PASLAUGY PIRKIMO TECHNINE SPECIFIKACIJA

1. SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

1.1. Paslaugy gavéjas — AB ,Klaipédos vanduo” (toliau - KLV), AB ,Klaipédos energija“ (toliau - KLE),
UAB Klaipédos regiono atlieky tvarkymo centras (toliau - KRATC), V§] ,Klaipédos keleivinis
transportas” (toliau — KKT), UAB ,Klaipédos paslaugos” (toliau — KLAP).

1.2. Paslaugy teikéjas — Gkio 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. Klientai — fiziniai ir juridiniai asmenys, kurie naudojasi, pageidauja naudotis arba kreipiasi dél
teikiamy paslaugy, taip pat asmenys, kurie kreipiasi j Paslaugy gavéjg dél informacijos, konsultacijy
ar kity su Paslaugy gavéjo veikla susijusiy klausimy.

1.4. Sutartis — Sutartis, sudaroma tarp Paslaugy teikejo ir Paslaugy gavéjo dél Pirkimo objekto.

1.5. Techniné specifikacija arba TS — dokumentas, kuriame apibadintas pirkimo objektas.

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

1.7. Avariné situacija - kai paslaugos teikimas nutraukiamas arba suprastéja paslaugos kokybé
daugiau kaip 500 klienty arba ypatingos svarbos objektams.

1.8. IVR (Interactive Voice Response) — tai automatiné telefono sistema, kuri bendrauja su
skambinanciuoju, surenka informacija ir vykdo atitinkamus veiksmus, pavyzdZiui, nukreipia skambutj
j reikiama skyriy arba suteikia savitarnos funkcijas be operatoriaus pagalbos.

2. PIRKIMO OBJEKTO PAVADINIMAS IR JO KIEKIAI/APIMTYS

2.1. Paslaugy gavéjas siekia jsigyti Kontakty (skambuciy) centro paslaugas (toliau — Paslaugos).
Siekiama, kad klientai, vieno skambucio pagalba, galéty issiaiskinti jiems rlpimus klausimus bei gauti
informacijg apie penkiy Klaipédos m. savivaldybés jmoniy/jstaigy teikiamas paslaugas.

2.2. Pirkimo objektas néra skaidomas j pirkimo objekto dalis.

2.3. Kiekiai/Apimtys: nurodytas perkamy Paslaugy kiekis yra preliminarus.

2.4. Paslaugy teikéjas visas galimas iSlaidas jskai¢iuoja j Paslaugy jkainj ir (ar) kaing. SiGlomame
jkainyje ir (ar) kainoje turi bti jskaiciuotos visos Paslaugy teikéjo iSlaidos ir mokétini mokesciai, batini
tinkamam Sutarties jvykdymui.

2.5. Paslaugy teikéjas prisiima visg rizikg dél ne nuo Paslaugy gavejo 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 perzitros
procedlros atvejus.

2.6. Preliminarids perkamy paslaugy kiekiai per meénesj pateikiami lenteléje:

Eil. Paslaugy pavadinimas Mato | KRATC | KLV KLE KKT | KLAP | Viso

Nr. vnt.

1. | Integravimo darbai (procedary, vnt. 1 1 1 1 1 5
techniniy priemoniy paruosimo,




derinimo ir kiti integravimo metu
susije darbai sklandZiam projekto

paleidimui) !
2. | Jeinanéiy skambudiy kiekis? vnt. 1500 | 2500 | 2000 | 2500 | 500 | 9000
3. | 13einanéiy skambuéiy kiekis? vnt. 300 300 | 300 | 600 100 | 1600
4. | Balso prane$imy kiekis* vnt. 0 300 | 300 0 0 600
5. | Papildomi duomeny val. 2 2 2 2 2 10
administravimo darbai®
6. | Automatinio skambintuvo vnt. 0 400 | 400 0 0 800
pranesSimy kiekis
7. | Automatizuotos aptarnauty mén. 0 1 1 1 0 3

klienty apklausos (VoC - Voice of
Customer) paslaugos
aktyvavimas/naudojimas®

8. | Internetiniy pokalbiy (angl. Live vnt. 100 100 0 100 0 300
chat) administravimo kiekis’

1~ Preliminarus poreikis, vienkartinis sutarties (paslaugy perkélimo) mokestis.

2 — Skaiciuojama, kad vidutiné jeinancio skambucio ir papildomy vieno skambucio aptarnavimo darby
(angl. After-call-work) trukmé iki 4 minuciy. Apmokéjimas bus uz aptarnautg skambutj nepriklausomai
nuo faktinés pokalbio trukmés.

3 — Skai¢iuojama, kad vidutineé iSeinancio skambucio ir papildomy vieno skambucio aptarnavimo
darby (angl. After-call-work) trukmeé iki 3 minuciy. Apmokeéjimas bus uz sekmingg (atsilieptg) skambutj
nepriklausomai nuo faktinés pokalbio trukmeés (pvz., jvairios klienty apklausos, neatitikéiy registras,
hot allert informavimas).

4 — Skaiciuojame, kad vidutiné balso pranesimo aptarnavimo darby trukme iki 1,5 min.

> pvz. koreguojamos klienty kortelés (tel.nr., el.pasto adresas), atmintiniy siuntimas.

6 — Ménesinis Paslaugy naudojimo poreikis. Apmokeéjimas uz faktiSkai Paslaugy gavéjo uzsakytas
Paslaugas.

/—Skai¢iuojama, kad vidutiné internetinio pokalbio (angl. Live chat) vienos sesijos aptarnavimo darby
trukme iki 2 minuciy. Apmokéjimas uz aptarnautg klientg(internetinio pokalbio sesijg) nepriklausomai
nuo faktinés sesijos/pokalbio trukmés.

3. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBIJEKTUI

3.1.  Pirkimo objekto aprasymas.

3.1.1. Paslaugy gavéjas siekia jsigyti skambuciy centro paslaugas, kurios apima:

3.1.1.1. Konsultacijy teikimg klientams telefono numeriais +370 46 220 220; +370 46 392 222;
+370 800 13344, +370 800 12344, +370 46 30 30 30 ir nukreipimg atitinkamiems Paslaugy gavéjo
padaliniams, jskaitant duomeny registravimg ir administravimg Paslaugy gavéjo sistemose;

3.1.1.2. ISeinanciy skambuciy vykdyma ir duomeny registravimag Paslaugy gavéjo sistemose;

3.1.1.3. Balso pranesimy duomeny registravima Paslaugy gavéjo sistemose.



3.1.1.4. Balsinio auto informatoriaus paslauga, leidZianti automatiniu reZimu skambinti
klientams i$ pateikto duomeny failo (CSV arba lygiaverciu formatu) be rankinio rinkimo.

3.1.1.5. Internetiniy pokalbiy (Live chat, Facebook) paslaugy teikima.

3.1.2. Paslaugos perkamos siekiant uztikrinti kokybiskg Paslaugy gaveéjo klienty aptarnavimag
telefonuy, internetu angl. (Live chat) bei kitomis komunikavimo priemonémis ar bidais. Uztikrindamas
Sj poreikj Paslaugy teikéjas:

3.1.2.1. Konsultuoja KLV klientus kainy, sgskaity, vartojimo deklaravimo ir apmokéjimo,
sutarciy sudarymo, skoly, permoky, vandens kokybés papildomy paslaugy teikimo, prisijungimo prie
tinkly ir kitais klausimais, susijusiais su KLV veikla. Turédami prieigas prie atitinkamy vidiniy KLV
sistemy (Navision, Savitarna, Saperion, CRM), vadovaujantis reglamentuojanciais teisés aktais ir pagal
KLV vidaus tvarkas, proceddras ir nustatytas rekomendacijas vykdo sutartyje numatytas su kliento
aptarnavimu susijusias administravimo funkcijas;

3.1.2.2. Pokalbio metu konsultuoja, fiksuoja ir registruoja kliento pateikiamg informacija
Navision ir/ar CRM sistemose — informacijg apie atliktus mokéjimus, deklaruojamus rodmenis,
gedimus, avarijas, klienty kontaktine informacijg ir kitg reikalingg informacijg vadovaujantis KLV
procediromis, fiksuoja informacijg apie kliento kreipinj KLV sistemose (pobudj, klausimg ar kitg
sutartg informacija).

3.1.2.3. Pokalbio metu renka ir apibendrina duomenis (klienty kontaktiniai duomenys,
deklaruojami rodmenys ir pan.) bei suveda juos KLV sistemose;

3.1.2.4. Visus KLV 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/perskambinta/neprisiskambinta),
kad klientui blty pateiktas atsakymas daugeliu atvejy (jei neprisiskambina — bty perskambinta);

3.1.2.5. Registruoja avarijy atvejus ir Sig informacijg nedelsiant (realiu laiku) pateikia
atsakingoms KLV tarnyboms;

3.1.2.6. Tais atvejais, kai Paslaugy teikéjas turi techniniy, informaciniy ataky dél kuriy negali
uztikrinti Sutartyje numatyty jsipareigojimy, taip pat negali dél kvalifikacijos stokos atsakyti j kliento
klausima, pvz. sistemose nepateikiami duomenys, konsultuojasi su Paslaugy gavejo specialistais
ir/arba dalj skambuciy peradresuoja Paslaugy gavejo specialistams, ir/arba suteikia prieigg Paslaugy
gavéjo darbuotojams aptarnauti skambucius (papildomos darbo vietos ir licencijos). Nepasiekus
konkretaus darbuotojo, pagal kreipinio temg ir kreipiniy matricg, kai reikalinga Paslaugy gaveéjo
darbuotojo konsultacija, informacijg apie registruotg kliento skambut] su iS anksto apibrézta
informacija pateikia uzpildydamas uzklausg CRM sistemoje.

3.1.2.7. Sutartu periodisSkumu, pagal poreikj ir pagal pateiktus klienty sgrasus bei suderintg
pokalbio struktdrg vykdo informacinio, apklausiamojo pobdzio iSeinancius skambucius klientams;

3.1.2.8.Teikia interaktyvaus balso atsakymo (angl. Interactive Voice Response, toliau — IVR)
paslaugg ir atlieka IVR paslaugos pakeitimus, t. y. programavimo, jgarsinimo, jdiegimo darbus pagal
Paslaugy gavéjo poreikj. Teikia ataskaitas bei statistikg apie IVR apklausas.

3.1.2.9.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;

3.1.2.10. Teikia automatinio skambintuvo paslaugsa.

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

3.1.2.12. Papildomi darbai - esant poreikiui, uzsakyma pateikus pries 30 kalendoriniy dieny,
apdoroja jvairius su klienty aptarnavimu susijusius duomenis, pavyzdZiui — atnaujina kliento
kontaktinius duomenis iS DB (Excel failo); suveda rodmenis iS DB (Excel failo) j atitinkamas kliento




korteles; korteliy kdrimas; dokumenty archyvavimas sistemose. Visi Sie duomeny apdorojimo darbai
nereikalauja tiesioginio rysio su klientu. Duomeny apdorojimo darbai vykdomi pagal abipusiai i3
anksto sutartus grafikus ir i$ anksto suplanuotus resursus;

3.1.2.13. Kaupia informacija, buting paslaugy kokybei jvertinti, teikia Paslaugy gavéjui
statistinius duomenis apie paslaugy teikima. Suteikia Paslaugy gavéjui prieigas einamuoju momentu
vykdyti kokybés stebéjimus (pokalbiy perklausos Paslaugy gaveéjo patalpose arba nuotoliniu badu).

3.1.2.14. Paslaugy teikéjas dedikuoja atstovag (-us), siekiant uztikrinti nepertraukiama ir
efektyvy bendradarbiavimg su Paslaugy gavéju.

3.1.2.15. Administruoja Paslaugy gavéjo klientus internetiniy pokalbiy (ang. Live chat)
platformoje.

3.1.2.16. Konsultuoja KRATC klientus vietinés rinkliavos klausimais, teikia informacijg apie
mokéjimo tvarka, terminus, tarifus, lengvatas, klienty jsiskolinimus, permokas ir mokeéjimy bukle,
dokumenty pateikimo tvarka, prisijungimg prie savitarnos svetainés, konteineriy aptarnavimo
grafikus, konteineriy pastatymo, pakeitimo ir kitais su Paslaugy gavéjo veikla susijusiais klausimais.
Registruoja, nukreipia arba perduoda informacijg atsakingiems Perkanciosios organizacijos
darbuotojams. Turédami prieigas prie atitinkamy vidiniy Paslaugy gaveéjo sistemy (KRATIS, Mokesta,
Asmilis, PVS), vadovaujantis reglamentuojanciais teisés aktais ir pagal Paslaugy gavéjo vidaus tvarkas,
proceddras ir nustatytas rekomendacijas vykdo sutartyje numatytas su kliento aptarnavimu susijusias
administravimo funkcijas;

3.1.2.17. Pokalbio metu konsultuoja, fiksuoja ir registruoja kliento pateikiamg informacijg
KRATIS, Mokesta, Asmilis, PVS sistemose —informacijg apie atliktus mokéjimus, deklaruojamus atlieky
kiekius, konteineriy bukle, klienty kontaktine informacijg ir kitg reikalingg informacijg vadovaujantis
Paslaugy gaveéjo procedtromis, fiksuoja informacijg apie kliento kreipinj Paslaugy gavéjo sistemose
(pobudij, klausimg ar kitg sutartg informacijg).

3.1.2.18. Pokalbio metu priima uZsakymus Klaipédos miesto rinkliavos mokétojams
teikiamoms atlieky surinkimo paslaugoms (papildomy konteineriy, didmaisiy pastatymas, ,atlieky
taksi” paslauga ir pan.). UZsakymus pagal suderintas tvarkas registruoja IT sistemose ir sukuria
uzduotis atsakingiems jmonés padaliniams.

3.1.2.19. Registruoja rinkliavos mokétojy skundus dél atlieky iSvezimo grafiky nesilaikymo,
netvarkingy atlieky konteineriy ar netvarkingy/perkrauty atlieky surinkimo aiksteliy, Sig informacija
pateikia atsakingiems jmonés padaliniams.

3.1.2.20. Konsultuoja KLE klientus Silumos tiekéjo atsakomybiy riby, Sildymo sezono
pradzios/pabaigos, hidrauliniy bandymy, sutarciy sudarymo/nutraukimo, kainy, Silumos paskirstymo
daugiabuciuose namuose, mokesciy uz Sildyma ir karStg vandenj, sgskaity, apmokéjimo ir rodmeny
deklaravimo, skoly, permoky, Sildymo ir karSto vandens sistemy priezilros, prisijungimo prie
savitarnos svetaineés ir jos privalumuy, prisijungimo prie Silumos tinkly ir kitais klausimais, susijusiais su
KLE veikla. Turédami prieigas prie KLE CRM, vadovaujantis reglamentuojanciais teisés aktais ir pagal
KLE vidaus tvarkas, procediras ir nustatytas rekomendacijas vykdo sutartyje numatytas su kliento
aptarnavimu susijusias administravimo funkcijas.

3.1.2.21. Visus KLE klienty skambucius registruoja CRM sistemoje, nurodant kliento, kuris
kreipési mokétojo kodg, objekto adresg, kreipinio temg ir kitg sutartg informacijg. Registravimo tikslas
— klienty kreipimosi telefonu apskaita ir jy aptarnavimo kokybés kontrolé. Po pokalbio telefonu
iSsiuncia klientui apklausos anketg vadovaujantis KLE procedtromis.

3.1.2.22. Pokalbio metu renka, fiksuoja ir suveda duomenis KLE CRM sistemoje - klienty
kontaktinius duomenis, deklaruojamus rodmenis bei kitg reikalingg informacijg, sukuria darbo
uzsakymus CRM sistemoje atsakingiems darbuotojams vadovaujantis KLE procediromis.



3.1.2.23. Registruoja KLE klienty praneSimus apie avarijas Silumos tiekimo tinkle, avarines
situacijas objektuose, kuriuose vykdoma Sildymo ir karSto vandens sistemy priezilra, techninius
savitarnos svetainés sutrikimus, ir Siuos duomenis nedelsiant (realiuoju laiku) telefonu perduoda KLE
atsakingiems darbuotojams i$ anksto suderintais kontaktais.

3.1.2.24. Konsultuoja KKT klientus vieSojo transporto, transporto lengvaty, biliety kainy,
biliety jsigijimo, biliety patikry, vietinés rinkliavos uz parkavimg, parkavimo leidimy iSdavimo
uzsakomuyjy/ specialiyjy/ reguliariyjy reisy vairuotojus, juridiniy asmeny vadovus, teikia informacija
apie mokeéjimo tvarka, terminus, tarifus; permokas ir mokéjimy bukle, dokumenty pateikimo tvarkg,
prisijungima prie savitarnos svetainiy ir kitais su Paslaugy gavéjo veikla susijusiais klausimais.
Registruoja, nukreipia arba perduoda informacijg atsakingiems Perkanciosios organizacijos
darbuotojams. Turédami prieigas prie atitinkamy vidiniy Paslaugy gavéjo sistemy (DVS, Ridango,
https://klparking.tps.It/tickets, PikasKlaipéda, ReportServer), vadovaujantis reglamentuojanciais
teisés aktais ir pagal Paslaugy gavéjo vidaus tvarkas, procediras ir nustatytas rekomendacijas vykdo
sutartyje numatytas su kliento aptarnavimu susijusias administravimo funkcijas.

3.1.2.25. Registruoja skundus dél viesojo transporto grafiky nesilaikymo, netinkamai suteiktos
vieSojo transporto paslaugos, netinkamo vairuotojy, darbuotojy elgesio, neveikiancio parkomato ir
Sig informacija pateikia atsakingiems jmonés padaliniams.

3.1.2.26. Visus KKT 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/perskambinta/neprisiskambinta),
kad klientui blty pateiktas atsakymas daugeliu atvejy (jei neprisiskambina — blty perskambinta);

3.1.2.27. Konsultuoja KLAP klientus pamesty daikty, gatviy apsvietimo, gatviy ir Saligatviy
valymo (mechanizuoto valymo grafiky, valomy teritorijy, valymo metu taikomy eismo ir stovéjimo
apribojimy), sniego valymo ir barstymo Ziemos sezono metu (valymo eiliskumo, grafiky, sniego
iSvezimo), Siuksliy surinkimo ir iSveZimo prie konteineriy (beSeimininkés atliekos) ir kity KLAP teikiamy
paslaugy klausimais, vadovaujantis teisés aktais ir KLAP vidaus tvarkomis, procedlromis ir
rekomendacijomis.

3.1.2.28. Priima ir registruoja praneSimus apie gatviy apSvietimo, Sviesofory, eismo
reguliavimo techniniy priemoniy, kelio Zenkly, elektromobiliy jkrovimo stoteliy gedimus, taip pat
pranesSimus apie nevalytas ar nebarstytas gatves ir Saligatvius, apledéjimg ir kitus gatviy valymo
trokumus KLAP gedimy registravimo sistemoje, nurodant gedimo vietg (adresg, sankryzg, atramos ar
objekto numerj, jei Zinomas), gedimo pobUdj, praneSimo laika ir praneséjo kontaktus.

3.1.2.29. PraneSimus apie pavojy eismo dalyviams kelianc¢ius gedimus (neveikiantis ar
mirksintis Sviesoforas sankryZoje, nuvirtusi ar paZeista atrama, nutrike laidai, iSjungtas apsvietimas
gatvéje ar rajone, sugadintas ar iSverstas kelio Zenklas ir pan.) nedelsiant, ne véliau kaip per 5 min.,
telefonu perduoda KLAP budinc¢iam darbuotojui is anksto suderintais kontaktais ir uzregistruoja KLAP
koordinavimo centro programoje.

3.1.2.30. Registruoja skundus ir pasitlymus del KLAP vairuotojy, darbuotojy elgesio, autobusy
techninés bukleés ir Svaros, gatviy valymo ir perduoda juos atsakingiems KLAP padaliniams. Skundus,
susijusius su vieSojo transporto organizavimu (marsrutai, grafikai, bilietai, lengvatos), registruoja
pagal su KKT ir KLAP suderintg kreipiniy matrica.

3.1.2.31. Atlieky surinkima registruoja pagal KRAC ir KLAP suderintg kreipimosi matrica.

3.1.2.32. Pagal KLAP uZsakymg vykdo iSeinancius skambucius: informuoja pranes$éjus apie
uzZregistruoto gedimo pasalinimg, atlieka klienty apklausas, perskambina neatsakytiems klientams.


https://klparking.tps.lt/tickets

3.2. Bendrieji reikalavimai Paslaugoms:

3.2.1. Paslaugy teikéjas turi aptarnauti klientus jeinancio ir iSeinancio telefoninio rysio kanalais,
internetiniy pokalbiy platformoje.

3.2.2. Paslaugy teikéjas uztikrina tinkamg ir Europos Sgjungos bei Lietuvos Respublikos teises aktus
atitinkancig 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 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 buti teikiama laikantis Valstybinés lietuviy kalbos jstatymo
reikalavimy, o esant poreikiui, turi bGti uztikrintas kokybiskas klienty aptarnavimas angly bei rusy
kalbomis.

3.2.5. Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe vienu metu priimti ne maziau kaip 150 skambuciy tiek
kalbéjimo, tiek laukimo rezime i$ Lietuvos fiksuoto ir judriojo telefono rysio paslaugy tiekéjy. Siekiant
uztikrinti §j reikalavima Paslaugy teikéjas per 5 d. d. turi persikelti j savo naudojama sistema Paslaugy
gaveéjo turima IVR sprendimg. IVR sprendimo perkélimo i$ Paslaugos gavéjo j Paslaugos teikéjo
sistemg isSlaidos tenka Paslaugos teikéjui. Paslaugy gavéjo numeriai sutarties galiojamo laikotarpiu yra
perleidZziami Paslaugy tiekeéjui, taciau pareikalavus, Paslaugy teikéjas per 2 darbo dienas turi grazinti
telefono numerius Paslaugy gavéjui.

3.2.6. Paslaugy gavéjo avariniy situacijy suvaldymui Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe 10 min.
laikotarpyje po Paslaugos gavéjo informavimo apie avarine situacijg Jeinanciy skambuciy metu
paleisti automatinj pranesimg, kurio tekstas turi bati suderintas su Paslaugos gaveéju, apie avarine
situacija.

3.2.7. Jvykus 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 10 min. informuoti Paslaugy gavejo atstovus.

3.2.8. IVR pranesimy Sablonai suderinami i$ anksto pradéjus vykdyti sutartj. Paslaugy teikéjas turi
konfiglruoti bei valdyti IVR pagal Bendroves pateiktg poreikj (tikslinio pranesimo jrasymas ir
transliavimas linijoje, IVR pakeitimai ypatingos svarbos atliekami per 1 darbo valandg).

3.2.9. Paslaugy gavéjo avariniy situacijy metu Paslaugy teikéjas turi pasialyti IVR valdyma realiuoju
laiku: tikslinio praneSimo jrasymas ir transliavimas linijoje, IVR pakeitimai pagal Paslaugy gavejo
poreikj. Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami per 1 darbo valanda.

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

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

3.2.12. Paslaugy teikéjas turi Paslaugy gavejui klienty aptarnavimo rodikliy apskaitymg vykdyti
naudodamas realaus laiko statistikos stebeéjimo ir istorinés statistikos kaupimo sistema.

3.2.13. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti perskambinimo klientams funkcijg per 4 darbo valandas, kurie
IVR atSakoje pasirinko Sig galimybe. Perskambinimo funkcija turi blti konfighruojama 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 funkcija, kokiam klienty kiekiui buvo
perskambinta, koks buvo vidutinis perskambinimo laiko tarpas (nuo kliento poreikio iki iSeinamojo
skambucio).

3.2.14. Jeigu klientas nepasirinko perskambinimo funkcijos, perskambinti klientui per 1 val.

3.2.15. Jeigu su klientu pokalbis nutrtko, i$ karto perskambinti klientui, nejtraukiant Sio skambucio j
iSeinanciy skambuciy skaiciy.

3.2.16. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti Paslaugy gavéjo klienty aptarnavimo kokybe naudodamas
balso jraSymo sistema.

3.2.17. 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 meénesiy Sutarciai pasibaigus.

3.2.18. Paslaugy teikéjas Paslaugy gavéjui turi suteikti nemokama prieigg (ne maziau kaip 5 Paslaugy
gaveéjo atstovams), jungtis nuotoliniu bldu pokalbiy klausymui, siekiant uztikrinti skambuciy
aptarnavimo kokybe.

3.2.19. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti skambuciy jrasy klausymo galimybe Paslaugy teikéjo patalpose
ne maziau kaip 5 Paslaugy gaveéjo atstovams.

3.2.20. Paslaugy gavéjui pareikalavus, Paslaugy teikéjas turi suformuoti jraSyty pokalbiy ataskaitg
sutartu formatu bei jas saugoti ne trumpiau kaip 6 mén. po Sutarties pasibaigimo.

3.2.21. Jrasyty pokalbiy sistemoje Paslaugy teikéjas turi numatyti Siuos paieskos kriterijus: visy
jeinanciy/iseinanciy skambudiy data, laikas, Paslaugy gavéjo telefono numeris, kliento identifikavimo
numeris (kliento/mokétojo numeris), 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).

3.2.22. Paslaugy teikéjas su Paslaugy gavéju susiderina klienty apklausy blda, klausimyng po
konsultacijy suteikimo.
3.2.23. Paslaugy teikéjo teikiamos Paslaugos turi atitikti Lietuvos Respublikoje galiojanciy teisés akty
reikalavimus, susijusius su informacijos sauga ir kibernetiniu saugumu, tiek, kiek Sie reikalavimai
taikytini Paslaugy teikéjui ir jo teikiamoms Paslaugoms.
Paslaugy teikéjas privalo taikyti tinkamas organizacines ir technines informacijos saugos bei
kibernetinio saugumo priemones, atsizvelgdamas j teikiamy Paslaugy pobudj, tvarkomy duomeny
apimtj ir jautruma bei suteikiamos prieigos prie konkretaus Paslaugy gaveéjo informaciniy sistemuy,
tinkly, infrastruktdros ir duomeny pobudij.
Teikdamas Paslaugas konkreciam Paslaugy gavéjui, Paslaugy teikéjas privalo laikytis tam Paslaugy
gaveéjui taikomy informacijos saugos ir kibernetinio saugumo reikalavimy, jeigu tokie reikalavimai yra
nustatyti.
KLV ir KLE nustatyti minimalUs informacijos saugos ir kibernetinio saugumo reikalavimai iSorés salims
gali bUti naudojami kaip papildomos gairés:

e KLV -—www.vanduo.lt/standartai;

e KLE — Veiklos valdymas.
Pasikeitus taikomiems teiseés aktams arba konkreciam Paslaugy gavéjui taikomiems informacijos
saugos ir kibernetinio saugumo reikalavimams, Paslaugy teikéjas privalo uztikrinti jy laikymasi nuo
atitinkamy reikalavimy jsigaliojimo ar taikymo dienos, atsizvelgdamas | teisés aktuose nustatytas
pereinamasias nuostatas.



https://www.vanduo.lt/standartai
https://www.klenergija.lt/apie-bendrove/veiklos-valdymas/

3.2.24. Paslaugy teikéjas turi derinti savo skambuciy centro susijungimg su Paslaugy gavéjo
naudojama IVR sistema, naudojant IP trunk protokolg. Visais prijungimo kastais rGpinasi Paslaugy
teikéjas. Paslaugy teikéjas turés prijungti ne maziau kaip 5 iSorinius numerius.

3.2.25. Paslaugy teikéjo darbuotojams suteikiami Sifruoti VPN prisijungimai. Paslaugy teikéjas
uztikrina, kad pasikeitus darbuotojui ar iSéjus iS darbo nedelsiant bus praneSama Paslaugy gavéjui
apie pokycius ir turimos prieigos stabdomos.

3.2.26. Paslaugy teikéjas uztikrina, kad prieinami/suteikiami Paslaugy gavéjo turimi duomenys
(sistemos ir jose esanti informacija, duomeny bazés ir pan.) bus naudojama tik perkamai paslaugai
suteikti ir niekaip nenaudojami kitiems tikslams (neperleidziami treciosios $alims, nekopijuojami,
nefotografuojami ir pan. ). Toks pazeidimas laikomas grubus sutarties pazeidimas.

3.2.27. Paslaugy gavéjui jsigijus arba teisétai valdant trumpgjj telefono numerj ar kitg telefono
numerj, Paslaugy teikéjas privalo prijungti numerj prie skambuciy centro ne véliau kaip per 2 darbo
dienas nuo visy reikalingy duomeny ir prieigy gavimo dienos. Pasibaigus sutarciai Paslaugy teikéjas
privalo nedelsdamas perduoti numerio naudojimui reikalingus techninius nustatymus ir uztikrinti
numerio atjungima nuo savo infrastruktdros, nesukuriant klia¢iy tolesniam numerio naudojimui
Paslaugy gaveéjo pasirinkto paslaugy teikéjo aplinkoje. Visi trumpajam numeriui ar telefono numeriui
taikomi operatoriaus, administravimo ar paslaugy mokesciai apmokami Paslaugy gavéjo.

3.2.28. Teikiant klienty aptarnavimo telefonu paslaugas, draudziama naudoti dirbtinio intelekto (DI)
pagrindu veikiancius balso asistentus ar kitus DI sprendimus, kurie visiskai ar i$ dalies pakeicia
tiesioginj konsultanto bendravima su klientu.

3.3. Reikalavimai klienty aptarnavimui jeinancio rysio kanalais:

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

3.3.2. Paslaugy teikéjas turi skirstyti Paslaugy gaveéjo klienty paklausimus:

3.3.2.1. pagal klausimy sritj;

3.3.2.2. pagal specialisto kompetencijos lygj;

3.3.2.3. ilgiausiai laisvam specialistui;

3.3.2.4. maziausiai uZimtam specialistui.

3.3.3. Paslaugy teikéjas turi jrasyti iS Paslaugy gavéjo gautg informacinj balso praneSimg ir jj
iStransliuoti klientams, kai jie kreipiasi.

3.3.4. Paslaugy teikéjas turi informuoti Paslaugos gaveéjo klientg apie laukimo eiléje blsena.

3.3.5. Paslaugy teikéjas turi suteikti klientui perskambinimo pasirinkimo arba balso pranesimo
palikimo galimybe, 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 2 darbo valandas. Paslaugy gavéjas turi suteikti reikiamg
informacijg per 1,5 darbo valandas.

3.3.7. Realizuoti (jdiegti) galimybe perskambinti klientui, ilgai laukianciam 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 maZziau
kaip 4 prisijungimai) einamuoju metu stebéti dirbanciy konsultanty ir dedikuoty konsultanty darbo
procesa.

3.4. Reikalavimai iSeinantiems skambuciams:



3.4.1. Pagal Paslaugy gavejo uzsakymus, sudéliotus scenarijus bei pateiktas DB (Excel failai) vykdomi
iSeinantys informacinio pobudzio skambuciai, pagal abipusiai sutartus grafikus ir suplanuotus
resursus, skambinant Paslaugy gavéjo 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 $aliy atskiru susitarimu,
taciau ne maziau kaip 100 respondenty apklausa telefonu, kai vieno pokalbio trukmé yra iki 4min. turi
blti apdoroti ir ataskaita pateikta ne ilgiau nei per 3 darbo dienas, nuo DB (Excel failai) pateikimo
dienos.

3.5. Reikalavimai automatiniam skambintuvui:

3.5.1. JraSyto balsinio pranesimo transliavimas;

3.5.2. Skambuciy nukreipimas pagal temas paspaudus O - 9;

3.5.3. Skaitmeny suvedimas ir tikrinimas pagal nustatytg jy kiekj;

3.5.4. Reitingavimas pasirinkus reikSmes 1 - X;

3.5.5. Informacijos pateikimas el. pastu adresatui pasirinkus atitinkamas reikSmes;

3.5.6. Skambucio nukreipimas nurodytu numeriu;

3.5.7. Adresaty palikty balsiniy pranesimy talpinimas balso paste;

3.5.8. Adresato savarankiskas saves jsitraukimas j nenorinciy gauti skambuciy sgrasg;

3.5.9. Interaktyvus skambuciy logikos keitimas pagal pasirinktus meniu punktus;

3.5.10. Adresatui rodomo jeinancio skambucio numerio nustatymas;

3.5.11. Automatiskai pasikartojantys skambuciai nepasiektam adresatui pagal nustatytg bandymy
kiekj;

3.5.12. Automatiskai pasikartojantys skambuciai pilnai praneSimo neiSklausiusiems adresatams;

3.5.13. Skambinimas pageidaujamomis dienomis pagal nustatytus periodus;

3.5.14. Atskiri balsiniai pranesimai to pacio skambucio metu adresatui blogai arba iSvis nejvedus
reikSmiy;

3.5.15. Keliy skambinimo kampanijy veikimas tuo paciu metu;

3.5.16. Galimos integracijos naudojant API su kitomis programinémis jrangomis;

3.5.17. Savarankiskas skambinimo sistemos valdymas internetinéje savitarnos svetainéje;

3.5.18. Galimybé nukreipti skambutj pagal pasirinkimg j bet kurj uzsakovo IVR punktg;

3.5.19. Galimybé adresatui perduoti personalizuotg informacijg (skaiciai);

3.5.20. SMS Zinuciy siuntimas kai adresatas nekelia, pakelia, pasirenka.

3.5.21. ISsamios skambinimo ir surinkty duomeny ataskaitos realiu laiku, galimybé jas eksportuoti,
archyvuoti;

3.5.22. Ataskaity integracija j uZzsakovo skambuciy centro bendras ataskaitas.

3.5.23. Jkelti duomenis (eilutes numeriy kuriems reikia automatiskais skambinti) i$ Excel formato, CSV
ar lygiaverciy formaty j skambintuva. Detalus formatas nustatomas diegimo metu.

3.5.24. Galima realizuoti keletg skambinimo scenarijy.

3.6. Reikalavimai kokybés kontrolés valdymo sistemai:

3.6.1. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad per kalendorinj ménesj j ne maziau kaip 90% klienty
skambuciy buty atsiliepta ne véliau kaip per 40 sekundziy. Uztikrinant Paslaugos aptarnavimo
lygj (angl. Service-level agreement, toliau- SLA): 90/40.

3.6.2. Paslaugy teikéjas turi uztikrinti, kad maksimalus prarasty jeinanciy skambuciy kiekis negali
buti daugiau kaip 5% per kalendorinj ménesj, pats reguliuodamas savo turimus zmogiskuosius



iSteklius. Esant poreikiui ir pareikalavus Paslaugy gavéjui, prarasty klienty skambucdiai, kurie
patenka j penkiy procenty (5%) riba, turi buti perskambinami taciau uz tai yra sumokama
pagal iSeinanciy skambuciy Paslaugy jkainj.

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

3.6.4. Paslaugy teikéjas turi automatiskai fiksuoti kokybés vertinimo rezultatus bei formuoti analizes
ir ataskaitas. Paslaugy teikéjas turi nemokamai kaupti statistinius duomenis bei neapdorotus
(,Zalius”) duomenis apie Paslaugy teikimo apimtis, kokybe ir turinj, rengti bei teikti dienos,
savaités ir ménesio ataskaitas ir jas pateikti sutartu formatu.

3.6.5. Paslaugy teikéjas turi turéti galimybe, Paslaugy gavéjui paprasius, teikti neapdorotus (,zalius)
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 trukmeé, skambucio tema.

3.6.6. Paslaugy gavéjo klienty aptarnavimo kokybé turi siekti ne maZiau kaip 90% (darbuotojy darbo
kokybés rezultaty jvertinimas) atsizvelgiant j privalomus kokybés kriterijus, pagal kategorijas:

3.6.6.1. Darbuotojo bendravimo jgldZiai — 25%;

3.6.6.2. Darbuotojo profesionalumas, kompetencijos lygis — 25%;

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

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

3.6.7. Kokybés vertinimas vykdomas jvertinus konsultanty atsakymy j klienty klausimus teisinguma,
kompetencijg, problemos supratimg ir sprendimo pateikima, perklausant konsultanty ir
klienty pokalbiy jrasus, sujungima su Paslaugy gaveéjo specialistais pagrjstumg bei teisinguma,
mandagy klienty aptarnavimag (aptarnavimo kultdra), pagal prarasty skambuciy skaiciy ir kt.

3.6.8. Kokybés vertinimas (TS Priedas Nr. 2) vykdomas dvideSimciai (20) jeinanciy skambuciy.

3.6.9. Nustacius Paslaugy teikéjo darbuotojy — konsultanty darbo kokybés trikumus, taip pat
nesilaikant sutartiniy jsipareigojimy mazinamas skambucio aptarnavimo mokestis (proc.) uz
Paslaugy teikéjo ataskaitiniu laikotarpiu (kalendorinis ménuo) suteiktas paslaugas:

3.6.9.1. 5% (penki) jei nuo 3 iki 5 (nuo trijy iki penkiy) i 20 (dvideSimties) kontroliniy situacijy
jvertinta neigiamai;

3.6.9.2. 7% (septyni) jei nuo 6 iki 7 (nuo Sesiy iki septyniy) iS 20 ( dvideSimties) kontroliniy situacijy
jvertinta neigiamai;

3.6.9.3. 10% (desimt) jei virs 7 (septyniy) i$ 20 ( dvideSimties) kontroliniy situacijy jvertinta
neigiamai;

3.6.9.4. Skambuciy SLA , jeigu laikas iki atsiliepimo bei procentai atsakyty skambuciy neatitinka
sutarty reikalavimy 90/40:

a) atsakyty skambuciy rodiklis nuo 81 % iki 89 % — 5 %;
b) atsakyty skambuciy rodiklis nuo 71 % iki 80 % — 10 %;
c) atsakyty skambuciy rodiklis 70 % ir maziau — 20 %.

3.6.9.5 3.6.9.1-3.6.9.4 papunkciuose nustatyti mokéjimo sumazinimai taikomi ir apskai¢iuojami

atskirai pagal kiekvieng nustatyta paZzeidima. Tuo atveju, kai per ta patj ataskaitinj laikotarpj

nustatomi keli skirtingi pazeidimai, mokéjimo sumazinimai sumuojami.

3.6.10. , Ataskaitinis laikotarpis” — kalendorinis ménuo, uz kurj Paslaugos teikéjas Paslaugos gaveéjui
pateikia PVM sgskaitg faktdrg po atlikto paslaugos testavimo, jvykdymo.



4. PASLAUGY TEIKIMO VIETA, TERMINAI' IR TVARKA

4.1. Paslaugy teikimo vieta — Apribojimai Paslaugy teikimo vietai Lietuvos teritorijoje néra nustatomi.
4.2. Paslaugy teikimo pradzia — Nuo Sutarties jsigaliojimo dienos, bet ne véliau kaip per 20 darbo
dieny pradeéti konsultuoti Paslaugy gaveéjo klientus.

4.3. Paslaugy gavéjas nuo Sutarties jsigaliojimo dienos per 10 darbo dieny turi instruktuoti Paslaugy
teikéjo klienty aptarnavima atliekancius darbuotojus — konsultantus bei parengti proceddras ir
technines priemones, instruktazo laikg susiderinus su Paslaugy teikéjo atstovais, reikalingas
tinkamam Paslaugy teikimui.

4.4. Paslaugy teikéjas, teikdamas paslaugas, turés uztikrinti nepertraukiamg ir sklandy Paslaugy

teikima 7 (septynias) dienas per savaite, 24 valandas per parg.

5. PASLAUGY KOKYBE IR TRUKUMUY SALINIMAS

5.1. Testavime turi dalyvauti ne maziau kaip 5 (penki) Paslaugy teikéjo darbuotojai — konsultantai,
modeliuojama ne maziau kaip 20 (dvideSimt) situacijy. Po Sutarties jsigaliojimo dienos, t. y.
apmokinus Paslaugy teikéjo personalg, iStestavus ir pradéjus konsultuoti Paslaugy gaveéjo klientus
prasideda bandomasis aptarnavimas. Bandomasis aptarnavimas - tai aptarnavimo laikotarpis (1
savaité), kurio metu siekiama patikrinti, kaip teikiama paslauga atitinka numatytg aptarnavimo lyg;.
Siuo laikotarpiu uz neatitikimus bei netikslumus néra taikomos numatytos sankcijos.

5.2. 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 $aliy 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 taikomos 3.6.9. 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 gavéjo rasytinio reikalavimo dél trikumy salinimo
pateikimo dienos.

6. SUTARTIES VYKDYMO METU PATEIKIAMA DOKUMENTACIJA

6.1. Reikalavimai realaus laiko stebéjimui ir istorinés statistikos kaupimui:

6.1.1. Paslaugy teikéjas turi pateikti Paslaugy gavéjui klienty aptarnavimo ataskaitg (kiekvieng
sekancig kalendorine dieng po paslaugos atlikimo iki 7:00 val., ménesine ataskaitg iki 7 einamojo
meénesio dienos 07:00 val., kuriose turi bUti pateikta bendra statistika, duomenys pagal kontakty
tipus: gauti, aptarnauti, prarasti, perskambinti skambuciai, aptarnavimo trukmeé (min.), vidutiné
aptarnavimo trukme (min.), vidutinis laukimo laikas (s), sujungimy su Paslaugy gaveéjo specialistais
skaicius, kreipiniai pagal tematikg (tema ir potemeé), po skambucio apklausy rezultatai (konsultanto ir
paslaugy), pasikartojanc¢iy skambuciy duomenys ir temos, atsakyty situacijy internetinéje
platformoje uZklausy skaicius ir kt. Siuos duomenis Paslaugy gavéjas turi turéti galimybe matyti
einamuoju metu pasirinktu periodu.



6.1.2. Paslaugy teikéjas iki kito ménesio 7 d. turi pateikti ménesine ataskaitg pagal kontakto tipus
(jeinantis kontaktas, iSeinantis kontaktas, perskambintas kontaktas, pasikartojantis kontaktas,
skambutis, papildoma uzduotis) ir laikus.

6.1.3. Paslaugy gavéjas gali keisti ataskaity laiko intervalus informavusi Paslaugy teikéjg prie$ 7 d. d.:
1 valanda, 1 diena, 1 savaité, 1 ménuo, 1 ketvirtis, 1 metai.

6.1.4. Paslaugy gavéjas gali pareikalauti pateikti ir/arba turéti prieiga prie visy neapdoroty duomeny
susijusiy su Paslaugy gavejo klienty aptarnavimu visais pirkimo objekte numatytais aptarnavimo
kanalais.

7. PASLAUG) GAVEJO IR PASLAUGY TEIKEJO JSIPAREIGOJIMAI

7.1. Paslaugy gavéjo jsipareigojimai:

7.1.1.Bendradarbiauti su Paslaugy teikéju, teikiant reikalingg informacijg Sutarties vykdymo metu.
7.1.2. Priimti i$ Paslaugy teikéjo jo kokybiskai suteiktas Paslaugas, atitinkanciy teisés akty ir 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 Sutartyje nustatyta tvarka,
Lietuvos Respublikoje galiojanciais jstatymais ir kitais teisés aktais reglamentuojanciais Paslaugy
teikima.

8. PRIEDAI

Priedas Nr. 1 - Skambuciy kokybés vertinimo metodologija.
Priedas Nr. 2 - Skambuciy kokybés vertinimo forma.



