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Vilniaus vandenys

PASLAUGY PIRKIMO TECHNINE SPECIFIKACIJA

1. SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

1.1. Paslaugy gavéjas — Uzdaroji akciné bendrové ,,VILNIAUS VANDENYS”.

1.2. Paslaugy teikéjas — Ukio subjektas — fizinis asmuo, privatusis ar viesasis juridinis asmuo, kita organizacija ir (ar) jy
padalinys jskaitant Gkio subjektus, kuriy pajégumais remiamasi, Subteikéjus, darbuotojus ir kitus teisétais pagrindais
Paslaugy teikimui pasitelktus asmenis.

1.3. Sutartis — Sutartis, sudaroma tarp Paslaugy teikéjo ir Paslaugy gavéjo dél Pirkimo objekto.

1.4. Techniné specifikacija arba TS — dokumentas, kuriame apibddintas pirkimo objektas.

1.5. Priémimo - perdavimo aktas arba Aktas — perdavimo — priémimo aktas arba kitas lygiavertis dokumentas,
pasiraomas abiejy Sutarties Saliy, kuriame detaliai (tiksliai nurodant kiekius, apimtis, objektus ir kitg reikiminga
informacijg) nurodomos Paslaugy teikéjo faktiskai Paslaugy gavéjui suteiktos Paslaugos, atitinkancios Techninés
specifikacijos nuostatas.

1.6. UZsakymas - Sutarties pagrindu Paslaugy teikéjui tekstiniu pranesimu, elektroniniu pastu ir (ar) per Paslaugy gavéjo
nurodytg informacine sistema teikiamas rasytinis dokumentas, kuriame nurodomi Paslaugy kiekiai, suteikimo adresai ir
terminas.

1.7. Naujokas - paslaugy Tiekéjo darbuotojas kuris pradés dirbti su paslaugy Gavéjo klientais.

1.8 Bandomasis aptarnavimas -tai aptarnavimo laikotarpis (1 savaité), kurio metu siekiama patikrinti, kaip teikiama
paslauga atitinka numatyta aptarnavimo lygj. Siuo laikotarpiu uz neatitikimus bei netikslumus néra taikomos numatytos
sankcijos.

2.PIRKIMO OBJEKTO PAVADINIMAS IR JO KIEKIAI/APIMTYS

2.1. Paslaugy gavéjas siekia jsigyti Kontakty (skambuciy) centro paslaugas (toliau — Paslaugos).
2.2. Pirkimo objektas néra skaidomas j pirkimo objekto dalis.
2.3. Kiekiai/Apimtys: Perkamas Paslaugy kiekis yra preliminarus.
2.4. Paslaugy teikéjas visas galimas iSlaidas jskaiciuoja j Paslaugy jkainj ir (ar) kaing. Siilomame jkainyje ir (ar) kainoje
turi bati jskaiciuotos visos Paslaugy teikéjo islaidos ir mokétini mokesciai, batini tinkamam Sutarties jvykdymui.
2.5. Paslaugy teikéjas prisiima visg rizikg dél ne nuo Paslaugy gavéjo priklausanciy aplinkybiy, dél kuriy padidés su
Sutarties vykdymu susijusios Paslaugy teikéjo islaidos ir Sutarties vykdymas taps sudétingesnis (Paslaugy teikeéjui
padidés jsipareigojimy vykdymo kaina). Paslaugy kaina ir (ar) jkainiai jokiais atvejais nebus didinami, iSskyrus Pirkimo
sglygose nustatytus kainos ir (ar) jkainiy perZiGros procediros atvejus.
2.6. Preliminaris perkamy paslaugy kiekiai pateikiami lenteléje:

Lenteléje Nr. 1

Eil. Mato 36 ménesiy
Nr. Paslaugy pavadinimas vnt. preliminarios apimtys
2 3 4
1. Integravimo  darbai  (proceddry, techniniy priemoniy vnt.
paruoSimo, derinimo ir kiti integravimo metu susije darbai 11
sklandziam projekto paleidimui)
2. Jeinantiy skambuciy kiekis vnt. 247 3142
3. I3einanciy skambuéiy kiekis vnt. 78 1203
4 18siysty SMS kiekis vnt. 3312000
5. Atsakytas klienty kreipiniy kiekis gautas el.pastu vnt. 4800*
6. Internetiniy pokalbiy (Live Chat) administravimo kiekis vnt. 7200°
7. Papildomi duomeny administravimo darbai val. 180°
8. Automatizuotos aptarnauty klienty apklausos (VoC — Voice of meén. 247
Customer) paslaugos aktyvavimas/naudojimas
9. Klienty apklausos komerciniy paslaugy pardavimui vnt. 18008

1= Preliminarus poreikis, vienkartinis sutarties (paslaugy perkélimo) mokestis.
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Skaic¢iuojama, kad vidutiné jeinancio skambucio ir papildomy vieno skambucio aptarnavimo darby (angl.
Aftercall-work) trukmé iki 4,5 minudiy, be after call blsenos. Apmokéjimas bus uz aptarnautg skambutj (jeinant;j
ir uz IVR atSakoje pasirinktg perskambinimg) nepriklausomai nuo faktinés pokalbio trukmeés.

Skaiciuojama, kad vidutiné iSeinanc¢io skambucio ir papildomy vieno skambucio aptarnavimo darby (angl.
Aftercall-work) trukmé iki 3 minuciy. Apmokéjimas bus uz sékmingg (atsilieptg) skambutj nepriklausomai nuo
faktinés pokalbio trukmés (pvz., jvairios klienty apklausos, neatitikéiy registras, hot allert informavimas).

Skai¢iuojama, kad vidutiné vieno el. laisko atsakymo paruoSimo/apdorojimo trukmeé iki 10/15 minudiy.
Apmokéjimas bus uz atsakyta/persiystg el. laiskg nepriklausomai nuo faktinés el. laisko apdirbimo trukmés. ] el.
pastu gautus paklausimus reikia atsakyti per 2 d. d., nuo tos dienos kaip Paslaugy gavéjo atstovas pateikia
Paslaugy teikéjui tokiy paklausimy sarasa.

Skaiciuojama, kad vidutiné internetinio pokalbio (angl. Live chat) vienos sesijos aptarnavimo darby trukmé iki 8
minuciy. Apmokéjimas bus uZ aptarnautg klientg/internetinio pokalbio sesijg nepriklausomai nuo faktinés
sesijos/pokalbio trukmés.

PVZ. kuriamos klienty kortelés, rengiamos sutartys, atmintiniy siuntimas, sutarciy archyvavimas ir kiti papildomi
darbai.

Ménesinis Paslaugy naudojimo poreikis. Apmokéjimas uz faktiskai Paslaugy gavéjo uzsakytas Paslaugas.

Skambuciai klientams su pasillymu pirkti komercines paslaugas, bei mokéjimo pranesimo bido pakeitimas
apmokéjimas priklauso nuo skambucio sékmés. Skambucio sékmé apskaiciuojama pagal scenarijaus ilgj,
pokalbio rezultata.

2.7. Paslaugy teikéjas visas galimas islaidas jskaiciuoja j Paslaugy jkainj ir (ar) kaing. SiGlomame jkainyje ir (ar) kainoje
turi bti jskai¢iuotos visos Paslaugy teikéjo islaidos ir mokétini mokesciai, batini tinkamam Sutarties jvykdymui.

2.8. Paslaugy teikéjas prisiima visg rizikg dél ne nuo Paslaugy gavéjo priklausanciy aplinkybiy, dél kuriy padidés su
Sutarties vykdymu susijusios Paslaugy teikéjo islaidos ir Sutarties vykdymas taps sudétingesnis (Paslaugy teikéjui
padidés jsipareigojimy vykdymo kaina). Paslaugy kaina ir (ar) jkainiai jokiais atvejais nebus didinami, iSskyrus Pirkimo
sglygose nustatytus kainos ir (ar) jkainiy perziGros procediros atvejus.

2.9. Paslaugy gavéjas taip pat turi teise, esant poreikiui, pirkti ir kitas Techninéje specifikacijoje nenurodytas, taciau su
pirkimo objektu susijusias Paslaugas. Panasaus pobidzio Paslaugos, nenumatytos Techninéje specifikacijoje, bus
perkamos ne didesnémis nei susitarimo pasirasymo dieng galiojanciomis Paslaugy teikéjo prekybos vietoje, kataloge ar
interneto svetainéje nurodytomis Siy paslaugy kainomis, arba, jei tokios kainos neskelbiamos, Paslaugy teikéjo
pasitlytomis, konkurencingomis ir rinkg atitinkan¢iomis kainomis. Bendra tokiy nenumatyty Paslaugy verté negali virSyti
10 (desimt) proc. Sutarties vertés (EUR be PVM).

3. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI

3.1. Pirkimo objekto aprasymas

3.1.1. Paslaugy gavéjas siekia jsigyti skambuciy centro paslaugas, kurios apima:
Konsultacijy teikimg klientams trumpaisiais Paslaugy gavéjo telefono numeriais 1889, 19118 bei fiksuotojo rysio
telefono numeriu — 266 4455, avarijy registravimui skirtu nemokamu telefonu 8 800 10880 ir nukreipima atitinkamiems
Bendrovés padaliniams, jskaitant ir duomeny registravimag, ir administravima Paslaugy gavéjo sistemose;
3.1.1.1. ISeinanciy skambuciy vykdymg ir duomeny registravima Paslaugy gaveéjo sistemose;
3.1.1.2. Trumpyjy SMS Zinuciy siuntimo paslauga;
3.1.1.3. Paslaugy gavéjo klienty konsultavimas atsakant j gautus klienty kreipinius el. pastu;
3.1.1.4. Internetiniy pokalbiy (Live Chat) paslaugos teikimas;
3.1.2. Paslaugos perkamos siekiant uZztikrinti kokybiska Paslaugy gavéjo klienty aptarnavima telefonu, el. pastu,
internetu (angl. Live Chat) bei kitomis komunikavimo priemonémis ar bidais. Uztikrindamas $j poreikj Paslaugy teikéjas:
3.1.2.1. Paslaugy Tiekéjas jsipareigoja paruosti Naujoko jvedimo plang suderinta su Paslaugy gavéju.
3.1.2.2. Paslaugy Tiekéjas jsipareigoja periodiskai patikrinti klienty konsultanty aptarnavimo kokybe, kiekvieng ménes;j:
1. Atliekant testavimus pagal i$ anksto suderintg klausimyna.
2. Perklausant po 10 kiekvieno klienty konsultanto skambuciy. Skambuciai parenkami atsitiktine tvarka, bet ne
mazesnés trukmés nei 3 min..
3. Paslaugy Tiekéjo atstovas uzfiksuotas klaidas privalo individualiai aptarti su konsultantu grjztamojo rysio sesijos
metu.
3.1.2.3. Konsultuoja Paslaugy gavéjo klientus kainy, sgskaity, vartojimo deklaravimo ir apmokéjimo, sutarciy sudarymo,
skoly, permoky ir kitais klausimais, susijusiais su Paslaugy gavéjo veikla. Turédami prieigas prie atitinkamy vidiniy
Paslaugy gavéjo sistemy, vadovaujantis reglamentuojanciais teisés aktais ir pagal Paslaugy gavéjo vidaus tvarkas,
proceddiras ir nustatytas rekomendacijas vykdo sutartyje numatytas su kliento aptarnavimu susijusias administravimo
funkcijas;
3.1.2.4. Pokalbio metu (skambutis, internetinis pokalbis arba el. laiskas) konsultuoja, fiksuoja ir registruoja kliento
pateikiama informacijg — informacijg apie atliktus mokéjimus, deklaruojamus rodmenis, klienty kontaktine informacija
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ir kitg reikalingg informacija vadovaujantis Paslaugy gavéjo procediiromis, fiksuoja informacijg apie kliento kreipinj
Paslaugy gavéjo sistemose (pobudj, klausima ar kitg sutartg informacija);

3.1.2.5. Pokalbio metu (skambutis arba internetinis pokalbis, arba el. laiskas) renka ir apibendrina duomenis (klienty
kontaktiniai duomenys, deklaruojami rodmenys ir pan.) bei suveda juos Paslaugy gavéjo sistemose;

3.1.2.6. Visus Paslaugy gaveéjo klienty skambucius registruoja suderintomis techninémis priemonémis. Registravimo
tikslas — klienty kreipimosi telefonu apskaita ir jy aptarnavimo kokybés kontrolé. Registruoti visus skambucius ir jy
rezultatg (atsakyta/neatsakyta/neprisiskambinta), kad klientui bity pateiktas atsakymas daugeliu atvejy (jei
neprisiskambina — bty perskambinta);

3.1.2.7. Registruoja avarijy atvejus ir Sig informacija nedelsiant (realiu laiku) pateikia atsakingoms Paslaugy gavéjo
tarnybomes;

3.1.2.8. Tais atvejais, kai Paslaugy teikéjas turi techniniy, informaciniy ataky ar panasiy nesklandumy dél kuriy negali
uztikrinti Sutartyje numatyty jsipareigojimy, taip pat negali dél kvalifikacijos stokos atsakyti j kliento klausimg, pvz.
sistemose nepateikiami duomenys, konsultuojasi su Paslaugy gavéjo specialistais ir/arba dalj skambuciy peradresuoja
Paslaugy gavéjo specialistams, ir/arba suteikia prieigg Paslaugy gavéjo 3 darbuotojams aptarnauti skambucius
(papildomos darbo vietos ir licencijos). Nepasiekus konkretaus darbuotojo, pagal kreipinio temg ir kreipiniy matricg, kai
reikalinga Paslaugy gavéjo darbuotojo konsultacija, informacijg apie registruotg kliento skambutj su i$ anksto apibrézta
informacija pateikia uzpildydamas uzklausg ir nusiysdamas j Paslaugy gavéjo nurodytg el. pastg arba vadovaujantis
Paslaugy gavéjo procediromis registruoja sistemose (vadovaujantis Paslaugy gavéjo pateikta kreipiniy matrica);
3.1.2.9. Registruotas uzklausas Paslaugy tiekéjo atstovas, paskirsto Paslaugy gavéjo programoje atsakingiems

skyriams;

3.1.2.10. Sutartu periodiSkumu ir pagal pateiktus klienty sgrasus bei suderintg pokalbio struktiirg vykdo
informacinio, apklausiamojo pobidzio iSeinancius skambucius klientams;

3.1.2.11. Teikia SMS siuntimo paslaugg;

3.1.2.12. Teikia interaktyvaus balso atsakymo (angl. Interactive Voice Response, toliau — IVR) paslauga ir atlieka

IVR paslaugos pakeitimus, t. y. programavimo, jgarsinimo, jdiegimo darbus pagal Paslaugy gavéjo poreikj. Teikia
ataskaitas bei statistikg apie IVR apklausas.

3.1.2.13. Teikia IVR apklausos po aptarnauto skambucio (angl. VoC - Voice of Customer) paslaugg ir atlieka IVR
paslaugos pakeitimus, t. y. programavimo, jgarsinimo, jdiegimo darbus pagal Paslaugy gavéjo poreikj. Teikia ataskaitas
bei statistikg apie IVR apklausas;

3.1.2.14. Teikia IVR pranesima su informacija apie jraSoma pokalbj atliekant iSeinancius skambucius.

3.1.2.15. Administruoja Paslaugy gavéjo klienty pateiktus kreipinius/uzklausas pateiktas el. pastu — uzduoda
patikslinamuosius klausimus kliento tapatybei nustatyti, registruoja uzklausas, nukreipia Paslaugy gavéjo specialistams
pagal suderintg nukreipimo sistema ir pateikia atsakymus klientams (gali bati ir pagal suderintus Sablonus). Aptarnavimo
administraciniy darby terminus Paslaugy gavéjas su Paslaugy teikéju suderins individualiai, kartu su pateikiamy darby

sgrasu;

3.1.2.16. Administruoja Paslaugy gavéjo savitarnos portalg jeinanciy skambuciy metu — atstato/suteikia klienty
prisijungimo duomenis ir registruoja techninius gedimus;

3.1.2.17. Papildomi darbai - esant poreikiui apdoroja jvairius su klienty aptarnavimu susijusius duomenis,

pavyzdZiui — atnaujina kliento kontaktinius duomenis is DB (Excel failo); suveda rodmenis i$ DB (Excel failo) j atitinkamas
kliento korteles; korteliy kiirimas; dokumenty archyvavimas sistemose; sugeneruoja sutartis klientams ir sugeneruotg
failg (PDF) patalpina j serverj. Visi Sie duomeny apdorojimo darbai nereikalauja tiesioginio rysio su klientu. Duomeny
apdorojimo darbai vykdomi pagal abipusiai i$ anksto sutartus grafikus ir iS anksto suplanuotus resursus;

3.1.2.18. Administruoja Paslaugy gavéjo klientus internetiniy pokalbiy (angl. Live chat) platformoje (sistema
suteiks galimybe aptarnauti kelis klientus vienu metu);
3.1.2.19. Kaupia informacijg, bating paslaugy kokybei jvertinti, teikia Paslaugy gavéjui statistinius duomenis apie

paslaugy teikimga. Suteikia Paslaugy gavéjui prieigas einamuoju momentu vykdyti kokybés stebéjimus (pokalbiy
perklausos Paslaugy gavéjo patalpose arba nuotoliniu badu).

3.1.2.20. Paslaugy teikéjas dedikuoja 2 atstovus darbui aptarnavimo kokybés kontrolei ir gerinimu, is kuriy vienas
atstovas turi bati dirbantis pilnu etatu.
3.1.2.21. Paslaugy tiekéjas dedikuoja darbuotojy komandg, kurig sudaro ne maziau nei 5 konsultantai aptarnauti

Paslaugy gavéjo klientus. Dedikuotos komandos suplanuotas darbo laikas turi bati ne mazesnis nei 200 val./sav.

3.2. Bendrieji reikalavimai Paslaugoms:

3.2.1. Paslaugy teikéjas turi aptarnauti klientus jeinancio ir iSeinancio telefoninio rysio kanalais, internetiniy pokalbiy
(angl. Live Chat) metu arba el. pastu;

3.2.2. Paslaugy teikéjas uztikrina tinkamg ir Europos Sgjungos bei Lietuvos Respublikos teisés aktus atitinkancia
asmens duomeny apsauga.

3.2.3. Paslaugy teikéjas uztikrina naudojamy informaciniy sistemy atitiktj 2016 m. balandZio 27 d. Europos
Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo
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tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), kuris
jsigaliojo nuo 2018 m. geguzés 25 d., reikalavimams.

3.2.4. Informacija klientams privalo bati teikiama laikantis Valstybinés lietuviy kalbos jstatymo reikalavimy, o esant
poreikiui, turi bati uztikrintas kokybiSkas klienty aptarnavimas angly bei rusy kalbomis.

3.2.5. Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe vienu metu priimti ne maziau kaip 50 skambuciy tiek kalbéjimo, tiek
laukimo rezime i$ Lietuvos fiksuoto ir judriojo telefono rysio paslaugy tiekéjy.

3.2.6. Paslaugy gaveéjo avariniy situacijy suvaldymui Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe 1 valandos laikotarpyje
Paslaugos teikimo dedikuoty kvalifikuoty konsultanty skaiciy darbo dieng iSplésti iki 50, o savaitgaliais ir Svenciy
dienomis - iki 30.

3.2.7. vykus avarinei situacijai Paslaugy teikéjo vykdomoje veikloje, kai tai jtakoja Paslaugy gavéjo klienty
aptarnavimo veiklg ir rezultatus, Paslaugy teikéjas apie tai privalo nedelsiant, bet ne ilgiau nei per 15 min. informuoti
Paslaugy gavéjo atstovus.

3.2.8. IVR pranesimy Sablonai suderinami i$ anksto pradéjus vykdyti sutartj. Paslaugy teikéjas turi konfigliruoti bei
valdyti IVR pagal Bendrovés pateikta poreikj (tikslinio pranesSimo jraSymas ir transliavimas linijoje, IVR pakeitimai
ypatingos svarbos atliekami per 1 darbo valandg). Ne darbo metu IVR pakeitimai ypatingos svarbos atliekami per 4
valandas.

3.2.9. Paslaugy gavéjo avariniy situacijy metu Paslaugy teikéjas turi pasidlyti IVR valdyma realiuoju laiku: tikslinio
pranesimo jrasymas ir transliavimas linijoje, IVR pakeitimai pagal Paslaugy gavéjo poreikj. Ypatingos svarbos pakeitimai
atliekami per 1 darbo valandg. Ne darbo metu IVR pakeitimai ypatingos svarbos atliekami per 4 valandas.

3.2.10. Operatyviam ir tiksliam informacijos apie Paslaugy gavéjo klienty aptarnavimo reikalavimy pasikeitimg
skleidimui Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad informacija apie Paslaugy gavéjo Paslaugy teikimo salygy pasikeitimus
bei kita informacija, susijusi su klienty aptarnavimu, Paslaugy gavéjui pareikalavus, baty nedelsiant paskelbta/patalpinta
ir prieinama Paslaugos teikimo konsultantams, kurie jg turi suteikti Paslaugy gavéjo klientams.

3.2.11. Proceddrinius paslaugos teikimo ir operacijy valdymo pakeitimus Paslaugy teikéjas turi realizuoti per 1-2 darbo
dienas, o ypatingos svarbos pakeitimus (pvz. avarijos, sistemy trikdZiai), Paslaugy gaveéjui pareikalavus, Paslaugy teikéjas
turi jdiegti per 1 darbo valanda.

3.2.12. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti perskambinimo klientams funkcijg per 4 darbo valandas, kurie IVR atSakoje
pasirinko Sig galimybe. Perskambinimo funkcija turi bati konfigliruojama su galimybe skirtingiems laikotarpiams
(valandos arba dienos mastu) priskirti skirtingus perskambinimo funkcijos aktyvavimo terminus. Paslaugy teikéjas turi
uztikrinti ataskaity bei statistikos teikimg, kurioje atsispindéty — kiek klienty pasirinko perskambinimo funkcijg, kokiam
klienty kiekiui buvo perskambinta, koks buvo vidutinis perskambinimo laiko tarpas (nuo kliento poreikio iki iSeinamojo
skambucio).

3.2.13. Jeigu su klientu pokalbis nutriko, perskambinti is karto klientui (skambuciai), jeigu Live Chat — informacinis
pranesimas klientui dél techniniy nesklandumy su galimybe palikti telefono numer;j.

3.2.14. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti Paslaugy gavéjo klienty aptarnavimo kokybe naudodamas balso jrasymo
sistema.

3.2.15. Paslaugy teikéjas privalo jrasyti ne maziau kaip 99% jeinanciy bei iSeinanciy pokalbiy (informuojant klientg, kad
pokalbis bus jrasomas), o uzregistruotg informacijg bei ataskaitas privalo saugoti ne maziau kaip 12 ménesiy Sutarciai
pasibaigus.

3.2.16. Paslaugy teikéjas Paslaugy gavéjui turi suteikti nemokama prieiga (ne maZiau kaip 2 Paslaugy gavéjo
atstovams), jungtis vienu metu nuotoliniu badu pokalbiy klausymui, siekiant uztikrinti skambuciy aptarnavimo kokybe.
3.2.17. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti skambuciy jrasy klausymo galimybe Paslaugy teikéjo patalpose.

3.2.18. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti Paslaugy gaveéjo atstovo priémimg savo patalpose ir sudaryti galimybes atlikti
mokymus bei konsultacijas dedikuotai komandai.

3.2.19. Paslaugy gavéjui pareikalavus, Paslaugy teikéjas per 1 -2 d. d. turi suformuoti jrasyty pokalbiy ataskaitg sutartu
formatu bei jas saugoti ne trumpiau kaip 12 mén. po Sutarties pasibaigimo.

3.2.20. Jrasyty pokalbiy sistemoje Paslaugy teikéjas turi numatyti Siuos paieskos kriterijus: visy jeinanciy/iseinanciy
skambucdiy data, laikas, kliento telefono numeris, kliento pasirinkta IVR tema, pokalbio trukmé, kuris Paslaugy teikéjo
konsultantas aptarnavo Paslaugy gavéjo klientg, ar skambutis buvo peradresuotas, kam skambutis buvo peradresuotos
(jei buvo).

3.2.21. Ataskaitas pateikti Excel formatu. Ataskaitoje turi bati: bendra skambucdiy ir Live chat, pasikartojanciy
skambucdiy, NPS vertinimo, konsultaciniy skambuciy Vilniaus vandenys specialistams, registruoty uzklausy, atSaky
pasirinkimo (pagal kliento tipg, pagal pokalbiy temg, pagal parinktg skambucio pabaigos kodg) statistika.

3.2.22. Paslaugy tiekéjas privalo kiekvieng dieng teikti ataskaitas kiek uzklausy buvo perduota j avarijy valdymo skyriy,
kiek skambuciy buvo atlikta.

3.2.23. Paslaugy teikéjas su Paslaugy gaveéju susiderina klienty apklausy biidg, klausimyng po konsultacijy suteikimo
visais aptarnavimo kanalais (po jeinanciy skambuciy, internetiniy pokalbiy (angl. Live chat) ir apdoroto paklausimo gautu
el-pastu, atlikty papildomy apklausy).
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3.2.24. Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe po skambucio su Paslaugy gavéjo klientu iSsiysti sms pranesima.
PranesSimo siuntimo poreikis bei tekstas turi bati suderintas su paslaugy gavéju is anksto.

3.2.25. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad savo vidinése sistemose kurios skirtos klienty aptarnavimui bus techniné
galimybé jdiegti suflerius, iS anksto suderintus su paslaugos gaveéjo atstovu.

3.3. Reikalavimai klienty aptarnavimui jeinancio rysio kanalais:

3.3.1. Paslaugy teikéjas pagal Paslaugy gavéjo Paslaugos teikimo metu pateiktus reikalavimus klientus turi suskirstyti
j segmentus ir nustatyti skirtingus kontakty aptarnavimo lygius ir paskirstymo/nukreipimo strategijas (prioriteto,
specialisto kompetencijos, kliento statuso svarbos pozidriu).

3.3.2. Paslaugy teikéjas turi skirstyti Paslaugy gavéjo klienty paklausimus:

3.3.2.1. pagal klausimy sritj;

3.3.2.2. pagal specialisto kompetencijos lygj;

3.3.3. Paslaugy teikéjas turi jrasyti i$ Paslaugy gavéjo gautg informacinj balso pranesimg ir jj iStransliuoti klientams,
kai jie kreipiasi (ang.IVR, interaktyvus balso atsakymas).

3.3.4. Paslaugy teikéjas turi informuoti Paslaugos gavéjo klientg apie laukimo eiléje bliseng t.y. pagal laukianciy
klienty kiekj jvardijama preliminari laukimo trukmeé.

3.3.5. Paslaugy teikéjas turi suteikti klientui perskambinimo pasirinkimo funkcijg, jei jis nesutinka laukti kol atsilieps
specialistas.

3.3.6. Paslaugy teikéjo konsultantas negalédamas klientui suteikti iSsamios informacijos, privalo iSsiaiskinti ir
perskambinti ne véliau kaip per 4 darbo valandas.

3.3.7. Realizuoti (jdiegti) galimybe perskambinti klientui, ilgai laukian¢iam kol sujungs su konsultantu, nutrikus
pokalbiui, neveikiant Paslaugy teikéjo programinei jrangai ir/ar kt. atvejais.

3.3.8. Paslaugy teikéjas ne véliau kaip iki Paslaugy teikimo pradzios turi suteikti prieigg (ne maziau kaip 2
prisijungimai) einamuoju metu stebéti dirbanciy konsultanty ir dedikuoty konsultanty kiekj (skambucdiai, el. pastas, Live
3.3.9. Paslaugy teikéjas privalo uZztikrinti, kad darbuotojai bus apmokyti ir laikysis Paslaugy gavéjo klienty
aptarnavimo standarto. Chat).

3.4. Reikalavimai iSeinantiems skambuciams:

3.4.1. Pagal Paslaugy gavéjo uzsakymus, sudéliotus scenarijus bei pateiktas DB (Excel failai) vykdomi iSeinantys
informacinio pobldzio skambuciai, pagal abipusiai sutartus grafikus ir suplanuotus resursus, skambinant Paslaugy
gaveéjo klientams.

3.4.2. Po iSeinanciy skambuciy, turi bati suformuota ataskaita, su apibendrinta informacija bei esant poreikiui
pateikiant pokalbiy jrasus.

3.4.3. Grafikai, resursai ir ataskaity pateikimo terminai yra suderinami abiejy Saliy atskiru susitarimu. Apklausos
telefonu, iki 100 respondenty dydzio, duomenys turi bati apdoroti ir ataskaita pateikta ne ilgiau nei per 3 darbo dienas,
nuo duomeny apklausai (Excel failai) pateikimo dienos.

3.4.4. Paslaugy teikéjas su Paslaugy gavéju susiderina pokalbiy perklausas apklausy skambuciy kokybei uztikrinti.

3.5. Reikalavimai automatizuoty SMS Zinuciy siuntimui:

3.5.1. Reikalavimai SMS Zinuciy siuntimo sistemai:

3.5.1.1. Sistema turi turéti galimybe siysti tekstinj pranesimg naudojant lietuviy kalbos abécéle;

3.5.1.2. Sistema turi turéti galimybe siysti SMS, jterpiant kintamg informacijg (varda, adresg, sumg ar pan.) iS duomeny
bazés (Excel faily). Papildomi duomenys pateikiami kartu su klienty sgraso informacija ir SMS tekstu.

Telefono ) Kita kliento informacija* o
numeris Kliento kodas (tiek tekstas tiek skaiiai) SMS zinutés tekstas
Pvz. Sveiki, kliento Nr. <Kintamas laukas 1>
370XXXXXXX XXXXXXX XXXXX . .
mokétina suma <Kintamas laukas 2> EUR

* - Kita kliento informacija - tiek tekstines, tiek skaitmeninés formos. pvz.: skolos likutis, mokéjimai, adresas, pranesimas
tam tikros informacijos - pvz. dél sutarties atsiémimo ir pan. Sqrase gali biti pateikiamas daugiau nei vienas kintamas
laukas, SMS Zinutés tekste nurodant, kur turi biiti atvaizduojama informacija.

3.5.1.3. Sistema turi turéti galimybe SMS siysti dviem bldais: paruostus gavéjy sgrasus (duomeny bazes Excel formatu)
jkeliant rankiniu badu (turint vietg tiekéjo serveryje, naudojantis suteiktais prisijungimo duomenimis), kur paslaugy
gaveéjas gali valdyti SMS siuntimo procesg ir pagal poreikj SMS siuntimg atlieka pats Paslaugy teikéjas, pagal pateikta
suformuotg duomeny bazés sarasa.

3.5.1.4. Sistema turi turéti funkcionaluma leidZiantj nustatyti SMS siuntimo parametrus nusakant Zinuciy kiekius (X
Zinudiy per sekunde/minute/valanda/dieng) bei laiko tarpus kada SMS bus siunéiami (valanda, savaités dieng, ménuo).
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3.5.1.5. Sistema turi turéti funkcionaluma leidZiantj iSrasiuoti issiystus SMS pagal siuntéja (Paslaugy gavéjo darbuotoja),
pagal SMS siuntimo rezultatg (pristatyta/nepristatyta/baigési galiojimas/kita). Sistema turi turéti funkcionaluma
leidZiantj iSeksportuoti duomenis/statistikg

3.5.1.6. Sistema turi turéti galimybe iSsiysti ne maziau kaip 1000 SMS Zinuciy per 10 min. nuo siuntimo paleidimo.
3.5.2. SMS pristatymo terminas — 24 valandos (jei SMS siuntimo metu klientas bus iSjunges tel. aparatg, o jjungs tik
po keliy valandy — bandymams pristatyti skiriamos 24 valandos).

3.5.3. Paslaugy teikéjas Sutarties galiojimo metu turi pateikti SMS siuntimo sistemos naudojimosi instrukcijg lietuviy
kalba.

3.5.4. Paslaugy teikéjas turi suteikti prieigg prie visy duomeny ir statistikos vartotojy, kurie bus suteikti Paslaugy
gavéjui.

3.6. Reikalavimai internetiniy pokalbiy (angl. Live chat) aptarnavimui:

3.6.1. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti reikalingy Live chat licencijy kiekj, reikalingg aptarnauti Bendrovés klientus
pagal numatytus kliento aptarnavimo rodiklius. Licencijas pateikia/apmoka Paslaugy teikéjas;

3.6.2. Paslaugy teikéjas suteiks pilng prieiga prie internetiniy pokalbiy (angl. Live chat) platformos, kuri leis analizuoti
su klienty aptarnavimu susijusius rodiklius (SLA, vid. aptarnavimo trukme, prarasty sesijy kiekis ir procentas, konsultanto
vardas, konsultanty skaiCius ir kt.). Paslaugy teikéjas turés pats reguliuodamas savo turimus Zzmogiskuosius iSteklius
uztikrinti paslaugos aptarnavimo lygj taip, kad Live chat pokalbiai vykty nenutrikstamai ir sureaguojant j gauta kliento
uzklausg ne véliau kaip per 60 s.

3.6.3. Paslaugy teikéjas Paslaugy gavéjui teiks ataskaitas ir suteiks prieigg analizuoti su klienty aptarnavimy susijusius
rodiklius (SLA, sureagavimo laikas j gautg kliento uzklausg, vidutiné aptarnavimo trukmé, prarasty sesijy kiekis ir
procentas, konsultanto vardas, konsultanty skaicius, tema ir kt.).

3.6.4. Galimybé keisti Live Chat platformoje teksty turin;.

3.6.5. Esant poreikiui (techniniai nesklandumai, nutriikes pokalbis ir pan.) klientas turi turéti galimybe palikti el. pasto
adresg ir/ar tel.nr. atsijungus po pokalbio ir konsultantas matyty $ig informacija ir susisiekty su klientu.

3.6.6. Po pokalbio, toje pacioje aplinkoje i$Soka apklausos langelis su Paslaugy gavéju suderinta vizualika, klausimais
ir klientai turi turéti galimybe palikti jvertinima. Sie duomenys turi biiti pateikiami su Paslaugy gavéju suderinta forma
ir uz suderintg laikotarpj.

3.6.7. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti duomeny perdavima, kai paslaugy gavéjo klientas savitarnos svetainéje pateikia
paklausima Live chat kanalu. Kliento vardas, pavardé ir el.pastas turi uZsipildyti automatiskai, duomenis paimant is
kliento savitarnos duomeny.

3.7. Reikalavimai kokybés kontrolés valdymo ir motyvavimo sistemai:

3.7.1. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad per kalendorinj ménesj j ne maziau kaip 80% klienty skambuciy bty
atsiliepta ne véliau kaip per 20 sekundziy. Uztikrinant Paslaugos aptarnavimo lygj (angl. Service-level agreement,toliau-
SLA): 80/20.

3.7.2. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad maksimalus prarasty jeinanciy skambuciy kiekis negali biti didesnis kaip 5%
per kalendorinj ménesj, pats reguliuodamas savo turimus ZmogiSkuosius iSteklius. Esant poreikiui ir pareikalavus
Paslaugy gavéjui, pamesty klienty skambuciai, kurie patenka j penkiy procenty (5%) riba, gali bati perskambinami, taciau
uz tai yra sumokama pagal iSeinanciy skambuciy Paslaugy jkainj.

3.7.3. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad per kalendorinj ménesj ne maziau kaip 80% internetiniy pokalbiy sesijy bty
pradétos ne véliau kaip per 60 s nuo kliento pirminés uzklausos. Uztikrinant Paslaugos aptarnavimo lygj (SLA): 80/60 (j
internetiniy pokalbiy (angl. Live chat) platformos neveikimo/gedimo/avarijy laikotarpius bus atsizvelgta).

3.7.4. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad maksimalus prarasty internetiniy pokalbiy sesijy kiekis negali bati didesnis
kaip 10% per kalendorinj ménesj, pats reguliuodamas savo turimus Zmogiskuosius isteklius (j internetiniy pokalbiy (angl.
Live chat) platformos neveikimo/gedimo/avarijy laikotarpius bus atsizvelgta).

3.7.5. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad peradresavimy arba konsultacijy kiekis su Paslaugy gavéjo specialistais negali
bati daugiau nei 10% nuo visy klienty jeinanciy skambuciy kiekio.

3.7.6. Paslaugy teikéjas turi automatiskai fiksuoti kokybés vertinimo rezultatus bei formuoti analizes ir ataskaitas.
Paslaugy teikéjas turi nemokamai kaupti statistinius duomenis paminétus 3.2.20 punkte bei neapdorotus (,zali”
pirminiai duomenys, neapdoroti nei rankiniu biddu, nei naudojant automatine kompiuterio programine jrangg),
duomenis apie Paslaugy teikimo apimtis, kokybe ir turinj, rengti bei teikti dienos, savaités ir ménesio ataskaitas ir jas
pateikti sutartu formatu.

3.7.7. Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe, Paslaugy gaveéjui paprasius per 1 — 2 d. d., teikti neapdorotus (,Zalius”
pirminius duomenis, neapdorotus nei rankiniu bldu, nei naudojant automatine kompiuterio programine jranga),
duomenis, kuriuose atsispindéty — gauto skambucio data ir laikas, skambinanciojo tel. numeris, kiek laiko
skambinantysis lauké eiléje, kokig IVR opcijg pasirinko, ar skambutis buvo sujungtas (ar Paslaugy teikéjas pakélé
skambutj), pokalbio trukmé, atsiliepusio konsultanto vardas, ar skambutis buvo peradresuotas, kam skambutis buvo
peradresuotas, peradresuoto skambucio trukmé, skambucio tema.

3.7.8. Paslaugy teikimo kokybé turés bati nuolat (ne reciau nei kas ménesj, dalyvaujant Paslaugy teikéjo ir Paslaugy
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gaveéjo atstovams) vertinama pagal Paslaugy gavéjo galiojancig kokybés vertinimo metodikg (Paslaugy gavéjo kokybés
vertinimo metodika ir kokybés vertinimo forma pateikiama Techninés specifikacijos prieduose). Paslaugy gavéjo klienty
aptarnavimo kokybé turi siekti ne maZiau kaip 80% (darbuotojy darbo kokybés rezultatyjvertinimas) atsizvelgiant j
privalomus kokybés kriterijus, pagal kategorijas:

3.7.8.1. Darbuotojo bendravimo jgidziai —25%;

3.7.8.2. Darbuotojo profesionalumas, kompetencijos lygis — 25%;

3.7.8.3. Darbuotojo darbo instrukcijy, taisykliy laikymasis — 25%;

3.7.8.4. Darbuotojo priestaravimy, konfliktiniy situacijy valdymas — 25%;

3.7.9. Kokybés vertinimas vykdomas jvertinus konsultanty atsakymy j klienty klausimus teisinguma, kompetencija,
problemos supratimg ir sprendimo pateikima, perklausant konsultanty ir klienty pokalbiy jrasus ir/arba perziarint Live
chat susirasinéjimo istorijg, ir/arba atsakymus j klienty kreipinius gautus el. pastu, sujungima su Paslaugy gavéjo
specialistais pagrjstuma bei teisinguma, mandagy klienty aptarnavima (aptarnavimo kultiira), pagal prarasty skambuciy
skaiciy ir kt.

3.7.10. Nustacius Paslaugy Teikéjo darbuotojy — konsultanty darbo kokybés trikumus, kai vienas ar daugiau
konsultanty po pasikartojancios kritinés klaidos yra vertinamas kritiSkai, Paslaugy gaveéjui pareikalavus kritiSkai
jvertintas (-konsultantas (-ai) turi bati nuimtas (-i) nuo Paslaugy Gavéjo aptarnaujamy skambucdiy, papildomai
apmokomas (-i) ir darbas tesiamas tik atlikus papildomus testavimus.

3.7.11. Nustacius Paslaugy Teikéjo dedikuoty darbuotojy kokybés trikumus Paslaugy gavéjas turi teise inicijuoti
dedikuotos komandos nariy sudéties pakeitima.

3.7.12. Paslaugy tiekéjas uztikrina ne maziau nei 2 val. testiniy mokymy/meén. su Paslaugy gavéjo atstovais. Mokymai
organizuojami visiems konsultantams dirbantiems su Paslaugy gavéjo klientais.

3.7.13. Paslaugy tiekéjas jsipareigoje kiekvieng ménesj organizuoti  susitikimus, pristatant SLA, kokybés,
pasikartojanciy kontakty ir kitus KPI kuriuos i$ anksto susiderins su Paslaugy gavéju.

3.7.14. Paslaugy tiekéjas kas ménesj teikia ataskaita su perklausy skai¢iumi, vertintojais, rodikliais ir komentarais.
3.7.15. Paslaugy tiekéjas privalo uztikrinti, kad kiekvienas dirbantis agentas, aptarnaudamas Paslaugy gavéjo klientus,
naudosis bei ie$kos informacijos numatytuose procedirose, kurios pateikiamos kaip Ziniy bazé.

3.7.16. Paslaugy tiekéjas visas klaidas, neatitikimus (jskaitant neteisingai uzpildytas uzklausas), kokybinius svyravimus
registruoja neatitikciy registre, kurj iS anksto susiderina su Paslaugy gavéjy.

3.7.17. Kokybés vertinimas (TS Priedas Nr. 2) vykdomas trisdesimt penkiems (35) jeinantiems skambuciams, iS jy 5
pokalbiai yra i NPS kai vertinimas mazZiau nei 7 (transliuojamas automatinis pranesimas apie pokalbio kokybés
jvertinimg) desimdiai (10) Live chat sesijy ir penkiolikai (15) iSeinanciy atsakymy j klienty kreipinius gautus el. Pastu.
3.7.18. Nustacius Paslaugy teikéjo darbuotojy (konsultanty) darbo kokybés trikumus ir (ar) sutartiniy jsipareigojimy
nesilaikyma, uz Paslaugy teikéjo per ataskaitinj laikotarpj (kalendorinj ménesj) suteiktas paslaugas taikomas skambucio
aptarnavimo mokescio mazinimas (proc.), vadovaujantis Sutarties Specialiosios dalies 7.2. punkte nustatytais dydZiais:
3.7.18.1. Kontroliniy situacijy jvertinimas pokalbiy perklausy metu (60 situacijy ir ne maziau kaip 2 situacijas
kiekvienam konsultantui, i$ palikty Zemesniy nei 6 balai NPS (transliuojamas automatinis praneSimas apie pokalbio -
kokybés vertinimas) klienty vertinimy bei i$ kity kanaly gauty Bendrovés klienty nusiskundimy situacijy vertinimas (iki
10 situacijy). Vertinamos situacijos turi bati atrenkamos proporcingai, apimant atsitiktinius, pasikartojancius kontaktus,
Zemai jvertintus klienty skambucius (NPS < 6), bei tuos, kuriy metu fiksuoti pakartotiniai kreipiniai.

3.7.18.2. Skambuciy SLA, jeigu laikas iki atsiliepimo bei procentai atsakyty skambuciy neatitinka sutarty reikalavimy
80/20-:

3.7.18.3. Live Chat SLA, jeigu laikas iki Live chat sesijos pradzios bei procentai pradéty sesijy neatitinka sutarty
reikalavimy 80/60 - :

3.7.18.4. Prarasti pokalbiai - daugiau kaip 5% prarasty skambuciy ir / arba prarasty Live chat sesijy per ménes;j

3.7.19. 3.7.18.2 — 3.8.18.4 punktai netaikomi, jeigu Paslaugy gavéjas iS anksto (ne véliau kaip pries 14 k. d.)
nesuderino su Paslaugos teikéju planuojamy veiksmy grafiko (kai klientams siunéiama daugiau kaip 30 % pranesimy nuo
orientaciniy prognozuojamy srauty per mén.) arba esant netipinéms situacijoms, turin¢ioms jtakos klienty srauty
padidéjimui (30 % nuo orientaciniy prognozuojamy srauty). ISimtis: planiniai SMS siuntimai Paslaugy gavéjo
skolininkams, vykdomi kiekvieno menesio pradzioje. Sie siuntimai laikomi i§ anksto Zinomais ir planiniais, todél
Paslaugos teikéjas privalo pasiruosti jy sukeliamam klienty srautui ir uztikrinti sutartyje numatyty paslaugy kokybe.
3.7.20. ,Ataskaitinis laikotarpis“ — kalendorinis ménuo, arba uzsakyme apibréztas kitas laikotarpis, uz kurj Paslaugos
teikéjas Paslaugos gavéjui pateikia PVM saskaitg faktiirg po atlikto paslaugos testavimo, jvykdymo.

4. PASLAUGU TIEKIMO VIETA, TERMINAI IR TVARKA

4.1. Paslaugy tiekimo vieta - Apribojimai Paslaugy teikimo vietai néra nustatyti.

4.2. Paslaugy tiekimo terminas - 37 ménesiai nuo Sutarties jsigaliojimo dienos.

4.3. Paslaugy teikimo pradZia — Nuo Sutarties jsigaliojimo dienos, bet ne véliau kaip per 30 darbo dieny pradéti
konsultuoti Paslaugy gavéjo klientus.

4.4. Paslaugy gavéjas iki Sutarties jsigaliojimo dienos turi apmokyti/paruosti Paslaugy tiekéjo darbuotojus
atsakingus uzZ aptarnavimo kokybe ir dedikuota klienty aptarnavima. Mokymy trukmé ne maziau nei 40 val. Papildomai
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Paslaugos Tiekéjas turi uztikrinti testinj savarankiskag mokymasi bei procediry perzilrg, kuriy trukmé ne maziau nei 40
val., kiekvienam atstovui atskirai.

4.5. Paslaugy gavéjas nuo Sutarties jsigaliojimo dienos turi instruktuoti Paslaugy teikéjo klienty aptarnavimag
atliekancius konsultantus bei parengti procediras darbui ir technines priemones, instruktazo laikg susiderinus su
Paslaugy teikéjo atstovais, reikalingas tinkamam Paslaugy teikimui.

4.6. Paslaugy teikéjas, teikdamas paslaugas, turés uztikrinti nepertraukiama ir sklandy Paslaugy teikimg 7 (septynias)
dienas per savaite, visg parg (nuo 22h iki 7h aptaranavimas tik Avarijy tema).

5. PASLAUGU KOKYBE IR TRUKUMY SALINIMAS

5.1. Paslaugy Tiekéjas jsipareigoja pries klienty aptarnavimo pradzig patikrinti visy Naujoky Ziniy lygj ir periodiskai
(kas ménesj) —visy jau dirbanciy darbuotojy. Testg sudaro ne maziau kaip 20 (dvidesimt) situacijy, suderinty su Paslaugy
gavéju.

5.2. Po Sutarties jsigaliojimo dienos, apmokius/instruktavus/atlikus testavimg, Paslaugy teikéjo specialistams
prasideda bandomasis aptarnavimas. Paslaugy teikéjo darbuotojy — konsultanty Zodinis testavimas tiesioginio ar
telefoninio pokalbio metu, Ziniy patikrinimas atliekamas ne véliau, kaip po 10 (desimt) darbo dieny, pasibaigus atsakingy
asmeny instruktavimui.

5.3. Patikrinimo rezultatai fiksuojami abiejy Saliy surasytu protokolu.

5.4. Paslaugos laikomos priimtos, jeigu jos atliktos tinkamai ir pasirasytas atlikty paslaugy priémimo — perdavimo aktas.
5.5. Nustacius Paslaugy teikéjo darbuotojy — konsultanty darbo kokybés trikumus po darbuotojy — konsultanty
instruktavimo pabaigos bei testo iSlaikymo, Paslaugy teikéjui gali bati taikomos 3.7.18.5 punkte numatytos sankcijos.
5.6. Paslaugy teikéjas trikumus nustatytus pateiktose ataskaitose (Techninés specifikacijos 6 skyrius) turi iStaisyti ne
véliau kaip per 5 d. d. nuo Paslaugy gaveéjo rasytinio reikalavimo dél trikumy Salinimo pateikimo dienos.

6. PASLAUGU TIEKIMO VIETA, TERMINAI IR TVARKA

6.1. Reikalavimai realaus laiko stebéjimui ir statistikos kaupimui:

6.1.1. Paslaugy teikéjas turi pateikti Paslaugy gavéjo klienty aptarnavimo savaitine ataskaita kiekvieng pirmadien;j iki
07:30 val., ménesine ataskaitg iki 7 einamojo ménesio dienos 08:00 val., kuriose bus pateikta bendra statistika,
duomenys pagal kontakty tipus: gauti, aptarnauti, prarasti, aptarnavimo trukmé (min.), vidutiné aptarnavimo trukme
(min.), vidutinis laukimo laikas (s), sujungimy su Paslaugy gavéjo specialistais skaiCius, kreipiniai pagal tematikg (tema ir
potemeé), po skambucio apklausy rezultatai (konsultanto ir paslaugy), pasikartojanciy skambuciy duomenys ir temos, ir
kt. Siuos duomenis Paslaugy gavéjas turi turéti galimybe matyti einamuoju metu pasirinktu periodu.

6.1.2. Paslaugy teikéjas iki kito ménesio 5 d. turi pateikti ménesine ataskaitg (jeinantys/iSeinantys skambuciai, Live chat
kiekis, atlikti papildomi darbai, iSsiysty SMS pranesimy kiekis, automatizuoty klienty apklausy rezultatai, atsakyty
klienty kreipiniy gauty el.pastu kiekis) pagal kontakto tipus (privatus/verslo) ir aptarnavimo laikus (suminius).

6.1.3. Paslaugy gavéjas gali keisti ataskaity, iSvardinty 3.2.21 p., laiko intervalus informavus Paslaugy teikéjg pries 7 d.
d.: 1 valanda, 1 diena, 1 savaité, 1 ménuo, 1 ketvirtis, 1 metai.

6.1.4. Paslaugy gavéjas turi turéti prieigg prie visy neapdoroty duomeny susijusiy su Paslaugy gavéjo klienty
aptarnavimu visais pirkimo objekte numatytais aptarnavimo kanalais.

6.2. Reikalavimai internetiniy pokalbiy (angl. Live Chat) ataskaitoms:

6.2.1. Ataskaitos apie apdorotus/gautus pokalbius pateikiamos pagal i$ anksto suderintg formatg (joje atsispindés
apibendrinti rodikliai), kiekvieng pirmadienj iki 07:30 val.

6.2.2. Paslaugy gavéjui teikti ataskaitas arba suteikti prieigg analizuoti su klienty aptarnavimu susijusius rodiklius:
6.2.2.1. SLA;

6.2.2.2. Sureagavimo laikas j gautg kliento uzklausg;

6.2.2.3. Aptarnavimo trukmé;

6.2.2.4. Vidutiné aptarnavimo trukmé;

6.2.2.5. Prarasty sesijy kiekis;

6.2.2.6. Konsultanto vardas;

6.2.2.7. Konsultanty skaicius;

6.2.2.8. Tema, potemé.

7. PASLAUGY GAVEJO IR PASLAUGY TIEKEJO JSIPAREIGOJIMAI

7.1. Paslaugy gavéjo jsipareigojimai:

7.1.1. Bendradarbiauti su Paslaugy teikéju, teikiant reikalingg informacijg Uzsakymuy ir (ar) Sutarties vykdymo metu.
7.1.2. Priimtiis Paslaugy teikéjo jo kokybiskai suteiktas Paslaugas, atitinkanciy teisés akty ir Uzsakyme ir (ar) Sutartyje
numatyty Paslaugy reikalavimus, ir tinkamai bei laiku atsiskaityti su Paslaugy teikéju Sutartyje numatytomis sglygomis.

7.2. Paslaugy teikéjo jsipareigojimai:

7.2.1. Teikti Paslaugas profesionaliai, kokybiskai ir laiku, vadovaujantis Uzsakyme (-uose), Sutartyje nustatyta tvarka,
Lietuvos Respublikoje galiojandiais jstatymais ir kitais teisés aktais reglamentuojanciais Paslaugy teikima.
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8. PAPILDOMA INFORMACIJA

8.1. Paslaugy teikéjas turi laikytis Paslaugy gavéjo 2021-07-01 jsakymu Nr. VTA-121-132 patvirtinto Klienty aptarnavimo
standarto reikalavimy, kuris viesai paskelbtas http://www.vv.It/It/partneriams.

9. PRIEDAI

Priedas Nr. 1 — srautai padieniui 2024 06 01 — 2025 06 30; valandy intervalais darbo dienos ir savaitgalio dienos.
Priedas Nr. 2 - Apklausy pristatymas.

Priedas Nr. 3 — Skambuciy ir rastu aptarnaujamy klienty kokybés vertinimo metodologijos ir automatizuotos formos
pristatymas.

Priedas Nr. 4 — Skambuciy ir rastu aptarnaujamu klienty kokybés vertinimo forma.
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