KONTAKTY CENTRO PASLAUGY (KAS) PIRKIMAS (CVP IS PIRKIMO NUMERIS - 698167 ) (TOLIAU - PIRKIMAS)

Pirkimo salygy paaiskinimy/patikslinimy suvestiné

1 lentelé. Pirkimo salygy paaiskinimai/patikslinimai

Priedas Nr. 1

Eil. Nr. Paaljlz:;:lmo P::"(T;Z:It’;iq PraSymas* Atsakymai

1. 2023-12-28 Atviro konkurso SPS 4.4, Pasitilymo forma (su priedais) ir kiti dokumentai turi bdti | Patiksliname SPS 4.4. punktg ir iSdéstome jj
pateikiami lietuviy kalba. /Pasitlymo forma, ukio | taip ,Pasitlymo forma (su priedais)
subjekty/subtiekejy/specialisty deklaracijos (jeigu taikoma), EBVPD | ir kiti dokumentai turi bati pateikiami
forma, jungtinés veiklos sutarties kopija (jeigu taikoma), jgaliojimas | /ietuviy kalba”  (Pridedama SPS aktuali
arba kitas dokumentas, suteikiantis teise pasiradyti Pasialyma (jeigu | redakcija).
taikoma) turi bati pateikiama/-i lietuviy kalba, kiti dokumentai gali
bati pateikiami lietuviy arba angly kalbomis. / Pasitlymo forma (su
priedais) turi bati pateikiama lietuviy kalba, kiti dokumentai gali biti
pateikiami lietuviy arba angly kalbomis. Prasome patikslinti, kokia (-
iomis) kalba (-omis) turi (gali) bQti pateikti pasitlymo ir jo priedy
dokumentai.

2. 2023-12-28 SPS priedas Nr. 4. | 9.2.Paslaugy teikéjas ne véliau kaip per 5 (penkias) Darbo dienas nuo | Paaiskiname, kad uZtikrinant Sutarties

Paslaugu teikimo | Sutarties pasiraSymo dienos (jei Sutarties SD ar Pirkimo | jvykdyma sumokant uZstata, nustatyto
sutartis_BD dokumentuose nenurodytas kitas terminas) turi pateikti Paslaugy | dydZio uZstatas turés biti pervestas j

gavéjui Pirkimo salygose ir (ar) Sutarties SD nurodyto dydZio | uZdarosios akcinés bendrovés ,VILNIAUS
neatSaukiama, besgalyginj pirmojo pareikalavimo Sutarties jvykdymo | VANDENYS“ (kodas 120545849) sgskaitg
uztikrinimg — banko garantija arba sumokéti uZzstatg. Sutarties | Nr. LT64 7044 0600 0776 5833 AB SEB
jvykdymo uztikrinimas turi blti pateiktas eurais, jei Sutarties SD | banke.
nenustato kitaip. Jei Paslaugy teikéjas per Siame punkte nustatytg

\VaY

Vilniaus vandenys

UAB ,Vilniaus vandenys”

Spaudos g. 8-1
05132 Vilnius

Tel. 19118
info@wv.It
WWW.VV.It

Imonés kodas 120545849
PVM kodas LT205458414
Registry centras Registro tvarkytojas




specifikacija

nei 10% nuo visy klienty jeinanciy skambuciy kiekio.

Prasome pateikti istorinius Sio rodiklio duomenis.

Eil. Nr. Paan:l;::nmo P::I'(T;Z:Ityagsq Prasymas* Atsakymai
terming nepateikia nustatyto Sutarties jvykdymo uZtikrinimo,
laikoma, kad jis atsisaké pasirasyti Sutartj.
Prasome patikslinti, jei Sutarties jvykdymo uZtikrinimas atliekamas
sumokant uzstatg, kokie yra reikalavimai uZstato banko pavedimo
atlikimui.

3. 2023-12-28 SPS priedas 3.1.2.8. Tais atvejais, kai Paslaugy teikéjas turi techniniy, informaciniy | Jei Paslaugy tiekéjas turéty techniniy,
Nr. 3. Techniné ataky ar panasiy nesklandumy dél kuriy negali utikrinti Sutartyje | informaciniy ataky ar panasiy nesklandumy,
specifikacija numatyty jsipareigojimy, taip pat negali del kvalifikacijos stokos | dél kuriy negaléty uZtikrinti sutartyje

atsakyti j kliento klausima, pvz. sistemose nepateikiami duomenys, | Numatyty jsipareigojimy, Paslaugy gavejo
konsultuojasi su Paslaugy gaveéjo specialistais ir/arba dalj skambuciy dgrbuotojams turety b"-’tf paruostos 3 d:c\rbo
peradresuoja Paslaugy gavéjo specialistams, ir/arba suteikia prieigg vietos, !<ad . birty perlm:c'as tam tikras
.. . . o . Bendrovés klienty skambudiy srautas (pvz.:

Paslaugy gavéjo 3 darbuotojams aptarnauti skambucius (papildomos . ) v . .

) s . . ) pristatomi  neSiojami  kompiuteriai su
darbo vietos ir licencijos). Nepasiekus konkretaus darbuotojo, pagal dedikuota prieiga).

prieig

kreipinio temga ir kreipiniy matrica, kai reikalinga Paslaugy gavéjo
darbuotojo konsultacija, informacija apie registruotg kliento
skambutj su i$ anksto apibrézta informacija pateikia uzpildydamas
uzklausg ir nusiysdamas j Paslaugy gavéjo nurodytgy el. pastg arba
vadovaujantis Paslaugy gavéjo procediiromis registruoja sistemose
(vadovaujantis Paslaugy gavéjo pateikta kreipiniy matrica);
Prasome detaliau paaiskinti Sio punkto reikalavimg dél papildomy
darbo viety.

4, 2023-12-28 SPS priedas 3.8.5. Paslaugy teikéjas turi uZtikrinti, kad peradresavimy arba | Perkandiojo  subjekto  nuomone, Sis
Nr. 3. Techniné | konsultacijy kiekis su Paslaugy gavéjo specialistais negali biti daugiau | praSymas yra perteklinis, nes neturi jtakos

rengiant pasiilyma, o pasidalinimas Sio
rodiklio  istoriniais duomenimis  baty
informacijos apie dabartinio Paslaugy
tiekéjo teikiamg kokybe atskleidimas t.y.
konfidenciali informacija. Paslaugy Tiekéjas
aptarnauja Bendrovés klausimais pagal
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Eil. Nr. Paan:l;::nmo P::I'(T;Z:Ityagsq Prasymas* Atsakymai
galiojancias procediras, todel
peradresavimai ir/arba konsultacijos gali
bati tik iSskirtiniais, iS anksto numatytais
atvejais.

5. 2023-12-28 SPS priedas 3.8.11. Kokybés vertinimas (TS Priedas Nr. 2) vykdomas trisdeSimt | Skambuciai, Live chat sesijos, iSeinantys
Nr. 3. Techniné | penkiems (35) jeinantiems skambudiams, de$iméiai (10) Live chat | skambuéiai yra  perklausomi/perZitrimi
specifikacija sesijy ir penkiolikai (15) i$einanéiy atsakymy j klienty kreipinius | kassavaitiniy pokalbiy perklausy metu -

gautus el. Pagtu. 60 situacijy ir ne maziau kaip 2 situacijas kiekvienam | Situacijos yra parenkamos atsitiktine tvarka.

vadybininkui, i$ palikty Zemesniy nei 6 balai NPS (transliuojamas Papildomai pok.albiai (skatnbuéiq,. Live.chat)

automatinis pranesimas apie pokalbio - kokybés vertinima) klienty yra pe.rklausc?mlsulaukus‘ zemesnlg nel ',\IPS
. oy g . . . vertinimy bei sulaukus klienty nusiskundimy

vertinimy bei i$ kity kanaly gauty Bendrovés klienty nusiskundimy | '~ . . .

. . o . ; . kitais kanalais. Nesulaukus nusiskundimy,

situacijy vertinimas (iki 10 situacijy). yra vertinami pokalbiai tik periodiniy

Kaip bus atrenkami vertinimui skambugiai, Live Chat sesijos ir | Perklausy metu.

iSeinantys skambuciai, jei nebus 60 vertinimy Zemesniy nei 6 balai?

Sidloma susitarti matavimo Zingsnius ir, taikant teisingumo principa,

vertinti atsitiktinius to ménesio iSeinancius, jeinancius bei Live Chat

pokalbius.

6. 2023-12-28 SPS priedas 3.8.12. Nustadius Paslaugy teikéjo darbuotojy — konsultanty darbo | Perkandiojo  subjekto  nuomone,  Sis
Nr. 3. Techniné | kokybés trikumus, taip pat nesilaikant sutartiniy jsipareigojimy | praSymas yra perteklinis, nes neturi jtakos
specifikacija mazinamas skambu¢io aptarnavimo mokestis (proc.) uz Paslaugy | rengiant pasidlymus, o pasidalinimas S3io

teikéjo ataskaitiniu laikotarpiu (kalendorinis meénuo) suteiktas | rodiklio  istoriniais  duomenimis  bity
paslaugas: <...> informacijos apie dabartinio Paslaugy

tiekéjo teikiamg kokybe atskleidimas t.y.
Prasome pateikti istorinius kokybés rezultaty duomenis. konfidenciali informacija.

7. 2023-12-28 SPS priedas 3.7.4. Galimybé keisti Live Chat platformoje teksty turinj. PraSome | Paaiskiname, kad turi bati galimybé Live
Nr. 3. Techniné | patikslinti §j punktg su pavyzdZiais. Chat platformoje keisti teksty turinj pvz.
specifikacija atsakymy Sablonus.
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Eil. Nr. Paan:la(;r;lmo P::::;::Lyagsq Prasymas* Atsakymai

8. 2023-12-28 | SPS priedas 2.6. punktas 4 iSnasa: El. laisky vidurkis priklauso nuo pasirinkty
Nr. 3. Techniné temy:
specifikacija ,,Skai¢iuojama, kad vidutiné vieno el. laisko atsakymo | _ Atsakingjant vieno tipo/temos el.

paruosimo/apdorojimo trukmé iki 5/10 minuciy. Apmokeéjimas bus uZ | Kreipinius el. Lai¢ko aptarnavimo vidutiné
atsakytg/persiysta el. laiskg nepriklausomai nuo faktinés el. laisko | trukmeé 5 minutes.

apdirbimo trukmés. ] el. pastu gautus paklausimus reikia atsakyti per | -  Atsakinéjant kito tipo/temos — el. Laisko
2d.d., nuotos dienos kaip Paslaugy gavéjo atstovas pateikia Paslaugy | aptarnavimo vidutiné trukmé - 10 min.
teikéjui tokiy paklausimy sgrasa.” PraSome patikslinti, kokia vidutiné

el.laisky aptarnavimo trukmé. Dokumentuose nurodyta trukmé, ,iki” -

,, iki 5/10 minuciy”.

9. 2023-12-28 | SPS priedas 2.6. punktas 5 iSnasa: Skai¢iuojama, kad vidutiné internetinio
Nr. 3. Techniné | ,SkaiCiuojama, kad vidutiné internetinio pokalbio (angl. Live chat) | pokalbio (angl. Live chat) vienos sesijos
specifikacija vienos sesijos aptarnavimo darby trukmeé iki 8 minuciy. Apmokéjimas | aptarnavimo darby trukmé iki 8 minuciy.

bus uZ aptarnautg klientg/internetinio pokalbio sesijg nepriklausomai | Pateikti dabartinés vidutinés trukmés
nuo faktinés sesijos/pokalbio trukmés.” negalime, pasidalinimas Sio rodiklio realiais
Prasome patikslinti, kokia vidutiné internetinio pokalbio aptarnavimo | duomenimis  baty informacijos apie
trukmé. Dokumentuose nurodyta trukmeé ,,iki” - ,,vienos sesijos | dabartinio Paslaugy tiekéjo teikiama kokybe
aptarnavimo darby trukmé iki 8 minuciy”. atskleidimas t.y. konfidenciali informacija.

10. 2023-12-28 | SPS priedas 2.6. punktas 6 iSnasa: . B B
Nr. 3. Techniné | “Skambuciai klientams su pasitlymu pirkti komercines paslaugas, bei P?a|s_kmame, k?d pokalbiai su pa5|ulymu
specifikacija mokéjimo pranesimo biido pakeitimas apmokéjimas priklauso nuo pirkti komercines paslaugas  trukmes

j p p p j p . . o .
. o . o o atzvilgiu  néra  planuojami ilgesniais
skambucio sékmeés. Skambucio sékmé apskaiCiuojama pagal scenarijais. Skirtumas numatytas
scenarijaus ilgj, pokalbio rezultata.” papildomame apmokestinime, priklausomai
PraSome patikslinti ar teisingai suprantame, kad pokalbiams gali buti | h o skambu&io rezultato. Techninése
taikomi skirting ilgio pokalbio scenarijai. Kaip procentaliai pasiskirsto | sglygose nurodyta, kad visy pokalbiy vid.
skirstingos duomeny bazés ir kokios jy vidutinés trukmés? trukmeé - 4 min 30 sek.

11. 2023-12-28 SPS priedas 3.2.6. Paslaugy gavéjo avariniy situacijy suvaldymui Paslaugy teikéjas | 1) 2023 metais jvyko 263 avarijos. Patikslinti
Nr. 3. Techniné | turi turéti galimybe 1 valandos laikotarpyje Paslaugos teikimo | prognozuojamus  avarijy  kiekius  bei
specifikacija dedikuoty kvalifikuoty konsultanty skaiciy darbo dieng i¥plésti iki 50, | daznumus néra galimybés.
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Ekonominio vertinimo
metodika

Atviro konkurso SPS

teikiamas paslaugas skaicius
W= 10

Pateiktos rasSytinés Tiekéjo klienty, kuriy sutartiniai santykiai
yra/buvo 2022- 2023 metais, rekomendacijos jeinanciy skambudiy
paslaugai. Rekomendacijos turi bati pateiktos su atsakingy asmeny
kontaktais, pateiktos rekomendacijos bus tikrinamos.

Lentelé Nr. 2. Techninis ir profesinis pajégumas.

1.Per pastaruosius 3 (trejus) metus arba per laika nuo Tiekéjo
jregistravimo dienos (jeigu Tiekéjas veiklg vykdé maziau nei 3 (trejus)
metus) iki Pasililymy pateikimo termino pabaigos pagal vieng ar
daugiau sutarciy (projekty) Tiekéjas turi bati jvykdes ar vykdo klienty

Eil. Nr. Paan:l;::nmo P::L':;::Lyagsq Prasymas* Atsakymai
o savaitgaliais ir Svenciy dienomis - iki 30. 1) Prasome patikslinti, kiek | 2) Avarijy temos mokymai vyksta parengiant
karty per metus vidutiniskai jvyksta avarinés situacijos? darbuotojus i§ anksto. Mokymy trukmé
salyginai trumpesné negu kity temy -
2) Ar avariniy situacijy valdymui darbuotojy mokymai gali vykti preliminari trukme iki 3 val. Patiksliname,
trumpiau negu pilno serviso mokymai? Kiek tokie mokymai trunka? kad juykus Avarijai, Bendrove apie juyki
informuoja klientus SMS Zinutémis.

12. 2023-12-28 | SPS priedas 3.2.12. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti perskambinimo klientams | Paaiskiname, kad tokie skambuciai bus
Nr. 3. Techniné | funkcija per 4 darbo valandas, kurie IVR at$akoje pasirinko $ig | eliminuojami i§ pamesty skambuciy
specifikacija galimybe. Perskambinimo funkcija turi bati konfigiiruojama su | statistikos.

galimybe skirtingiems laikotarpiams (valandos arba dienos mastu)
priskirti skirtingus perskambinimo funkcijos aktyvavimo terminus.
Atsizvelgiant j kliento reikalavima turéti registracijos perskambinimui
galimybe skambinantiems klientams, tokius skambucius eliminuoti is
nukritusiy skambuciy statistikos skaiciavimo.
13. 2023-12-28 SPS priedas Nr. 6 | 1 lentelé. Ketvirtas kriterijus (D) — pateikty rekomendacijy apie | Patiksliname, kad Pazymos reikalingos

Techninése salygose nurodytam kriterijui
“Techninis ir profesinis pajégumas”.

Paaiskiname, kad pazymos ir
rekomendacijos skiriasi. Pazymos teikiamos
kvalifikacijos reikalavimams pagrjsti.
Rekomendacijos teikiamos, Tiekéjui siekiant
gauti baly pagal nustatytg , Ekonominio
vertinimo  metodika“.  Rekomendacijos
teikiamos laisvos formos, jose turi bati
pateikta informacija kaip Paslaugy gavéjai
vertina Paslaugy  tiekéjo  jeinandiy
skambuciy paslaugos aptarnavimo kokybe.
Taip pat turi bdti nurodyti kontaktiniai
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Eil. Nr.

Paaiskinimo
data

Pirkimo salygy
dokumentas

Prasymas*

Atsakymai

aptarnavimo centro paslaugyl sutartj (-is), kurios (-iy) bendra verté
bty ne mazesné nei 240.000,00 EUR be PVM. <...>

1.Per pastaruosius 3 (trejus) metus jvykdyty/vykdomy sutarciy
sqrasas (parengiamas uZpildant SPS 5 priede pateiktq lentele,
nurodant reikalaujamq informacijg); 2.UZsakovy (tiek viesyjy, tiek
privaciyjy) paZymos, kuriose nurodyta ar sutartis buvo jvykdyta
tinkamai. PaZymose turi biti nurodyta sutarties verté, data, dalykas,
ar sutartis buvo vykdoma pagal sutarties reikalavimus. <...>
Prasome patikslinti:

a) Ar yra skirtumas tarp prasomy Tiekéjy klienty rekomendacijy
(kurios reikalingos dél ketvirto kriterijaus (D) ekonominio
naudingumo jvertinimo) ir UZsakovy pazymy (kurios reikalingos
profesiniam pajégumui patvirtinti)?

b) Patikslinkite prasau, kokia informacija turi bati pateikta Tiekéjy
klienty rekomendacijose.

duomenys, kadangi Rekomendacijos bus
tikrinamos.

Atkreipiame démesj, kad rekomendacijos
teikiamos Tiekéjo klienty, kuriy sutartiniai
santykiai buvo  2022-2023  metais,
rekomendacijos _ jeinaniy  skambuciy
paslaugai. Tuo tarpu pazymos teikiamos
apie Tiekéjo jvykdytas/vykdomas_ klienty
aptarnavimo centro paslaugy__ sutartis,
kurios (-iy) bendra verté baty ne mazesné
nei 240.000,00 EUR be PVM.
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. Paaiskinimo Pirkimo salygy . * .
Eil. Nr. data dokumentas Prasymas Atsakymai

14. 2023-12-28 SPS priedas Nr. 4. | Sidlome pakeisti Pirkimo dokumenty jkainiy perskaiciavimo principg | Pirkimo dokumenty 4 priedo Paslaugy
Paslaugu teikimo | ir jtraukti sglyga, kad sutarties vykdymo laikotarpiu, LR Vyriausybei | teikimo sutartis SD, 2.2. punkte
sutartis_SD priemus sprendima pakelti MDU dydj, baty perskaiciuojami paslaugy | numatyta kainos perskai¢iavimo tvarka.

ikainiai pagal Zemiau pateikta formulg: Jkainiy perZiGra yra numatoma kas 6
MDUpo pasiteiimo — MDUpnis pasieicim m(.enesilus, kuri siejama su vartotojy
Plpo perskaitiavimo = P[prie§ perskaiciavima X 1405x kalnq indeksu.
MD Uprilé pasikeitima
P)priesperskaiciavima— Paslaugy jkainis prie$ perskaitiavima;
Plpoperskailiavimo— Paslaugy jkainis po perskaitiavimo;
MDUpriesSpasikeitima— Minimalaus darbo uzmokescio dydis iki
pasikeitimo;
MDUpopasikeitimo— Minimalaus darbo uzmokescio dydis po
pasikeitimo

15. 2023-12-28 SPS priedas Rekomenduojame jsitraukti tokig salyga: Salyga dél netipiniy situacijy, kurios didina
Nr. 3. Techniné ) o L ) y _ klienty pasikreipimy skaiciy, nurodyta
specifikacija Jei atskirai: Jeinanciy skambuciy, Live Chat pokalbiy, rastu pateikty | technines specifikacijos punkte 3.8.14.

Interesanty klausimy skaicius uz dieng yra didesnis nei 120% nuo
prognozés, tai tos dienos statistika iSimama i$ dieninés ir ménesinés
statistikos apskaitymo sutartiniy jsipareigojimy vykdymui.

16. 2023-12-28 | SPS priedas Prasome patikslinti, kaip skai¢iuojama bauda uz prarastus skambucius | PaaiSkiname, kad pamesty skambuciy
Nr. 3. Techniné | ir/arba Live Chat, jeigu, pvz.: skambutiy per ménesj gavome 1000, | procentas skaiciuojamas kiekvienam kanalui
specifikacija neatsiliepeme j 40 skambutiy (neatsiliepty skambuciy proc. - 4.00%), | atskirai. Techninés specifikacijos punktas

o Live Chat gavome 200, neatsakéme j 20 Live Chat'y (prarasty Live 3.8.
Chat proc. - 10.00%).
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Eil. Nr. Paan:l;::nmo P::I'(T;Z:Ityagsq Prasymas* Atsakymai

17. 2023-12-28 SPS priedas Kokia yra vidutiné komerciniy paslaugy skambuciy trukmé? Pokalbiai su pasitilymu pirkti komercines
Nr. 3. Techniné paslaugas trukmés atzvilgiu néra planuojami
specifikacija ilgesniais scenarijais. Techninése salygose

nurodyta, kad visy pokalbiy vid. trukmeé - 4
min 30 sek.

18. 2023-12-28 SPS priedas PraSome pasidalintiistoriniais duomenimis paskutiniy 12 mén. dienos | Perkanciojo subjekto nuomone, prasymas
Nr. 3. Techniné | ir nakties metu gaunamy skambugiy (6:00 - 22:00 val. ir 22:00 - 6:00 | pateikti 12 mén. statistinius duomenis yra
specifikacija val. intervaluose) pavalandZiui arba procentinj dienos ir nakties | perteklinis. Pridedame srautus 2 meénesiy

skambugiy pasiskirstyma laikotarpiui  (maZiausiy ir  didZiausiy
ménesiniy 2023 mety skambudiy srauty
jsivertinimui). Pateikti duomenys padieniui ir
pavalandziui.

19. 2023-12-28 SPS priedas Rekomenduojame jsitraukti papildoma punkta, kad gaunant maZesnj | Perkantysis subjektas, dél vykdomos veiklos,
Nr. 3. Techniné | nei 80 (aStuoniasdedimt) % skambudiy ir internetiniy - Live Chat | neturi galimybiy sudaryti tiksliy skambuciy
specifikacija pokalbiy (skai¢iuojant atskirai), Perkanéioji organizacija Paslaugos | Prognoziy. Kompensacijos uZ negautg srauta

teikejui moka kompensacija u? negauta srauta, kurio triksta iki 80 % | Néra numatytos. Paslaugy  Tiekejas

nuo tos dienos suderintos skambugiy ir internetiniy - Live Chat | Preliminary srauta ir rizikgs (.m?iéjant

pokalbiy prognozés (skaiciuojant atskirai). srau’Fams ?r d'.de.Jant) gall !vaertmt' p‘agal
pateiktus istorinius duomenis. Pazymime,
kad néra galimybés suplanuoti Avarijy
kiekiy.

20. 2023-12-28 SPS priedas Sidlome jsitraukti tokia salyga: Perkantysis subjektas, dél vykdomos veiklos,
Nr. 3. Techniné neturi galimybiy sudaryti tiksliy skambuciy
specifikacija Perkancioji organizacija ne véliau kaip prieSs 60 (SeSiasdesimt) prognoziy. 1 Bendrovés pusés, numatyta

kalendoriniy dieny pateikia Paslaugos teikéjui iSeinanciy skambuciy, | proaktyvi reikalinga komunikacija su
internetiniy - Live Chat pokalbiy ir laisky aptarnavimo prognozes | klientais, patikslinant kontakty kiekius, yra
rastu ir jas patikslina rastu ne véliau kaip prie§ 30 (trisdeSimt) | suderinama su Paslaugy Tiekéju.
kalendoriniy dieny. Nuokrypis nuo pradinés prognozés gali bati ne

daugiau nei 10 proc.
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Eil. Nr. Paan:la(:r;lmo P::::;::Lyagsq Prasymas* Atsakymai

21. 2023-12-28 SPS priedas Sidlome jsitraukti tokia salyga: Pirminiai projekto mokymai dedikuotai
Nr. 3. Techniné komandai yra vykdomi Paslaugos Gavéjo.
specifikacija Pirminius projekto mokymus, pradedant teikti paslaugg, veda

Paslaugos gavéjas.

22. 2023-12-28 SPS priedas Prasome patikslinti, kokia yra numatoma pirminiy mokymy trukmé | Pirminiai mokymai su perkanciuoju subjektu
Nr. 3. Techniné | (valandomis). trunka 4 darbo dienas (32 valandas).
specifikacija Papildomai iki mokymy pradzios pateikiama

rasytiné  mokymy medziaga, kurios
skaitymas trunka (40 valandy). Po pirminiy
mokymy atliekami aptarnavimo kokybés
testai, kuriy trukmé néra fiksuojama ir
skiriasi nuo konsultanty reakcijos laiko.

23. 2023-12-28 SPS priedas Kokiu formatu ir kokiais terminais bus atiduodama mokymy medziaga | Visa su mokymais susijusi medziaga ir
Nr. 3. Techniné | bei visos procediros, reikalingos darbui? informacija bus pateikiama Tiekéjui, su
specifikacija kuriuo bus pasiraSoma sutartis.

24, 2023-12-28 SPS priedas Kokia yra vidutiné automatizuoto skambintuvo skambuciy trukmeé? Vidutiné  automatizuoto  skambintuvo
Nr. 3. Techniné skambuciy trukmé priklauso nuo
specifikacija transliuojamo teksto.

25. 2023-12-28 SPS priedas Ar paslaugos gavéjas turi jrasytus IVR balsinius jrasus ir schemg, pagal
Nr. 3. Techniné | kurig turi bati sudélioti IVR jrasai? Perkantysis subjektas turi IVR balsinius
specifikacija jrasus ir schema.

26. 2023-12-28 SPS priedas Prasome jsitraukti sglyga, kad avariniy situacijy dieny statistika baty | Salyga dél netipiniy situacijy, kurios didina
Nr. 3. Techniné | eliminuojama i$ ménesio rodikliy skai¢iavimo. klienty pasikreipimy skaiciy, nurodyta
specifikacija Techninés specifikacijos punkte 3.8.14.

27. 2023-12-28 SPS priedas Prasome pakeisti 2.6. punkto lentelés - 2 paaiSkinimg dél pokalbiy | Vidutiné pokalbiy trukmé pagal statistinius
Nr. 3. Techniné | trukmés, nes Zinome, kad iglaikyti 4.5 min. trukme tuo padiu i§laikant | 2023 mety duomenis néra virsijama.
specifikacija kokybe yra labai sudétinga. Norint atliepti abu dalykus teoridkai | Bendrové  nuolatos ieSko  sprendimy

jmanoma, prakti¢kai nelabai. Net viré mety patirties su Perkangiosios | Sutrumpinti aptarnavimo proceduras (pvz.:

organizacijos skambugiais dirbantys darbuotojai turintys gerg | 'dentifikavimas) ir ateityje numato tobulinti

aptarnavimo kokybe, negeba islaikyti numatytos trukmeés. Zinodami, T S|stemas,. ku.rlos turety Rr|5|det| prie
operatyvesnio klienty aptarnavimo.
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specifikacija

neaptarnauja visy el. laisky i$ eilés, o turi Jy ieskoti pagal filtrus,
raktinius ZodZius bei tiesiog eidamas, atsidarinédamas visus laiskus i$

Eil. Nr. Paan:l;::nmo P:lr:II(T;::Ityagsq Prasymas* Atsakymai
kokia Perkanciajai organizacijai svarbi darbo kokybé, prasome
pailginti aptarnavimo trukme iki 5 min., kad visi dalyvaujantys pirkime | Papildomai  uZklausy skirstymas UAB
teisingai jsivertinty trukmes ir paskai¢iuoty islaidas. Prasome | Vilniaus vandenys naudojamoje programoje
pakomentuoti ar dél pokalbiy trukmés valdymo bus paprastinamos | DVS ~Doclogix apmokestinamas nebus,
aptarnavimo procediiros, kei¢iamos IT priemonés? tiekejas teikdamas pasiulyma, turi jsivertinti

visas aplinkybes ir visus jkainius.

Taip pat paminétina, kad j vidutine jeinancio skambucio trukme néra | Papildomos pokalbiy perklausos reikalingos
jskai¢iuotas uzklausy skirstymas Vilniaus vandenys Doxlogik | Situacijy jsivertinimui, kai galimai nebuna
sistemoje, prafome & darba apmokestinti jtraukiant j vidutine | laikomasi procediry aptarnaujant klientus.
aptarnavimo skambucio trukme arba atskirai. Vidutiniskai uzklausos
perzidra, ir supildymas Vilniaus vandenys sistemoje uztrunka ~1-2
min., o jei reikia perklausyti pokalbj tai ir ilgiau. Per meénes;j
vidutiniskai uzklausy bilna apie 1500 vnt, tai sudaro papildomai apie
1500-2000 min. aukstesnio lygio darbuotojo laiko per ménesj. Net jei
patys vadybininkai tai atlikty pokalbio metu, tuomet dar prailgéty
pokalbio trukmeé ir galimai nukentéty kokybé.

28. 2023-12-28 SPS priedas Dél 2.6. punkto 3 paaiskinimo. Ar j vidutine iSeinancio skambucio | Bandymy skaitiy nustato Paslaugy tiekéjas,
Nr. 3. Techniné | trukme jskaiciuota visi skambuéiy bandymai (t.y. Neatsiliepusiy | nhes Paslaugy gavéjas apmoka uZ sékminga
specifikacija kontakty dalis, perskambinimas neatsilieptiems, blogi kontaktai), | t.y- atsiliepta skambutj.

Pavyzdziui pagal ,Mokéjimy praneSimy“ apklausy sarasus,
neatsiliepusiy ir blogy kontakty kiekis i$ sgraSo sudaro apie 40%.
Todél sitlome Siuos kontaktus apmokestinti arba ilginti proporcingai
(40%) vidutine iSeinancio skambucio aptarnavimo trukme, nes
uztrunkama ilgiau nei nurodyta apimtyse.

29. 2023-12-28 SPS priedas Dél 2.6. punkto 4 paaiskinimo. Matome, kad j vidutine trukme néra | Pazymime, kad vertinant el. laisky
Nr. 3. Techniné | jskai¢iuojamas laikas, el. laisko paiedkai, kadangi tiekéjas | aptarnavimo trukmé, laikas, skirtas paieskai,

yra jtrauktas. El. laiSky sunkesnio radimo
priezastis gali bati el. kreipiniy apdorojimas
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Ekonominio vertinimo
metodika
Atviro konkurso SPS

,,Skambuciy centro paslaugos valdymo planas".

Remiantis ,,Ekonominio vertinimo metodikos" ,,2 lentelé. Kriterijy
vertinimy aprasymas" nurodytais aprasSymais, norint atitikti
auksciausig jvertinimo balg, reikalaujama pateikti plana:

Jvertinimo balas 20 - pateiktas labai nuoseklus, aiskus, detalus ir
efektyvus;

Jvertinimo balas 15 - pateiktas pakankamai nuoseklus, aiskus, taciau
maZiau detalus skambuciy;

Jvertinimo balas 5 - pateiktas nelogiskas, nenuoseklus, neaiskus.
Triksta detalumo;

Eil. Nr. Paan:l;;:nmo Pcllr:ll(Tr:::Ityagsq Prasymas* Atsakymai
eilés, skaitydamas, ar $is laiskas yra tas j kurj gali atsakinéti. Prasome | tik tam tikru metu, kuomet el. kreipiniai jau
apmokestinti ir visg laisko paie3kos laikg arba leisti bent skirstyti visus | buna apdoroti Bendrovés darbuotojy. El.
el. laiskus ir uz kiekvieng apmoketi. Biina, kad laiko suradimo ir | kreipiniy apdorojimas yra papildomas
atsakymo trukmé igilgéja ir iki 20 min., bina kad po tokios paietkos | darbas, —kurio kiekis néra privalomas
taip ir nerandamas nei vienas tinkamas atsakinejimui, o laikas buvo | Paslaugu Tiekejui.
skirtas.

30. 2023-12-28 SPS priedas Dél 2.6. punkto 8 paaiskinimo. PraSome patikslinti, kokig turite | Patiksliname, kad pardaviminiai skambuciai
Nr. 3. Techniné | praktika dél paslaugy pardavimo, ir kokia galima padavimo konversija | suplanuoti nuo 2024 mety. Skambuciy
specifikacija nuo skambugio? Patikslinkite ar visi skambuciai bus apmokestinami? | apmokestinimas  skiriasi  tik papildomu

Ar tik sekmingi? Jei taip, labai svarbu jsivertinti kokia galima | ikainiu uz pasiekta laukiama rezultata, kuris

skambu¢iy sekmeé bei koks statistinis prisiskambinimo procentas | Y™ nuitatomas uzsakant pardaviminjus

(bandyta pasiekti/atsiliepé)? skambuciL.Js. .Visi atsilie.p'Fi slff:\mbucvi?i
apmokestinami  standartiniu  iSeinanciy
skambuciy  jkainiu, todél statistinis
prisiskambinimo procentas nesiskiria nuo
kito pobldzio iSeinanciy skambuciy.

31. 2023-12-28 SPS priedas Nr. 6 | Ekonominio vertinimo metodikoje yra pateiktas 2 kriterijus B | ISsamus vertinimo kriterijy aprasymas yra

pateiktas Ekonominio  naudingumo
metodikos 9.2.1. punkto 2 lenteléje.
Skambuciy valdymo plano etaloninio

pavyzdZio pateikimas bdty prilyginamas
uZzduoties  atlikimui.  Pagrindinis  Sios
uzduoties tikslas yra jsivertinti, kaip aiskiai ir
detaliai bei efektyviai skambuciy centro

paslaugos  Tiekéjas  yra pasirenges
organizuoti minétos paslaugos tiekima,
valdyti  ekstremalias  situacijas  esant
didesniam skambuciy srautui ir kitoms

netipinéms situacijoms, remiantis patirtimi
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specifikacija

o Kokybés vertinimas (TS Priedas 2) vykdomas trisdesimt
penkiems (35) jeinantiems skambuciams, deSimciai (10)
Live chat  sesijy ir penkiolikai (15) iSeinanciy atsakymuy j
klienty kreipinius gautus el. Pastu. 60 situacijy ir ne maziau
kaip 2 situacijas kiekvienam vadybininkui, i$ palikty
Zemesniy nei 6 balai NPS (transliuojamas automatinis
pranesimas apie pokalbio - kokybés vertinima) klienty
vertinimy bei is kity kanaly gauty Bendroves klienty
nusiskundimy situacijy vertinimas (iki 10 situacijy).

Prasome vadybininky vertinamy pokalbiy kiekius numatyti
proporcingai pagal aptarnauty skambuciy kiekius per ménesj, nes
kiekiai gali labai stipriai skirtis, svarbiau vertinti daugiau pokalbiy ty
vadybininky kurie aptarnauja didZiausig klienty kiekj.

IR

Prasome vertinti proporcingai i$ visy NPS pranesimy, ne tik ty kurie
paliko Zemesnj nei 6 baly vertinima, nes vertinimas tik Zemu balu
jvertintus pokalbius, bus neproporcingas visai imciai, neracionalus ir
nesaziningas Tiekéjo atzvilgiu. T.y. kadangi bus vertinami 10
pokalbiy i$ 60 tokie, kurie tikétina bus vertinami neigiamai (t.y.
skundai ir neigiamas NPS vertinimas), jei kiti pokalbiai ir bus puiks,

. Paaiskinimo Pirkimo salygy Y * .
Eil. Nr. data dokumentas Prasymas Atsakymai
Kadangi tokie vertinimo kriterijai yra labai subjektyvls ir gali bati | ir praktiskai funkcionuojanciais skambuciy
jvairiai interpretuojami, prasome pateikti etaloninj pavyzdj arba | centro darbo organizavimo sprendimais.
aiskiai, detaliai, nuosekliai detalizuoti reikalavimus, kuriais remiantis
dalyvaujantys paslaugy teikéjai, paruosty ,,Skambuciy centro
paslaugos valdymo plang" bei suprasty kokiais tiksliais reikalavimais
bty pagrindziamas specialisto skirti jvertinimo balai.
32. 2023-12-28 SPS priedas Dél TS 3.8.11. punkto Paaiskiname, kad skambuciai, Live chat
Nr. 3. Techniné sesijos, iSeinantys skambucdiai yra

perklausomi/perzitrimi kassavaitiniy
pokalbiy perklausy metu — situacijos yra
parenkamos atsitiktine tvarka. Darbuotojai
kurie atsako didZiausig skambuciy kiekj ir
yra jtraukiami j skambuciy perklausas
proporcingai. Papildomai pokalbiai
(skambudiy, Live chat) yra perklausomi
sulaukus Zemesniy nei NPS vertinimy bei
sulaukus  klienty nusiskundimy  kitais
kanalais. Nesulaukus nusiskundimy, vyra
vertinami pokalbiai tik periodiniy perklausy
metu.
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Paaiskinimo Pirkimo salygy

Eil. Nr. data dokumentas

Prasymas* Atsakymai

bendras rezultatas bus 16% neigiamy skambuciy, nors tie 10 ,blogy”
pokalbiy visoje mén. skambuciy kiekio imtyje sudaryty tik 0,15% nuo
visy skambuciy. Visuomet siekiame, kad blogy pokalbiy nebity
apskritai, taciau yra Zzmogiskasis faktorius. Kitu atveju i$ tokios
vertimo kiekiy imties baty didesné tikimybé daugiau suvertinty
pokalbiy neigiamai ir bty taikoma kokybiné bauda kiekvieng
meénes;j.

*Suinteresuoto (-y) tiekéjo (-y) prasymo (-y) paaiskinti / patikslinti Pirkimo dokumentus tekstas neredaguotas. Dél galimy vertimo netikslumy, pirmenybé teikiama lietuviy
kalbai.
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