, t.y. nenaudoju terminy, kurie aiskiai
neapibrézia sumos, laikotarpio ir kiekio ,mazdaug", ,apie” ir kt.

2. Nenaudoju zodziy, zyminc€iy neapibréztumg ir neuztikrintumag
(,turbdt®, ,galbat, tikriausiai" ir kt.)

Empatija/ Rapestis
klientu / démesys
klientui

1. Kalbu Klientui suprantama kalba, nenaudoju ,vidinés“ (jmonés viduje
naudojami specifiniai terminai ir trumpiniai) komunikacijos Zzodziy.
Prireikus paaisSkinu terminus ir jy santrumpas — iSverCiu | klientui
suprantamus terminus / kalba.

2. Viso pokalbio metu rapinuosi Klientu ir esu jam démesingas,
iSklausiu ir jsitikinu, kad Klientui mano teikiama informacija yra
suprantama, silomas sprendimas yra tinkamas. Yra tik ,Sitas Klientas
ir Sita situacija“.

3.Jeigu Klientui neaiSkus mano atsakymas arba pateiktas klausimas, jj
formuluoju  kitais Zodziais, naudoju paprastesnes formuluotes,
prisitaikau prie Kliento informacijos suvokimo lygio ir tempo.

4. Natdraliai iSreiSkiu rGpestj bei paramg (empatijg) Klientui, pvz:
Lsuprantu Jus ir apgailestauju dél susiklos€iusios situacijos, i§ savo
pusés pasirtpinsiu kuo grei€iau iSspresti problema...”.

Nepasitenkinimo
valdymas -
reagavimas

1. Teigiamai reaguoju j Kliento pastabas — padékoju ir priimu jas.

2. Reaguoju j Kliento nepasitenkinimg ar neigiamas (teigiamas) patirtis
su kompanija, t.y. neignoruoju kliento teigiamos/neigiamos patirties,
atliepiu  kliento emocija, pasidziaugdamas, padrgsindamas ir/ar
pagirdamas klienta, arba apgailestauju ir/ar atsipraSau uz sukeltus
nepatogumus.

3. Jeigu suklydau as$ ar mano kolega, ir dél to Klientas patyre
nepatogumy — Kliento atsipra8au; jeigu Klientas patyré nepatogumy ne
dél mano ar mano kolegos atlikty veiksmy, o iSoriniy aplinkybiy —
apgailestauju.

4. Nepasimetu kritinéje/konfliktinéje situacijoje, ramiai reaguoju |
provokuojancius klausimus/komentarus, parodau, kad suprantu Kliento
nepasitenkinima, pateikiu savo kaip eksperto nuomone, pereinu prie
situacijos sprendimo.

5. Klientui piktinantis, reiSkiant nepasitenkinima, iSlieku ramus ir
paslaugus. Jeigu suklydau a$ ar mano kolega, ir dél to Klientas patyré
nepatogumy — Kliento atsipra8au; jeigu Klientas patyré nepatogumy ne
dél mano ar mano kolegos atlikty veiksmy, o iSoriniy aplinkybiy —
apgailestauju.

Mandagumas

1. Laikausi bendravimo etiketo ir esu mandagus naudodamas
mandagumo fraze (pradau / adit /dékui).

2. Palaikau kontaktg su Klientu, kartas nuo karto j jj kreipiuosi vardu (ne
daugiau 3 karty per pokalbj — stebiu Kliento reakcijg, jei tai erzina
Klientg — ankséiau) arba ,JUs".

3. Jeigu darau pauze — prasau palaukti, po pauzés sugrjzus pas klientg
— padékoju, kad klientas palaukeé.

4. Atsiprasau uz papildomus garsus (Ciaudéjima, koséjima ir kt).

5. Kai ieSkau informacijos — prasau palaukti, kai Klientas palaukia —
padékoju, ty. kai ieSkau sutarties sakau ,prasau palaukite ieSkau
sutarties®, kai reikia pasitikslinti informacijg sakau: ,prasau palaukite
pasitikslinsiu informacijg®, grjizus pas klientg visada padékojo, jog
klientas palauké.

6. Nekalbu su Klientu vienu metu, nepertraukiu Kliento ir leisdamas
minti ar sakinj pasakyti iki pabaigos. Klientg pertraukes mandagiai
atsiprasau, siekdamas greiciau iSspresti jo situacija.

7. Elgiuosi ramiai, neprarandu pusiausvyros, nerodau susierzinimo.

8. Nevartoju tokiy fraziy: ,kaip ir minéjau“, ,kaip jau Jums sakiau® —
nekaltinu Kliento.




PasiruoSimas
pokalbiui

9. Reaguoju j situacijg naudodamas mandagumo frazes, atsiprasau,
jeigu Klientas kreipiasi dél probleminés situacijos, pavyzdZiui:
JAtsipraSau uz susiklosciusig situacijg. Jeigu Klientas kreipiasi dél
sutarties sudarymo, padékoju ir pasidziaugiu. Pvz.: ,Acit, kad
kreipiatés. Dziaugiuosi / Vertinu, kad pasirinkote mus*.

10. Jeigu Klientui patariu ar rekomenduoju, tai nevartoju liepiamosios
nuosakos ir/arba tokiy Zodziy kaip ,turite pasirinkti / pateikti, ,Jums
reikia“, o vartoju: ,rekomenduoju / prasau atsiysti“ ir pan.

1. Prie§ bendravimg su klientu jsitikinu, kad visos darbui reikalingos
programos veikia sklandziai.

2. Esu susipazines su kliento situacija - klausimu, pasiruoSes reikiama
informacijag apie kliento situacijg sistemose, man aiSkus pokalbio
scenarijus: jzanga, klausimai, argumentacija, problemos sprendimas,
produktai, kuriuos galiu pasidlyti klientui, scenarijus prieStaravimy
valdymui.

3. ISjungtas mobiliojo telefono signalas.

Aktyvus klausymasis

1. Sutelkiu démesj j paSnekova.

2. Girdziu Klientg ir reaguoju j tai kg jis man sako.

3. Esu démesingas — neinterpretuoju Kliento pasakytos informacijos,
nepertraukinéju Kliento, uzdavus klausima sulaukiu atsakymo.

4. Pasizymiu ar jsimenu kliento pasakytg informacijg ir neprasau
pakartoti informacijos, kurig klientas jau pasake.

5. Neignoruoja Kliento klausimy, net jei jie uzduodami netiksliai, klientui
jy nesureikSminant — stengiasi iSklausti Kliento kas nutiko, kad galéty
jam padéti.

Pokalbio trukmeés
valdymas (pokalbis
vedamas tikslo link)

1. Nukreipiu pokalbj tikslo link (iSspresti problema, parduoti paslaugg ir
etc.).

2. Valdydamas pokalbj efektyviai kontroliuoju pokalbio trukme, t.y.
teikiant klientui informacija/pasakius sakinj netyliu, ty. jei po mano
pasakytos informacijos susidaro 3-5 sekundziy pauzé, klausiu kliento
ar aiskiai suteikiau informacijg / aiSkiai paaiSkinau situacijg / klientui
aiSku kokius veiksmus reikia atlikti pvz. savitarnos svetaingje ir pan.

3. Ne klientas man, o a$ klientu teikiu informacijg.

4. Pokalbio metu kai klientas laukia ilgai (puse minutés), atsiprasau,
kad Klientui tenka ilgai laukti, paklausiu dar kartg ar klientas sutinka
laukti.

5. Jeigu kartg pasakius Klientas nesuprato klausimo ar teikiamos
informacijos, perklausiu / perfrazuoju klausimag/ informacijg kitais
Zo0dziais.

6. Kiekvieno Kliento situacijg vertinu individualiai, negaiStu laiko
pasakodamas apie standartines situacijas.

7. Greitai reaguoju j Kliento pateiktg informacija, esu aktyvus pokalbio
dalyvis.

8. Nekeiciu temos, kol neatsakau | Kliento klausimg, neiSsprendziu
situacijos.

9. Netusciazodziauja. Nenaudoja vidinés komunikacijos zodziy.

10. Jei prireikia konsultuotis su kolegomis — daru tai taip, kad negirdéty
Klientas, papradydamas Kliento palaukti.

11. Spresdamas konfliktine situacijg parodau supratimg ir sprendziu
situacijg/problema.

12. Jei galiu, i8kart iStaisau klaida, jei to padaryti negaliu pokalbio metu,
inicijuoja klaidos iStaisymag, batinai padékoju uz pastebétg klaidg.

13. Valdau konfliktines situacijas/nepasitenkinimo atsiradimg - girdziu
nepasitenkinimg ir argumentuoju.

14. Jeigu klientas reiSkia nepasitenkinimg ir néra aidki jo priezastis,
pasitikslinu kodél jis kilo. Jei galiu pasidlyti alternatyvg — sidlau, jei
alternatyvos néra, apgailestauju arba atsiprasau, priklausomai nuo to,
kokia situacija.

15. Jauciu ir prisimu asmenine atsakomybe uz klientui siGlomus
sprendimus.

16. Atsakingai perduodu informacijg apie kilusias problemas, kad bty
sugeneruota kuo maziau papildomy klausimy.

17. Nezadu klientui ko negali padaryti.




18. Nesukuriu likescio, kad iSspresiu Kliento klausima, jei neturiu
informacijos apie numatoma pokyt.

19. Gerbdamas kliento laikg pries$ teikiant informacijg apie: taikoma
tarifa, mokéting suma ir kitus duomenis (skaitine ar teksting informacija)
jsitikinu, kad Klientas turi kur uzsiraSyti duomenis.

20. Jei Kliento klausimo sprendimui netinka standartiné situacija,
vadovaujuosi sveiko proto kriterijumi ir (jei to reikia) klausimus
perduodu kolegoms.

21. Kai klientas kreipiasi suzinoti jam taikomo tarifo, mokétinos sumos,
rodmens ir pan. informacijos pasiteirauju ar klientas Sig informacijg
noréty gauti el. pasStu ar sms zinute. Sulaukus teigiamo atsakymo
pokalbio metu susitikslines kontaktine informacija, parinkdamas
tinkama el. laiko ar sms 8ablong iSsiunciu informacijg.

Patikslinantys
klausimai

1. Jeigu nesu tikras ar gerai supratau kliento klausimg (kreipimosi
tikslg), pokalbio pradzioje uzduodu patikslinancius klausimus.

2. Kliento klausiu tik tos informacijos, kurios tikrai negaliu susirasti
savarankiskai.

3. Formuluoju konkrecius klausimus, padedancCius spresti kliento
situacija/ klausima.

4. Pasitikslinu, ar teisingai supratau kalbantjjj (jei nesu tikras ar gerai
supratau).

5. Nebijau pasakyti, jei kazko nesupratau ar neiSgirdau.

6. Perfrazuoju pasnekovo iSreiSkiamas mintis, jei nesu tikras ar gerai
supratau.

Pokalbio strukttra

Konkretus,
vienareikSmis
atsakymas

1. Ri8liai reiSkiu mintis, kalbu aiSkiai, struktdrizuotai. ISlaikau pokalbio
struktdra.

2. Jeigu Klientas vienu metu uzduoda daug klausimy, pokalbj
struktarizuoju — patikinu Klientg, kad j visus jo klausimus atsakysiu, juos
pasizymiu, jog nepamirs€iau ir atsakinéju j kiekvieng.

3. Jeigu informacijos daug, pateikiu jg dalimis, po kiekvienos dalies
pasitikslinu ar Klientui aiSku kg kalbame, ar supranta informacijg, ar
aiSku kg jam daryti arba kas atsitiks, bei kaip reikia jam elgtis, kad mes
jis) iSspresty klausima ar situacij

1. Suteikiu i§samig informacijg klientg dominanciu klausimu (apie
teikiamas paslaugas, parduodamus produktus bei jy privalumus,
lyginant su kitais rinkos produktais, suteikiu informacijg apie tarifus,
kainas, aptarnavimo ir naudojimosi salygas).

2. Kainas ir sumas pateikiu centy tikslumu ir nurodau, ar i suma yra su
ar be pridétinés vertés mokescio (aktualu verslo klientams).

3. Klientui pateikiu konkrety, vienareikSmj atsakymag.

4. Nuosekliai teikiu tik teisingg, tikslig, iSsamig Klientui aktualig
informacija. Neteikiu perteklinés informacijos, nekomentuoju kity
tarnyby - skyriy darbo.

5. Teikiu tikslig (konkrecia) ir teisingg informacijg — paslaugy kainy
neapvalinu, nurodau tiksly paslaugos jdiegimo laikg ir sglygas (teikiu
tokig informacijg, kuri numatyta proceddrose), kalbant apie mokéjimus,
rodmeny deklaravimus ir pan. jvardinu konkreCius duomenis
(ménesius, rodmenis, sumas).

6. I8sprendziu situacijg ir atsakymg klientui pateikiu vieno pokalbio
metu. Pasillau alternatyvius ir ilgalaikius sprendimo bidus, kurian€ius
verte klientui, didinan€ius kliento lojalumg ir didinancius jo
pasitenkinima.

7. Jei nukrypstame su Klientu nuo pokalbio temos, mandagiai grjztu
prie teikiamos informacijos turinio (jsidémiu arba pasiZzymiu kliento
klausimus).

8. Jei negali iSspresti klausimo pirmo kontakto metu — apgailestauja ir
informuoja Klienta, kad kolega su juo susisieks per XX laiko (pagal
galiojandias proceddras).

9. Informacijg suteikiu laikantis BDAR reikalavimy ir neteikiu
informacijos ne sutarties savininkui.

Informacijos
aiSkumas

1. Klientui, po pokalbio su manimi aiSku kg jam daryti ar kokie bus
atliekami masy (Ignitis) veiksmai, kad baty iSsprestas jo klausimas.




2. Atsakau j visus klientg dominancius klausimus, t.y. man nepriimtinas
atsakymas: ,NeZinau. A$ niekuo negaliu padéti. Cia ne mano problema.
Tokios informacijos neturiu®, ,A$ neatsakingas®. Jei klientas teiraujasi
informacijos, kuri nesusijusi su aptarnaujama paslauga — visada
nurodau $altinj, kur klientas gali gauti reikiamg informacija. (pvz. Jums
reikéty kreiptis j banka, nes..).

Teisingai taikoma (-
0s) procedira(-0s)

Tiesioginés
rinkodaros sutikimas

1. Teisingai pritaikau procedirg (-as) pagal kliento klausimg/problema,
jog klientas ar jmoné nepatirty finansiniy ar reputaciniy pasekmiy (pvz.:
uzregistruoju skunda, jei klientas dél to paties klausimo kreipiasi trecig
ir daugiau karty; teisingai uzpildau uzklausa, kad nebity
praterminuotas  problemos  sprendimas, korektiSkai  suteikiu
paslauga/informacijg).

2. Gerai zinau paslaugas / proceddras ir pasidlau Klientui geriausig
sprendima.

3. Laikausi numatyty procediry, informuodamas klientg, atlikdamas
veiksmus sistemose.

1. Pagal Tiesioginés rinkodaros procedurg teiraujuosi sutikimo. Kliento
atsakyma tinkamai pazymiu programoje.

Savitarnos
pardavimas

1. Tinkamai - pagal kliento klausimo pobdadj, informuoju kaip konkrety
klausimg spresti savitarnoje.

2. Pokalbio metu, klientui sutikus, elektroniniu pastu iSsiunciu
instrukcijg kaip ateityje paciam klientui klausimg iSspresti savitarnoje
neskambinant ir nerasant.

3. Jei klientas neturi savitarnos paskyros, jam sutikus sukuriu
savitarnos paskyrg ir informuoju kokius veiksmus atlikti registracijai
patvirtinti.

4. Klientui pamirSus savitarnos prisijungimo duomenis iSsiunciu
slaptazodzio priminimo nuorodg ir proaktyviai informuoju, kaip klientui
paciam pasinaudoti Siuo savitarnos funkcionalumu kitg kartg susiddrus
su Sia problema.

5. Jeigu klientas sako, kad nebesinaudos savitarnos svetaine (ar yra
nusivyles kitomis paslaugomis), iSsiaiSkinu kas nulémé §j kliento
sprendimg, atsakau | Kilusius klausimus, paaiSkinu kaip ir kokius
veiksmus klientas gali/turi atlikti, bei argumentuoju kodél verta naudotis
savitarna.

Proaktyvumas

1. Atsakau klientui taip, kad aptarnavimas nesugeneruoty papildomo
kliento kreipimosi.

2. Jei pagal procesg / kliento klausima, Klientui reikia/ reikés kreiptis j
mus dar kartg, kanalus, kuriais Klientas | mus gali kreiptis, jvardinu
prioriteto tvarka: savitarna, trumpasis klienty aptarnavimo telefono
numeris, elektroninis pastas, KAS, t.y. jei klientas jvardina, kad
naudojasi savitarna ir jam Sis bldas patogus, kity kanaly nenurodau.

3. Pasillau Klientui tokj situacijos sprendimg, kuris ilgalaikéje
perspektyvoje leisty klientui spresti kilusius klausimus, nesikreipiant
tiesiogiai (neskambinti ir neradyti — kliento edukacija).

4. Kai man triksta kompetencijos, nerandu atsakymo j kliento klausimg
nenukreipiu kliento kreiptis kitais Klienty aptarnavimo kanalais, o
inicijuoju klausimo registravimg kolegoms.

5. Atsakingai informuoja kolegas apie problemas kitose grandyse, kad
uzkirsti kelig kliento dezinformacijai.

Paslaugy ir produkty
proaktyvus
pasidlymas

1. Pagal nustatytas procedlras proaktyviai sidlau paslaugas ir
produktus, kurias tuo metu sidlo jmoné.

2. Proaktyviai teikiu informacijg, kad klientui bty aiSku koks bus visas
procesas uzsakant paslaugg ar produktg.

3. Sklandziai pereinu nuo aptarnavimo situacijos prie pardavimo,
naudoju pardavimo tiltelius.

4. Teikiu pasidlyma, atitinkantj kliento iSsakytus poreikius.
Argumentuoju sitlomos paslaugos naudas ir vertes, naudojant kliento
pateiktus faktus. Tiksliai apibddinu paslaugy savybes, privalumus,
paaiskinu kodél klientui naudinga pasirinkti silloma paslauga.

5. Kliento prieStaravimai yra natdrali reakcija, todél parodau supratima,
iSklausau nepertraukdamas. Uzduoda patikslinancius klausimus, prie$
argumentuodamas iSsiaiSkina prieStaravimy priezastis. Teikia
argumentus orientuotus j kliento prie$taravima.




6. Nespausdamas skatinu priimti  sprendimg.  Klientui
neapsisprendziant, iSsiaiskinu dvejojimo priezastis.
Kliento identifikavimas

1. Tinkamai (pagal proceddiras) identifikuoju Klientg.
Kliento 2. Kliento identifikavimas pradétas pagal telefono numer;j.

identifikavimas 3. Kliento identifikacijg atlieku ne ilgiau nei per 40 sek., nepriklausomai

nuo bendros pokalbio trukmes

Privalomy veiksmy jvykdymas

Kontakty 1. Tinkamai (pagal procediras) atnaujinu kontaktine informacijg

atnaujinimas (telefono numerj (-ius), elektroninio pasto adresg (-us)).
Privalomy 1. Registracijg kolegai atlieku teisingai ir i§samiai, t.y. taip, kad
veiksmy perskaiCius registruotg klausimg kolegai baty aiSku kg toliau daryti,
jvykdymas koks kliento klausimas ar problema - neinterpretuoju Kliento poreikio.
Uzklausos (-y) 2. Nedarau gramatiniy klaidy registruojant klausima.
registravimas 3. Registruodamas klausimg visada kliento paklausiu kokiu telefonu

paskambinti ar elektroninio pasto adresu pateikti atsakyma ir teisingai
juos nurodau registruodamas klausima.

4. Teisingai nurodau / parenku uzklausos (-iy) tema ir subtema.

1. Teisingai sutvarkau ir uzdarau uzklausg, pateikdamas aiSky ir
iSsamy komentara, kuriuo galéty pasinaudoti ir kity klienty aptarnavimo
kanaly kolegos klientui kreipiantis pakartotinai.

SVARBU: tais atvejais, kai reikia registruoti interesanto klausimg, tadiau Paslaugy teikéjo darbuotojas to
nepadaro ir interesantg nukreipia j kitg interesanty aptarnavimo kanalg, yra kritiné klaida ir visas
pokalbis/elektroninis laiSkas suvertinamas ,0“ (nuliu).

Uzklausos(-y)
uzdarymas




INTERNETINIY — CHAT POKALBIY KOKYBES VERTINIMO KRITERIJAI IR JU DETALIZACIJA

Vertinimo kategorija

1. Jsijautimas 15%

Vertinamo kriterijaus

Vertinamo kriterijaus
pavadinimas

Priedas Nr. 3

CHAT KOKYBES VERTINIMO FORMA

CHAT pokalbio pradzia /pabaiga

Pasisveikinu su klientu, bei paklausiu kuo galiu klientui padéti: "Sveiki, kuo galiu
Jums padéti? ", Arba pasisveikinu, ir iSkart teikiu informacijg, jeigu i$ ankstesnio

1 Pasisveikinimas | susirasinéjimo ai$ku,kokig informacija klientui reikia suteikti.
Pokalbj apibendrinu, klientui akcentuoju tai, kas atlikta/ sutarta. Informuoju apie
veiksmy eigg ir terminus.Pristatau Klientui artimiausius veiksmus, kuriuos turés atlikti
Klientas ir/ar jmoné bei jsitikinu, kad Klientas viskg suprato
Atsakius j klientui ripimus klausimus, pasitikslinu ar klientui aiSkas pateikti
atsakymai, prie$ atsisveikinant, atitinkamoje situacijoje

Pasirdipinimas pasiteirauju ar klientas neturi daugiau klausimuy, jsitikinu, kad klientas suprato visg

2 klientu informacijg. ,Ar tinkamai paaiskinau?®, ,Ar atsakiau j Jisy klausimg?“ arba ,Ar dar
galiu kuo nors Jums padéti?“, ,Gal turite kity papildomy klausimy?“
Jeigu atsakymas yra ,ne” (placigja prasme) jsitikinu, kad klientas suprato dél ko,
pasidlau alternatyvius sprendimo badus, nors i$ dalies kompensuojangius ar
sprendziancius kliento klausimg ar poreikj (jeigu tokie sprendimo bidai yra).
Padékoju Klientui uz pokalbj ir atsisveikinu linkédamas grazios dienos / $venciy /
savaitgalio ar kita fraze, kuri naudojama pagal situacijg ir yra logiska pokalbio turiniui.

3 Atsisveikini Naudojamos mandagios ir Siltos frazés , tokios kaip: “Malonu buvo Jums

sisveikinimas 5« 5«

Gramatika ir
skyryba

padéti’,“Acia, kad praneséte”, “Agit, kad kreipétés” ,“Acil uz
pastabas/pastebéjimus”, ,Tikiuosi, kad informacija bus Jums naudinga®“, ,Linkiu
grazios dienos" ir pan.

Rastingumas

Laikausi lietuviy kalbos rasybos ir skyrybos taisykliy. Prie raSomy sumy rasau
trumpinj Eur, nesveikuosius skaicius i$skiriu kableliu: 0,04 Eur, laikausi datos raSymo
formato: XXxx-Xx-XX.

Terminologija
Stilistika

Démesys klientui

Bendrauju pirmuoju asmeniu, laikausi kalbos kultdros, stilistiSkai taisyklingai
formuluoju sakinius, nevartoju zargono, nenorminés bei profesinés kalbos, mazybiniy
zodziy. Jeigu vartoju liepiamaja nuosaka, batinai vartoju mandagumo Zodj ,prasau:
Jprasau, pasirinkite..“. Pokalbio nepradedu tokiais Zodziais kaip: ,informuoju®,
Jpranesu®, ,noriu pranesti, ,noriu informuoti“ ir kt. - iSkart teikiu atsakyma.

Empatija

Viso pokalbio metu ripinuosi Klientu ir esu jam démesingas, iSklausiu ir jsitikinu, kad
Klientui mano teikiama informacija yra suprantama, sitlomas sprendimas yra
tinkamas. Jeigu Klientui neaiSkus mano atsakymas arba pateiktas klausimas, jj
formuluoju kitais Zodziais, naudoju paprastesnes formuluotes. Reaguoju tiek j
teigiamus, tiek j neigiamus kliento pastebéjimus ir esu empatiSkas (gebu jsijausti |
kliento situacijg), noriu padéti klientui, todél mano atsakymas néra $abloninis, klientui
pateikiu individualy, jo situacijai pritaikytg atsakymag.

Nepasitenkinimo
valdymas

Mandagumo
frazés

Demonstruoju kantrumg ir geranoriSkuma kliento atzvilgiu,nepasimetu
kritinéje/konfliktinéje situacijoje, ramiai reaguoju j provokuojancius
klausimus/komentarus, parodau, kad suprantu Kliento nepasitenkinima, pateikiu
savo kaip eksperto nuomone, pereinu prie situacijos sprendimo. Klientui piktinantis,
reiSkiant nepasitenkinima, iSlieku ramus ir paslaugus. Jeigu suklydau a$ ar mano
kolega, ir dél to Klientas patyré nepatogumy — Kliento atsiprasau; jeigu Klientas
patyré nepatogumy ne dél mano ar mano kolegos atlikty veiksmuy, o iSoriniy
aplinkybiy — apgailestauju.

Mandagumas

Su klientu bendrauju pagarbiai ir mandagiai. Naudoju mandagumo frazes ( acit/
prasau/ dékui, kad palaukéte/ ir pan.. Palaikau kontaktg su Klientu, kartas nuo karto j
ji kreipiuosi vardu arba ,Jas". Jeigu reikia pokalbio metu padaryti pauze, pasitikslinti
reikalingg informacijg ar atlikti registracijg, Kliento papra$au palaukti, nurodau, kg




2. Aptarnavimo greitis 15%

3. Situacijos sprendimas

atliksiu ir kiek mazdaug laiko tai uztruks. Grjzus po pauzés, padékoju uz laukima ir
iSkart tesiu pokalbj arba pateikiu atsakyma.

DraugiSkumas

Pirmasis
atsakymo laikas

Atsiprasau, jeigu Klientas kreipési dél probleminés situacijos, pavyzdziui: ,AtsipraSau
uz susiklosgiusia situacijg <...>“ Jeigu Klientas kreipési dél sutarties sudarymo,
padékoju ir pasidziaugiu. Pvz.: ,ACil, kad kreipiatés. Dziaugiuosi / Vertinu, kad
pasirinkote mus. Jei Klientui patariu ar rekomenduoju, tai nevartoju zodziy kaip ,turite
pasirinkti / pateikti®, ,Jums reikia“, o vartoju: ,rekomenduoju / prasau atsiysti* ir pan.
Jeigu tai ne pirmas kliento kreipimasis, nenaudoju fraziy: ,kaip ir minéjau praéjusj
kartg®, ,kaip jau Jums raSiau“ — nekaltinu kliento. Esu pozityvus, neraSau ,Ne“ —
perfrazuoju informacijg pateikdamas jg i$ teigiamos pusés. Tinkamoje vietoje ir
tinkamu laiku, tikslingai panaudoju emoji kalba.

Pokalbio valdymas

Greitai reaguoju j Kliento kreipimasi, priimu pokalbj nedelsiant, per 15 sek. Jeigu
negaliu iSkart aptarnauti Kliento, informuoju ir paprasau palaukti, kad Klientas Zinoty,
jog tuoj bus sprendziama jo situacija. Pagal poreikj tinkamai identifikuoju Klienta,
klausiu tik tiek duomenu, kiek reikia, ir tik tada, kada reikia.

Poreikio
identifikacija

Gebu suprasti Kliento poreikius, jeigu nesu tikras ar gerai supratau kliento kreipimosi
tikslg, kryptingai formuluoju patikslinamuosius klausimus, ir jsitikinu, kad teisingai
suprantu situacija, kas padeda pateikti teisinga ir tiksly atsakymg. Neuzduodu
pakartotinai ty paciy klausimy.Tais atvejais, kai klientas nepatikslina savo kreipimosi
priezasties, taciau pagal VATO (ar prie$ tai buvusio konsultanto) susirasinéjima su
klientu galime suprasti, kokiu klausimu kreipiasi, remiuosi anksciau pateikta
informacija. Klausiu tik tos informacijos, kurios negaliu susirasti savarankiskai.

Pokalbio kontrolé

Greitai reaguoju j Kliento pateiktg informacija, aktyviai jsitraukiu j pokalbj, jsigilinu j
Kliento klausima/problema.Vengiu nereikalingy pauziy, arba jos neilgos (iki 2min.)
Kontroliuoju pokalbio trukme, t.y. teikiant informacija/ paraSius sakinj netyliu, jei po
mano pateiktos informacijos susidaro 1-2 min.pauze, kalbinu Klienta, perklausiu ar
pateikta informacija aiski,ar situacijos sprendimas tinkamas, ar Klientui aiSku kokius
veiksmus reikia atlikti, ir ar pavyko atlikti (pvz. savitarnos svetainéje) ir pan. Jei
klientas neaktyvus, t.y. uzdavus klausimag ar pateikus atsakyma nereaguoja,
neatra$o, bet nuo pokalbio neatsijungia, teiraujamés kliento , Ar dar galiu kuo nors
Jums padeéti?“/ ,Ar liko neatsakyty klausimy? Ir: a) kliento laukiame iki 10 min tuo
atveju, jeigu néra susidariusios eilés b) kliento laukiame iki 5 min tuo atveju, jeigu yra
laukianciy eiléje daugiau nei 3 klientai.

ISlaikau nuoseklig pokalbio eigg ir struktlrg. Rasau trumpais, aiSkiais sakiniais, teikiu
susistemintg, struktdruotg informacija, gebu informacijg apjungti arba atskirti
priklausomai nuo formuluojamos problemos.Naudoju standartizuotus teksto

Atsakymo paruostukus. Jeigu klientui teikiu daug informacijos, kuri yra kaip ,zingsniai“, kuriuos
struktdra klientas turés atlikti, atsakyma pateikiu nuosekliai ir suprantamai. Jeigu Klientas
vienu metu uzdaveé daug klausimy, pokalbj struktdruoju, po kiekvieno atsakymo j
Kliento klausima perklausiu ar pateikta informacija Klientui yra ai$ki, o situacijos
sprendimas — tinkamas.
Pokalbio Neinicijuoju pokalbio pabaigos neatsakes j kliento klausimus, ypac¢ jei klientas duoda
uzdarymas signalus ar i§ pokalbio konteksto akivaizdu, kad kazko nesupranta. Nepalieku kliento
nezinioje.
Informacijos/Sprendimo pateikimas
Gerai iSmanau paslaugas, teisingai, tiksliai, iSsamiai pateikiu galiojancia, Klientui
aktualig informacijg, paaiskinu priezastis, dél kuriy kilo neaiSkumy ir / arba pateikiu
tinkama problemos sprendimo bida. Kliento situacijg pagal galimybes i§sprendziu
Atsakymo pirmo kontakto metu.Kainas ir sumas pateikiu centy tikslumu ir nurodau, ar $i suma
tikslumas yra su ar be pridétinés vertés mokescio (aktualu verslo klientams). Nurodau tiksly

paslaugos jdiegimo laikg ir sglygas (teikiu tokig informacijg, kuri numatyta
procedirose), kalbant apie mokeéjimus, rodmeny deklaravimus ir pan. jvardinu
konkrecius duomenis (ménesius, rodmenis, sumas)




Atsakymo
aiSkumas

Atsakyma teikiu pasitikinciai, jtaigiai, pokalbio metu nesiblaskau tarp keliy atsakymy
varianty. Atsakymai pilni ir aiSkus, klientui nekyla abejoniy dél pateiktos informacijos
aiSkumo ir teisingumo, nepaliekama galimybé interpretuoti atsakyma. Klientui
nereikia uzduoti papildomy klausimy, kad suprasty pateiktg informacijg, klientui
aisSku kg daryti, ar kokie bus atliekami masy (Ignitis) veiksmai, kad buty iSsprestas jo
klausimas. Vengiu perteklinés informacijos, kur galima, naudoju vizualinius
sprendimus. Nekomentuoju kity tarnyby - skyriy darbo, nesiskundziu, nekritikuoju
jmonés sprendimy. Jei klientas nurodo, kad jau rasé/ kreipési, pirmiausiai perzidriu
UVIS istorijg ir pasitikrinu, ar klausimas néra sprendziamas. Jei uzregistruota
uzklausa ir pagal priskirtas atsakomybes kompetencijos pakanka — klausimg
iSsprendziu, kitais atvejais - informuoju klientg apie termina, per kurj darbuotojas
susisieks. Klientui esant neaktyviam ( nekalba, bet pokalbio nepalieka), prie$
atsisveikinant, pateikiu atsakyma jei galima identifikuoti pagal susirasinéjima su
VATU ar kitu konsultantu kokiu klausimu buvo kreiptasi.

Asmeniné
atsakomybé

Savitarnos
pardavimas

Prisiimu atsakomybe, kad situacija, dél kurios kreipiasi Klientas, baty pilnai i§spresta
pirmo kontakto metu, kad klientui nebereikty susisiekti dél netikslumy ir/ar neaiSkumy
kitais kanalais. Nesitlau pac¢iam klientui pasiieSkoti atsakymy, nenukreipinéju rasyti,
skambinti, atvykti ir pan. Jeigu nepavyksta iSspresti situacijos, registruoju uzklausg
atsakingam padaliniui.

Proaktyvumas/Lojalumas

Tinkamai - pagal kliento klausimo pobadj, nurodau kaip konkrety klausimg spresti
savitarnoje.

Jei klientas ateityje klausimg kuriuo kreipiasi gali iSsispresti savitarnoje
nesikreipdamas j mus kitais Klienty aptarnavimo kanalais nurodau tiksly kelig
savitarnoje ir elektroniniu pastu iSsiunciu instrukcija, kaip klausima spresti ateityje.
Jeigu klientas sako, kad nebesinaudoja / nebesinaudos e.ignitis.It savitarna (ar yra
nusivyles kitomis paslaugomis), apgailestauju dél tokios sprendimo, visada
aiskinausi $io sprendimo priezastj — argumentuoju / teikiu informacija iSklauses
kliento patirtj, paaiSkinu kodél verta naudotis.

Proaktyvumas

Atsakau klientui taip, kad aptarnavimas nesugeneruoty papildomo kliento
kreipimosi.Pasidlau klientui tokj situacijos sprendima, kuris ilgalaikéje perspektyvoje
leisty klientui spresti kilusius klausimus, nesikreipiant tiesiogiai (neskambinti ir
nerasyti — kliento edukacija).Kanalus, kuriais Klientas j mus gali kreiptis, vardinu
prioriteto tvarka — t. y., savitarna, kaip pirmas variantas, o tik tuomet telefonu, rastu ir
KAS. Proaktyviai paskatinu situacijg/klausimg spresti chat pokalbio metu. Informuoju
Klientg klausimais, kurie susije su jo klausimu. PVZ ,Kur Jasy salonas Vilniuje?*
Tokiu atveju atsakyme pateikiu ne tik salono adresg, bet ir darbo laikg bei
pasitikslinu, dél ko jis nori atvykti, galbat Klientas atsakymus/sprendimus gali rasti
savitarnos svetainéje arba as$ galiu | juos atsakyti.

Paslaugy ir
produkty
proaktyvus
sidlymas

UZklausos
registravimas

Pagal nustatytas proceduaras proaktyviai sidlau paslaugas ir produktus, kurias tuo
metu sidlo jmoné. Pateikiu pasidlymus, atitinkancius Kliento poreikj: problemos,
sutarties nutraukimo prevencijai / vertés didinimui / papildomoms paslaugoms.
|vardiju pasitlymy privalumus ir rizikas .Proaktyviai teikiu informacija, kad klientui
baty aiSku koks bus visas procesas uzsakant paslaugg ar produkta. Argumentuoju
silomos paslaugos naudas ir vertes, naudojant kliento pateiktus faktus. Tiksliai
apibtdinu paslaugy savybes, privalumus, paaiskinu kodél klientui naudinga pasirinkti
sillomg paslauga.
Kliento prieStaravimai yra natdrali reakcija, todél parodau supratima, iSklausau
nepertraukdamas. Uzduodu patikslinancius klausimus, prie§ argumentuodamas
iSsiaiSkinu prieStaravimy priezastis. Teikiu argumentus orientuotus j kliento
prieStaravima.
Nespausdamas skatinu priimti sprendima. Klientui neapsisprendziant, iSsiaiSkinu
dvejojimo priezastis.

Procediry laikymasis

Registracijg kolegai atlieku teisingai ir iSsamiai, t.y. taip, kad perskaicius registruotg
klausima kolegai bty aiSku kg toliau daryti, koks kliento klausimas ar
problema.Registruodamas klausima visada kliento paklausiu kokiu telefonu
paskambinti ar elektroninio pasto adresu pateikti atsakyma ir teisingai juos nurodau
registruodamas klausima.

Kreipinio
Zymeéjimas

Teisingai nurodau / parenku uzklausos (-iy) ir/ar kreipinio (-iy) tema ir subtema.
Pazymiu visus kreipinius — klausimus kuriuos uzduoda / dél kuriy kreipiasi klientas.

Proceddry zinios

Laikausi numatyty ir suderinty procedary, reikalingy mano tiesioginiame darbe.
Pagal procediras identifikuoju Klienta.

Pritaikau procedirg (-as) pagal kliento klausima/problema, jog klientas ar jmoné
nepatirty finansiniy ar reputaciniy pasekmiy. Gerai Zinau paslaugas / procedaras,
laikausi numatyty procediry informuodamas klienta, atlikdamas veiksmus sistemose,
pasidlydamas Klientui geriausig sprendima. Informacija suteikiu laikantis BDAR
reikalavimy ir neteikiu informacijos ne sutarties savininkui.




SVARBU: tais atvejais, kai reikia registruoti interesanto klausimg, taCiau Paslaugy teikéjo darbuotojas to
nepadaro ir interesantg nukreipia | kitg interesanty aptarnavimo kanalg, yra kritiné klaida ir visas
pokalbis/elektroninis laiSkas suvertinamas ,0“ (nuliu).



Priedas Nr. 4

ELEKTRONINIO LAISKO KOKYBES VERTINIMO KRITERIJAI IR JU DETALIZACIJA

Aspektas Kriterijus Subkriterijus Detalizacija
Antragté (laigko 1. LaiSko pavadinimas rasau didzigjg raide, be santrumpuy, be sakinio pabaigos Zenklo, jis
arba priedy) Antrasté trumpas, informatyvus, individualus, susijes su raSomo lai$ko turiniu.
2. Nepalieku "RE, FW", nepradedu pavadinimo Zodziu "Dél".
1. LaiSkg pradedu kreipiniu pirmoje laisko eilutéje. Kreipinj iSskiriu kableliais.
2. Jei negaliu identifikuoti kliento arba Zinau tik pavarde, palieku bendrinj kreipinj — ,Laba
diena*, ,Sveiki“. Jei Zinau vardg ir pavarde, juos nurodau kartu, pvz.: ,Laba diena, Vardeni
Pavardeni,”. ,Sveiki, Vardeni Pavardeni,“. Jei Zinau tik vardg — ,Laba diena, Vardeni,",
,Sveiki, Vardeni,".
3. Jeigu asmens vardas ir pavardé nelietuviski, vardas ir pavardé sulietuvinu (pvz. ,Laba
Lais 5 diena, Anatolijau Buchovai,”, ,Sveiki, Sergejau Michailovai,”). Gallniy nepridedu ir
aisko pradzia ) S 5 } Y PR K ek <
Pradsia ir nevllrllks_mg?Ju vyry pavardzm,_ kunqs ba|g|§5| .-e, ,-&" ir ,-0%, pvz.: Kli€ko, Faberze.
baiga UzZsienietiS§kos moters pavardés nelinksniuoju.
pabaig 4. Pavarde, kuri baigiasi galine ,-as”, vienaskaitos Sauksmininko linksnyje rasau su
galine ,-ai“, pvz., Sakalai. Pavardés su galinémis: ,-is", ,-ys", ,-us, ,-ius“ Sauksmininko
linksnyje: p. Bizuli, p. Bany, p. Butkau, p. Véliau. NelietuviSkas pavardes, kurios baigiasi
priebalsiu, kreipiantis nurodau nekeiciant pavardés galtnés.
5. Po kreipinio sakinj pradedu tiek didzigja, tiek mazaja raide.
1. Nurodau vieng baigiamajg fraze, kurig naudoju pagal situacijg (ne visada tinka
LaiSko pabaiga ,Dékojame, kad naudojatés misy paslaugomis®), baigiamoji frazé yra logiSka laiSko
turiniui.
Ragybos Klaidos ir 1. Te_i§ingai taikau ra_éybos taisyl_(les [aiéko pavadinime,_ tekste ir I_aiéko prieduovse.
linksniavimas 2. Lglsko tekste ar prledqosg, prie rasomy sumy r!audOJu trumpinj Eur, o ne € Zenkla.
3. Kliento adresus linksniuoju pagal gramatikos taisykles.
Gramatika / 1. Teisingai t?ikau skyrybq§ taisykles !aiélfp pavadipime, tekste ir Iaiékov priveAdquse.
skyryba ? Skklywbos zenklg dedu i$ karto po Zodzio, nepalikdamas tarpo tarp Zodzio ir skyrybos
’ Zenklo.
Skyrybos klaidos 3. Tarp skai¢iy dedamas kablelis, o ne taskas, pvz., 0,04 Eur.
4. Datg rasau su brik3Sneliais (2013-06-09) arba su taskais (2013.06.01) iSlaikydamas
vieningg struktdrg laiSke ir jo prieduose, jei tokiy konkreciu atveju yra.
1. ] klienta kreipiuosi ir bendrauju per ,a$". Pvz.: ,Atsiprasau®, ,Gavau Jasy laiska, kur
klausiate..”.
2. Naudoju liepiamajg nuosaka, ne daugiskaitos pirmajj asmenj, t. y. ne ,pasirenkame
Terminologija Terminologija/Stilistika | punkta®, o ,pasirinkite punktg®.
Jsijautimas 3. Pritaikau gimine, jei Zinau, kokios lyties klientui teikiu atsakyma.
4. Nevartoju Zargono, profesinés kalbos, nesuprantamy ir neaiskiy zodziy, sutrumpinimy
kurie laiSke néra paaiskinti.
1. Laikausi visy el. laisky standarto dél Srifto, parao, teksto spalvos ir kt. nuostaty.
2. Tekstg rasau: ARIAL 11 $riftu; juoda spalva, el. nuorodos yra aktyvios ir mélyna spalva.
3. Kliento klausima rasau iskart kitoje eilutéje po ,Jasy klausimas®.
4. Jeigu klientui teikiu daug informacijos kuri yra kaip ,Zingsniai“, kuriuos klientas turés
atlikti, juos iSskiriu ,bullet point‘ais®, jog klientui lengviau baty skaityti laiSka.
5. LaiSka rasau struktdrizuotai, sudarytg i$ pastraipy, kur kiekvienoje jy perteikiama atskira
Struktira Struktira mi_ntis; klientui uzdavus _kt_alis klaus?mus, atsaki_usj vieng klausima, pereinu prie kito ir taip
toliau — atsakymus pateikianti atskirose pastraipose.
6. Pastraipos atskirtos tuscia eilute.
7. LaiSko nepradedu tokiais Zodziais kaip: ,informuojame®, ,praneSame®, ,teikiu
atsakymag®, ,noriu pranesti®, ,noriu informuoti* ir kt. - iSkart teikiu atsakyma.
8. Esu pozityvus, neraSau ,Ne" — perfrazuoju informacija pateikdamas jg i$ teigiamos
pusés.
9. Uvis sistemoje prisegu laiska.
1. Rasau trumpais, ai$kiais sakiniais, prisitaikau prie kliento zZiniy lygio.
2. Mano atsakymas néra $abloninis, t.y. klientui pateikiu individualy, jo situacijai pritaikytg
atsakyma.
Empatija Empatija lfi.l_Reaggojg tiek j ‘teigizimus, tiek j neigiamus kliento pastebéjimus ir esu empatiskas (gebu
isijausti j kliento situacijg).
4. Jeigu suklydau a$ ar mano kolega, ir dél to Klientas patyré nepatogumy — Kliento
atsipraSau; jeigu Klientas patyré nepatogumy ne dél mano ar mano kolegos atlikty
veiksmy, o i$oriniy aplinkybiy — apgailestauju.
1. Su klientu bendrauju pozityviai, pagarbiai ir mandagiai.
2. LaiSke j klientg vardu arba pavarde kreipiuosi daugiausiai 3 kartus (priklausomai nuo
laiSko ilgio). Pagal poreikj vartoju mandagumo kreipinius.
3. Jeigu tai ne pirmas kliento laiSkas, nenaudoju fraziy: ,kaip ir minéjau praéjusiame
laiske“, ,kaip jau Jums rasiau“ — nekaltinu kliento.
Mandagumas Mandagumas 4. Neskubu kJIientui atradyti, jei laiskas yra nemalonus, kad i$vengéiau blogos nuotaikos
demonstravimo, leidZiu emocijoms nurimti.
5. Sprendziant konfliktine situacija, suprantamas kliento nepasitenkinimas, j jzeidzian¢io
pobldzio komentarus reaguoju santdriai, nes prieStaraudamas tik sukelsiu kliento
nepasitenkinima, todél pereinu prie situacijos sprendimo, paaiskinu prieZastis.
1. AtidzZiai jsiskaitau ir jsigilinu ko klientas klausia ar pageidauja (pasizymiu, kiek klausimy
klientas klausia, jog patikrin€iau ar j visus atsakiau).
Situacijos Situacijos Situacijos 2. Pr_ic_)ritetq teikiy skgmbgéiui, one atsgkymui eI.' Iaiékg. ” e N
sprendimas iSsiaidkinimas iSsiaigkinimas 3. Batina skambinu, jei klientas kreipiasi pakartotinai dél tos pacios priezasties (klaida, jei

raSomas el. laiSkas nepaskambinus).
4. Kai nesu tikras ar gerai supratau Kliento klausima, laiSko pradzioje detalizuoju, kaip
supratau kliento klausima.




Problemos
sprendimas

Konkretus,
vienareikSmis
atsakymas

1. Suteikiu i§samig informacijg klienta dominanciu klausimu (apie teikiamas paslaugas,
parduodamus produktus bei jy privalumus, lyginant su kitais rinkos produktais, suteikiu
informacijg apie tarifus, kainas, aptarnavimo ir naudojimosi saglygas).

2. Kainas ir sumas pateikiu centy tikslumu ir nurodau, ar §i suma yra su ar be pridétinés
vertés mokescio (aktualu verslo klientams).

3. Klientui pateikiu konkrety, vienareik§mj atsakymag.

4. Nuosekliai teikiu tik teisinga, tikslia, i§samig Klientui aktualig informacijg. Neteikiu
perteklinés informacijos, nekomentuoju kity tarnyby - skyriy darbo.

5. Teikiu tikslig (konkrecig) ir teisingg informacijg — paslaugy kainy neapvalinu, nurodau
tiksly paslaugos jdiegimo laikg ir salygas (teikiu tokig informacijg, kuri numatyta
procedirose), kalbant apie mokéjimus, rodmeny deklaravimus ir pan. jvardinu konkrecius
duomenis (ménesius, rodmenis, sumas).

6. ISsprendziu situacijg ir atsakyma klientui pateikiu vienu elektroniniu laiSku. Pasitlau
alternatyvius ir ilgalaikius sprendimo badus, kurian¢ius verte klientui, didinancius kliento
lojalumg ir didinang€ius jo pasitenkinima.

7. Informacijg suteikiu laikantisBDAR reikalavimy ir neteikiu informacijos ne sutarties
savininkui.

Informacijos aiSkumas

1. Atsakyma pateikiu taip, jog klientui baty aisku ka jam daryti ar kokie bus atliekami misy
(Ignitis) veiksmai, kad baty iSsprestas jo klausimas.

2. Atsakau j visus klientg dominancius klausimus, t.y. man nepriimtinas atsakymas:
+Nezinau. A niekuo negaliu padéti. Cia ne mano problema. Tokios informacijos neturiu®,
,AS neatsakingas“. Jei klientas teiraujasi informacijos, kuri nesusijusi su aptarnaujama
paslauga — visada nurodau $altinj, kur klientas gali gauti reikiamg informacija. (pvz. Jums
reikéty kreiptis j banka, nes..).

Teisingai taikoma (-
os) procedira(-0s)

1. Teisingai pritaikau procedirg (-as) pagal kliento klausima/problemg, jog klientas ar
imoné nepatirty finansiniy ar reputaciniy pasekmiy (pvz.: uzregistruoju skunda, jei klientas
dél to paties klausimo kreipiasi trecig ir daugiau karty; teisingai uzpildau uzklausa, kad
nebaty praterminuotas problemos sprendimas, korektiskai suteikiu paslauga/informacija).
2. Gerai zinau paslaugas / procediras ir pasidlau Klientui geriausig sprendima.

3. Laikausi numatyty proceddry, informuodamas klienta, atlikdamas veiksmus sistemose
kai to reikalauja kliento klausimas (pvz. rodmeny deklaravimo atveju).

4. PraSydamas kliento atsiysti dokumenta/informacijg, nurodau tikslius misy kontaktinius
duomenis (pvz. tikslus el. pasto adresas) ir kokiais kontaktais bus susisiekta su klientu
(pvz., j kokj telefono numerj skambins inZinierius).

5. Esant poreikiui patikrinu kliento istorijg IT sistemose, kad baty suteikta teisinga ir iSsami
informacija atsizvelgiant j kliento situacija, o ne tik j bendrines rekomendacijas.

6. Jei klientas nurodo, kad jau rasé/ kreipési, pirmiausiai perzidrima UVIS istorija ir
pasitikrinama, gal tas klausimas jau sprendZiamas. Jei uZregistruota uzklausa ir
darbuotojui pagal priskirtas atsakomybes kompetencijos pakanka - klausimas
iSsprendziamas, kitais atvejais - informuojamas klientas apie terming, per kurj
darbuotojas susisieks.

Lojalumas /
Proaktyvumas

Savitarnos
pardavimas

1. Tinkamai - pagal kliento klausimo pobudj, elektroniniame laiSke nurodau kaip konkrety
klausima spresti savitarnoje.

2. Jei klientas ateityje klausima kuriuo kreipiasi gali iSsispresti savitarnoje nesikreipdamas
i mus kitais Klienty aptarnavimo kanalais klientui laiSke nurodau: tiksly kelig savitarnoje,
ar jei turiu/yra laiSke jdedu tikslig nuoroda, kurig paspaudus klientas nueis iki norimos
paslaugos (jdedu hiperlink nuoroda), ar prie laiSko pridedu instrukcijg kaip savitarnoje rasti
ir uzsakyti konkrecig paslauga.

3. Jeigu klientas sako, kad nebesinaudoja / nebesinaudos e.ignitis.It savitarna (ar yra
nusivyles kitomis paslaugomis), apgailestauju dél tokios sprendimo ir paaiSkinu, kodél
verta naudotis.

Proaktyvumas

1. Atsakau klientui taip, kad aptarnavimas nesugeneruoty papildomo kliento kreipimosi.
2. Jei pagal procesg / kliento klausima, Klientui reikia/ reikés kreiptis  mus dar kartg klientg
nukreipiu j e.ignitis.It savitarng

3. Pasillau klientui tokj situacijos sprendima, kuris ilgalaikéje perspektyvoje leisty klientui
spresti kilusius klausimus, nesikreipiant tiesiogiai (neskambinti ir nerasyti — kliento
edukacija).

4. Kai man troksta kompetencijos, nerandu atsakymo j kliento klausima, inicijuoju klausimo
registravima kolegoms.

5. Atsakingai informuoja kolegas apie problemas kitose grandyse, kad uzkirsti kelig kliento
dezinformacijai.

6. Jei klientas nurodo, kad jau rasé/ kreipési, pirmiausiai perzidriu UVIS istorija ir
pasitikrinu ar klausimas néra jau sprendziamas. Jei sprendziamas ne KKS, informuoju
apie terming, per kurj kolega susisieks su klientu. Jei KKS sprendzia - padedu ¢ia ir dabar
ir negeneruodamas papildomos uzklausos.

7. Siysdamas iSkloting nekonstatuoju §j fakta tekste, o pakomentuoju kada susidaré
neatitikimas, t.y. pateikiu paaiskinima, kad klientui nereikty kreiptis pakartotinai gavus
nesuprantama iklotine.

Paslaugy ir produkty
proaktyvus sidlymas

1. Pagal nustatytas procediras proaktyviai sillau paslaugas ir produktus, kurias tuo metu
sidlo jmoné.
2. Klientui susidoméjus sitloma paslauga/paslaugomis uZregistruoju uzklausa j atitinkama
UVIS tema.

UzZklausos(-y)
registravimas /
uzdarymas

Uzklausos(-y)
registravimas

1. Tais atvejais kai reikia registruoti uzklausg tai atlieku teisingai ir i§samiai, t.y. taip, kad
perskaiCius registruotg klausima kolegai baty aisku ka toliau daryti, koks kliento klausimas
ar problema - neinterpretuoju Kliento poreikio.

2. Nedarau gramatiniy klaidy registruojant klausima.

3. Registruodamas klausimg visada teisingai nurodau kontaktinius duomenis, kuriais
klientui atsakyti j klausima.

4. Teisingai nurodau / parenku uzklausos (-iy) tema ir subtemg

Uzklausos(-y)
uzdarymas

1. Teisingai sutvarkau ir uzdarau uzklausg, pateikdamas aiSky ir iSsamy komentara,
kuriuo galéty pasinaudoti ir kity klienty aptarnavimo kanaly kolegos klientui kreipiantis
pakartotinai, prisegdamas klientui i§siystus priedus (jei tokiy buvo).




SVARBU: tais atvejais, kai reikia registruoti interesanto klausimg, taCiau Paslaugy teikéjo darbuotojas to
nepadaro ir interesantg nukreipia | kitg interesanty aptarnavimo kanalg, yra kritineé klaida ir visas
pokalbis/elektroninis laiSkas suvertinamas ,0“ (nuliu).



Priedas Nr. 9
PASLAUGU TURINIO KOKYBES VERTINIMO PROTOKOLAS Nr.___

Data
Miestas

Paslaugy turinio kokybés vertinime (toliau — Vertinimas), kuris jvyko (Paslaugy teikéjo pavadinimas)
Kontakty centre dalyvavo: UAB Ignitis (toliau - Bendrové) (UAB Ignitis atstovo pareigos, vardas pavardé),
(Paslaugy teikéjo pavadinimas) (toliau — Paslaugos teikéjas) (Paslaugy teikéjo atstovo pareigos, vardas
pavarde).

Vertinimas buvo atliktas vadovaujantis (sutarties pasirasymo data) Paslaugy teikimo turinio kokybés
vertinimo procediros (toliau — Vertinimo procedidra) nuostatomis bei Paslaugy teikimo proceddros (toliau —
Procedira) reikalavimais.

Vertinimas buvo vykdomas:

e klausant 30 jrasyty jeinanciy pokalbiy (Elektros konsultacijos — 10 vnt., Dujy konsultacijos — 10 vnt.,

Komerciniy paslugy — 10 vnt).

e klausant 10 jradyty iSeinanciy pokalbiy.

e perskaitant 10 internetiniy — chat pokalbiy (10 — privaciy interesanty).

e perskaitant 10 elektroniniy laiSky (10 — privaciy interesanty).
Pokalbiai ir elektroniniai laiSkai atrinkti pagal Vertinimo procediroje numatytg vertinamy pokalbiy ir elektroniniy
laiSky atrankos lentele.

Vertinimo metu pasiekta vertinimo kokybé:
= jeinandiy skambudiy elektros konsultacijy pokalbiy lygis — (rezultatas procentais).
» jeinandiy skambuciy dujy konsultacijy pokalbiy lygis — (rezultatas procentais).
= komerciniy paslaugy pokalbiy lygis — (rezultatas procentais).
» iSeinanciy skambuciy pokalbiy lygis — (rezultatas procentais).
= privaCiy interesanty internetiniy-chat pokalbiy pokalbiy lygis — (rezultatas procentais).

= privacdiy interesanty elektroniniy laiky lygis — (rezultatas procentais).

PRIDEDAMA:
e 6 lapai, Paslaugy turinio vertinimo lentelés;

UAB Ignitis atstovas (vardas pavardé parasas)

(Paslaugy teikéjo jmonés) atstovas (vardas pavardé parasas)



