


Kontaktų centro paslaugų įsigijimo rinkos tyrimas

Šiuo metu vykdome rinkos tyrimą, kurio pagrindu bus formuojama techninė specifikacija būsimam pirkimui dėl Kontaktų centro paslaugos teikimo. Siekiame įvertinti esamas rinkos galimybes ir gauti įžvalgų apie efektyviausius ir naujausius sprendimus, kurie padėtų užtikrinti aukštos kokybės klientų aptarnavimą.

Preliminarios paslaugos teikimo gairės:
· Paslaugą teiks vienas Paslaugos teikėjas.
· Pagrindiniai kokybiniai reikalavimai:
· SLA 80/30, prarastų skambučių rodiklis – iki 5 %.
· Esant ekstremalioms situacijoms – SLA 60/40, prarastų skambučių – iki 15 %.
· Klientų pasitenkinimo rodikliai (NPS): skambučiams – 59, interneto pokalbiams – 63 (tikslai peržiūrimi kasmet).
· Aptarnavimo laikas (aptarnavimo laikas gali būti koreguojamas pagal klientų poreikius):
· Konsultacijos: I–V, 7:00–18:00
· Sutrikimų registravimas: 7/24
· Internetiniai pokalbiai (chat): I–V, 7:00–18:00 
· Apytiksliai srautai:
· Internetiniai pokalbiai – ~3000/mėn.
· Konsultacijų skambučiai – ~44 000/mėn.
· Tinklo sutrikimų registravimo skambučiai – ~12 000/mėn.
· Ekstremalių situacijų skambučių pavyzdžiai per metus:
· 13 700 ( 2 d.); 3 200 ( 1 d.); 19 600 ( 4 d.); 13 500 ( 3 d.)

Kviečiame Jus atsakyti į rinkos tyrimo klausimus, užpildant pridėtus klausimynus (1–5 lentelės). Maloniai prašome atsakyti į klausimus kiek įmanoma tiksliau; pateikti pastabas ar komentarus apie reikalavimus, kuriuos reikėtų koreguoti ar papildyti; drąsiai teikti pasiūlymus, paremtus aktualiomis rinkos tendencijomis ir jūsų profesine patirtimi – ypač, jei manote, kad galime neįtraukti svarbių aspektų ar šiuolaikinių sprendimų.





RINKOS TYRIMO KLAUSIMYNAI

1. Kainodara. 
Kokia taikoma kaina būtų šioms paslaugoms:

1 lentelė
	Eil. Nr.
	Perkamos paslaugos
	Matavimo vienetas
	Preliminarios paslaugų kainos

	1.
	Įeinančių skambučių aptarnavimas (dieninis 6:00-22:00)
	Min.
	

	2
	Įeinančių skambučių aptarnavimas (naktinis 22:00-6:00)
	Min.
	

	3
	Išeinančių skambučių aptarnavimas
	Min.
	

	4
	Užduočių aptarnavimas
	Min.
	

	5
	Automatiniai skambučiai klientams
	Min.
	

	6
	Naujų paslaugų diegimas (IT)
	Val.
	

	7
	SMS pranešimų siuntimas, aptarnavimas, priėmimas (jei apmokami visi, jei apmokami tik pristatyti)
	Vnt.
	

	8
	Internetinių pokalbių (chat) ir socialinės medijos aptarnavimas
	Vnt.
	

	9
	IVR – automatinis balso pranešimas (Interactive voice response) – nuolatinis palaikymas
	Mėn.
	

	10
	TTS (text to speach) sprendimas
	Koks mato vienetas?
	

	11
	Balso paslaugų profesionalus įrašas
	Koks mato vienetas?
	






2. Žemiau pateikiamos Techninės sąlygos. 
Pažymėkite, kuriuos reikalavimus galite užtikrinti. Jei turite pastabų ir įžvalgų, pasiūlymų techniniams reikalavimui, prašome pakomentuoti. 

Funkciniai reikalavimai taikomi pirkimo objektui ir paslaugos teikimo įrangai

2 lentelė
	Eil. Nr.
	Reikalavimas
	Taip/Ne/Jūsų pastabos

	1.
	[bookmark: _Hlk39094086]Paslaugos teikimo lygis: 80/30 (80% skambučių atsakyta per 30 sekundžių), apskaičiuojama pagal formulę:
Paslaugos lygis = (atsakytų skambučių kiekis per nustatytą laiką/atsilieptų skambučių kiekis) *100.
Maksimalus nukritusių skambučių kiekis 5%, nukritusių skambučių kiekis pradedamas skaičiuoti nuo to momento, kai klientas pasirinko liniją ir automatinės balso sistemos buvo nukreiptas į pasirinktą liniją.
	

	2.
	Kontaktų skirstymas:

	2.1.
	Galimybė Interesantus skirstyti į segmentus ir nustatyti skirtingus kontaktų aptarnavimo lygius ir paskirstymo/nukreipimo strategijas (prioriteto, darbuotojo kompetencijos, Interesanto statuso/svarbos požiūriu).
	

	2.2.
	Interesantų sujungimas su Kliento darbuotoju. Dviejų žingsnių sujungimas (sujungimas su darbuotojo pagalba, t. y. darbuotojas priima Interesanto skambutį, skambina Kliento darbuotojui ir jam sutikus atlieka sujungimą).
	

	3.
	IVR sistemos funkcionalumas:

	3.1.
	Skambučių skirstymas IVR sistemos pagalba pagal DTMF* pasirinkimus.

*(DTMF (Dual-tone multi-frequency signaling) - būdas kuriuo komanda perduodama iš telefono į telefonų stotį. )
	

	3.2.
	Suasmenintos informacijos iš išorinių duomenų bazių transliavimas interesantams atpažįstant Interesantą pagal telefono numerį (pvz., informacija apie gedimus ir gedimų lokaciją, pašalinimo laiką; Interesanto įmokas; skolas ir pan.) su kintamais laukais.
	

	3.3.
	IVR DTMF kodų (interesanto telefonu įvestų kodų) informacijos (telefono numeris, Interesanto kodas ir pan.) interpretavimas / atpažinimas duomenų bazėje.
	

	3.4.
	Automatinė perskambinimo galimybė klientui pačiam IVR pasirinkus šią galimybę (išklausius IVR pranešimą užsiregistruoti perskambinimo paslaugai).
	

	3.5.
	Galimybė peradresuoti Interesanto skambutį trečiosioms šalims, Paslaugų teikėjo darbuotojams neatsiliepus nustatytą laiką arba pagal sutartas taisykles.
	

	4.
	Automatinis išeinančių skambučių generavimas (galimybė automatiškai generuoti skambučius naudojant skirtingus skambinimo būdus):

	4.1.
	Skambutis generuojamas Paslaugos teikėjo iniciatyva, paspaudus skambinimo mygtuką.
	

	4.2.
	Sistema automatiškai generuoja daugiau skambučių, kiek yra laisvų darbuotojų.
	

	4.3.
	Automatinė perskambinimo galimybė pagal neprisiskambinusiųjų sąrašą.
	

	4.4.
	Galimybė vykdyti automatinius skambučius pagal Kliento pateiktus interesantų sąrašus transliuojant su Klientu suderintą balso pranešimą. 
Balso pranešimo įrašą paruošia Paslaugų teikėjas ir užtikrina galimybę balso pranešime turėti kintamus laukus (pvz. data, suma, adresus ir pan.)
	

	4.5
	Galimybė transliuoti balso pranešimus pasitelkiant TTS (text to speach).
	

	5.
	Užtikrinamas funkcinis neterminuotas Interesanto laukimas eilėje.
	



Techniniai reikalavimai taikomi paslaugų teikėjo įrangai ekstremalių situacijų ir momentinių pikų metu
3 lentelė
	Eil. Nr.
	Reikalavimas
	Taip/Ne/Jūsų pastabos

	1.
	IVR valdymas realiuoju laiku: tikslinio pranešimo įrašymas ir transliavimas linijoje, IVR logikos valdymas pagal Kliento poreikį. Ypatingos svarbos pakeitimai atliekami 0,25-0,5 valandos laikotarpyje.
	

	2.
	Nustatyto Interesantų aptarnavimo lygio užtikrinimas (kontaktų piko valdymo techninės galimybės): automatinis rezervinių resursų paskyrimas atsiradus papildomų konsultantų aptarnaujančių padidėjusį srautą, poreikiui.
	



Techniniai reikalavimai taikomi paslaugų teikėjo įrangai 
4 lentelė
	Eil. Nr.
	Kiti reikalavimai
	Taip/Ne/Jūsų pastabos

	1.
	Paslaugos teikėjas Klientui, kokybės užtikrinimo tikslu, suteikia galimybę nuotoliniu būdu klausyti tiek realiu laiku vykstančių, tiek įrašytų pokalbių, suteikiant prisijungimus prie paslaugos teikėjo sistemos, kur pokalbių paieška atliekama pagal: telefono numerį ir/ar dieną, ir/ ar laiką, konsultantą.
	

	
	Paslaugos teikėjas Klientui, suteikia galimybę nuotoliniu būdu stebėti einamuosius KPI (gauti, atsakyti skambučiai, eilė, prarastų skambučių proc., atsakytų skambučių pagal numatytą laiką procentas, dirbančių darbuotojų kiekis). 
	

	2.
	Galimybė priimtą skambutį peradresuoti Kliento darbuotojui, išoriniam kontaktų centrui
	

	3.
	Galimybė, esant ekstremalioms situacijoms, Kliento darbuotojams prisijungti prie Paslaugos tiekėjo telefonijos sistemos, siekiant aptarnauti klientus, jeigu Paslaugos tiekėjas neturi pakankamo resurso skambučių srautui suvaldyti.  
	

	4.
	Numerio atpažinimas pagal pasikartojantį kontaktą ir prioriteto suteikimas VIP, BPC (bendrasis pagalbos centras) telefono numeriams. 
	

	5.
	Užregistruotos informacijos ir ataskaitų (info apie skambučius; IVR; periodų; atsakomybės; VIP telefono numerių; perskambinimų; apklausų; klausimų registravimo klaidų; užduočių (rezultatų suvedimas po atliktos apklausos; Back Office užduočių, kaip atsakymų elektroniniu laišku teikimas klientui) aptarnavimo; administracinių darbų; sms žinučių; naujų paslaugų diegimo) saugojimo terminas - sutarties galiojimo laikotarpiu. 
Sutarties galiojimo laikotarpiu ataskaitų kiekis ir forma gali keistis, klientui raštu informavus paslaugų teikėją ne vėliau kaip prieš 14 (keturiolika) kalendorinių dienų
	

	6.
	SMS valdymas realiuoju laiku: Galimybė rodyti kintamą siuntėjo pavadinimą, atvaizduojant ilgąjį telefono numerį,  trumpąjį telefono numerį ir/ar norimą tekstą (lotyniškomis raidėmis, (palaikomi simboliai iš GSM 7bit alphabet), pavadinimo ilgis iki 11 (vienuolika) simbolių (alphanumeric atveju) arba 15 (penkiolika) simbolių (numeric atveju). Automatinė galimybė atskirti kokį siuntėją rodyti. SMS galiojimo laikas 24 (dvidešimt keturios) valandos. Galimybė siųsti SMS su lietuviškais simboliais. Galimybė valdyti SMS siuntimą: nustatyti tam tikroms žinutėms prioritetą prieš kitas SMS, nustatyti norimą siuntimo laiką, kiekį, SMS teksto ilgį, galimybė bet kada stabdyti siuntimą, pratęsti siuntimą. Automatinis neteisingų numerių, besidubliuojančių SMS atrinkimas, kad jie būtų eliminuoti iš siunčiamo sąrašo. Galimybė online matyti išsiųstų / neišsiųstų / laukiančių eilėje / klaidingų numerių sms statusą. Išsiųstų SMS duomenų bazės kaupimas ir galimybė gauti reikiamas ataskaitas už visą sutarties laikotarpį. SMS išsiuntimas iki vienos valandos nuo duomenų įkėlimo į SMS sistemą, išskyrus SMS atiduodamus per web servisą, automatinis duomenų paėmimas, išsiuntimas turi vykti ne vėliau nei kas 10 (dešimt) minučių. Automatinis ataskaitų pateikimas už dieną, mėnesį su: Failo/Serviso pavadinimas; Telefono numeris; Išsiųsto SMS tekstas; SMS siuntimo laikas; SMS pristatymo statusas (Pristatyta/Nepristatyta/Neteisingas numeri); SMS  gavimo laiku. Galimybė siųsti SMS pagal pateikiamus sąrašus suderintu formatu. Galimybė integruoti Užsakovo web servisus, atlikti automatinį duomenų pasiėmimą, išsiuntimą formatais   suderintu formatu. Suderintos Informacijos pristatymas atgal į servisą SMS metodu NVSendResponse (pvz. žinutės ID, Data, Statusas). Apmokestinamos tik klientui pristatytos sms žinutės.
	

	7.
	Galimybė priimti sms žinutes ir jas perduoti į Kliento informacines sistemas.
	

	8.
	Galimybė išsiųsti SMS ir/arba elektroninį laišką interesantui pokalbio su juo metu. Galimybė rodyti kintamą siuntėjo pavadinimą siunčiant SMS ir/arba elektroninį laišką.
	

	9.
	Galimybė telefono numerio 1852 skambučių nukreipimo funkciją teikiančiam operatoriui prisijungti prie skambučių centro telefono stoties per SIP ar kitą techninį sprendimą.
	

	10.
	Galimybė aptarnauti visą, dalinį skambučių srautą, ar skambučius nukreiptus iš trečiųjų šalių, t. y. priimti dalinį skambučių srautą kai skambučių nukreipimo funkciją atlieka Klientas ar kitas paslaugų teikėjas, Paslaugų teikėją informavus raštu ne anksčiau kaip prieš 14 (keturiolika) kalendorinių dienų.
	

	11.
	Telefono numerio (-ių), elektroninio pašto adreso pasiekiamumas ir informacijos interesantams teikimas 7 (septynias) dienas per savaitę, 24 (dvidešimt keturias) valandas per parą.
	

	12.
	Galimybė skirstyti skambučius ir internetinius pokalbius:
· pagal klausimų sritį;
· pagal darbuotojo kompetencijos lygį;
· ilgiausiai laisvam darbuotojui.
	

	13.
	IVR ir automatinio balso pranešimo įrašymo ir transliavimo galimybė Interesantams, t. y. bet kokio pobūdžio informacinis pranešimas įrašytas pagal Kliento poreikį. 
Pranešimą įrašo Paslaugos teikėjas. 
	

	14.
	Galimybė informuoti Interesantą apie laukimo eilėje būseną, t. y. trukmė kiek jis dar turės laukti, laukiančiųjų eilėje skaičių ir pan.
	

	15.
	Rankinio perskambinimo Interesantui galimybė.
	

	16.
	Automatinio perskambinimo interesantui galimybė praradus skambutį, pasirinkus atskambinimo galimybę.
	

	17.
	Galimybė įrašyti pokalbius pagal:
· paslaugą teikianti darbuotoją;
· skambinančiojo numerį;
· pagal nustatytą laiko grafiką;
· atsitiktinę tvarką;
· aktyvuoti, deaktyvuoti rankiniu būdu;
· išeinančių pokalbių įrašymas.
· Dalinio pokalbio įrašymo galimybė
Pokalbių įrašai turi būti dviejų takelių (angl. "dual-channel-recording")
  
	

	18.
	Galimybė pokalbius įrašyti su ekrano vaizdu, kokybės valdymo tikslais (konsultanto veiksmai sistemoje, žinių medžio naudojimas).
Kokį maksimalų laikotarpį galėtumėte tokią informaciją saugoti?
	

	19.
	Galimybė kasdien perkelti įrašytus pokalbius į Kliento ftp serverius 
	

	20.
	Galimybė suformuoti įrašytų pokalbių ataskaitą (data, laikas, telefono numeris, pokalbio trukmė, darbuotojo rekvizitai, Interesanto pasirinkta liniją ir kt.).
Įrašytų pokalbių galimi paieškos kriterijai sistemoje:
· data;
· laikas;
· Interesanto telefono numeris;
· pokalbio trukmė; 
· darbuotojo rekvizitai;
· išeinantį pokalbį / telefono numerį;
· telefono numerį kuriuo peradresuotas skambutis.
	

	21.
	Pokalbių įrašymo galimybė 99%.
	

	22.
	Pranešimo transliavimo galimybė apie ketinimą įrašyti pokalbį (prieš pokalbį su Interesantu) tiek einančių, tiek išeinančių skambučių metu.
	

	23.
	Paslaugos teikėjas skambučius saugo 6 mėnesius.
	

	24.
	Pateikti realaus laiko stebėjimo ir istorinės statistikos kaupimą:

A. Pateikti Interesantų kontaktų aptarnavimo statistiką, bendrą ir pagal kontaktų tipą: gauti, aptarnauti kontaktai, prarasti kontaktai, vidutinis prarasto skambučio laukimo laikas (sekundėmis), peradresuoti kontaktai, aptarnavimo trukmė (minutėmis), vidutinė aptarnavimo trukmė, vidutinis laukimo laikas (sekundėmis), atsilieptų skambučių procentas pagal nustatyta paslaugos lygį, maksimalus laukimo laikas (sekundėmis) ir kt.
B. B. Ataskaitų pjūviai: kontakto tipas (įeinantis kontaktas, išeinantis kontaktas, pasikartojantis kontaktas, perskambintas kontaktas, grįžtantis kontaktas, peradresavimo kontaktas); skambučių prioriteto suteikimas; papildoma užduotis, SMS pranešimas; laikas ir kt. Klientas gali keisti ataskaitų pjūvių poreikį.
C. Istorinių ataskaitų laiko intervalai: 15 minučių; 0,5 valandos, 1 valanda, 1 diena, 1 savaitė, 1 mėnuo, 1 ketvirtis, 1 metai. Klientas gali keisti ataskaitų laiko intervalų poreikį.
D. Ataskaitų pateikimas realiu laiku 7 (septynias) dienas per savaitę, 24 (dvidešimt keturias) valandas per parą Klientui saugiu ryšiu prieinamoje internetinėje svetainėje.
E. Galimybė realiu laiku matyti: elektros ir dujų gedimų; verslo klientų; elektros ar dujų įvedimo bei galios didinimo; dujų ir elektros persiuntimo klausimų; pasitikėjimo linijos - gautus, aptarnautus, nukritusius, laukiančius eilėje interesantų skambučius, SLA, prarastų skambučių procentą, vidutinę pokalbio trukmę, vidutinę laukimo trukmę.

	

	25.
	Ataskaitos pateikiamos elektroniniu paštu, kiekvieną darbo dieną už praeitą dieną iki 7 (septintos) valandos ryto.

	

	29.
	Per kokį trumpiausią laiką Paslaugos teikėjas galėtų pradėti teikti paslaugas nuo Sutarties pasirašymo? Dabar numatyta 90d., ar įmanomas trumpesnis terminas?

Paslaugos pradedamos teikti per 90 (devyniasdešimt) kalendorinių dienų nuo sutarties įsigaliojimo. 
Pasiruošimo laikotarpiu Paslaugų teikėjas įsipareigoja įvykdyti sekančius punktus nustatytais etapais:
· Praėjus 50 dienų nuo Sutarties pasirašymo Paslaugos teikėjas turi būti įdarbinęs bent 50 proc. darbuotojų, nuo Sutartyje nustatyto skaičiaus darbuotojų, numatytoms Paslaugoms teikti. 
· Praėjus 50 dienų nuo sutarties įsigaliojimo Paslaugos teikėjas turi būti pilnai sukūręs veikiantį IVR pasirinkčių medį su gedimų registravimo sms logika, pagal Kliento reikalavimus paruoštą eksploatavimui.
· Praėjus 50 dienų nuo sutarties įsigaliojimo Paslaugos teikėjas turi atitikti visus techninius parametrus, bei  būti atlikęs visus reikiamus pasiruošimus perimti numatytą skambučių srautą iš kito tiekėjo.
	





3. Papildomi pirkimo reikalavimai ir jūsų įžvalgos aptarnavimui
5. lentelė
	1.
	Žaliojo pirkimo reikalavimai:
Kokius Žaliojo pirkimo reikalavimus atitinkate (pvz.: standartas LST EN ISO 14001, Europos Sąjungos aplinkosaugos vadybos ir audito sistema (EMAS), kiti aplinkos apsaugos vadybos standartai, pagrįsti atitinkamais Europos arba tarptautiniais standartais (kuriuos yra patvirtinusios sertifikavimo įstaigos, atitinkančios Europos Sąjungos teisės aktus arba tarptautinius sertifikavimo standartus). • Įvardinkite.
	


	2.
	Socialiai atsakingo viešojo pirkimo sąlygos
prašome nurodyti, ar jūsų įmonė atitinka išvardytus socialinius reikalavimus, kurie galėtų būti taikomi pirkimo sutarties vykdymo metu?
1. Tiekėjas vykdydamas pirkimo sutartį taikys neįgaliųjų ir (ar) nepalankioje padėtyje esančių asmenų užimtumo skatinimo priemones, tokias kaip jų įdarbinimas ir galimybių tobulinti įgūdžius suteikimas.
2. Tiekėjas pirkimo sutarties vykdymo laikotarpiu paskirs bent vieną neįgalųjį ir (ar) nepalankioje padėtyje esantį asmenį, kuris dalyvaus paslaugų teikime.
3. Tiekėjo įmonėje jau dalyvauja neįgalieji ir (ar) nepalankioje padėtyje esantys asmenys atliekant paslaugų teikimo funkcijas.
4. Tiekėjas taikys antikorupcinės vadybos sistemos reikalavimus, vadovaudamasis standartu LST EN ISO 37001 arba kitais atitinkamais tarptautiniais / Europos standartais, patvirtintais sertifikavimo įstaigų, atitinkančių ES teisės aktus.
5. Tiekėjo įmonėje gaminamos ar tiekiamos prekės (bent viena prekių grupė) atitinka etiško tiekimo reikalavimus, kurie patvirtinti, pavyzdžiui, Fairtrade ar lygiaverčiu ženklu, arba kitu lygiaverčiu įrodymu.
6. Tiekėjas turi patvirtintą etikos (elgesio) kodeksą, kuriame nustatytos elgesio normos, orientuotos į socialinę gerovę bent vienoje iš šių sričių: darbo sąlygos, darbuotojų sauga ir sveikata, darbuotojų teisės, žmogaus teisės, verslo etika, valdysena, korupcijos prevencija. Etikos kodeksas būtų taikomas ir pirkimo sutarties vykdymo laikotarpiu.
7. Per pastaruosius 12 mėnesių tiekėjui nebuvo priimtas sprendimas skirti administracinę nuobaudą ar ekonominę sankciją dėl pažeidimų socialinės teisės ir (ar) darbo teisės srityje, kaip numatyta LR viešųjų pirkimų įstatymo 17 straipsnio 2 dalies 2 punkte.

	

	3.
	Ar atitiktumėte šiuos pirkimo dalyviams keliamus techninius ir profesinius reikalavimus: 
1. Paslaugų teikimo apimtis: Tiekėjas per pastaruosius 3 (trejus) metus iki paraiškos pateikimo termino pabaigos pagal vieną ar daugiau sutarčių yra savo jėgomis suteikęs  šias paslaugas: įeinančių ir išeinančių skambučių aptarnavimas, automatinių balso pranešimo transliavimas, sms pranešimų siuntimas, priėmimas ir aptarnavimas, skambučių srauto paskirstymas, automatinai skambučiai klientams ir atsakymų teikimas interesantams elektroninėmis priemonėmis), kurios (-ių) bendra vertė būtų ne mažesnė kaip 750.000,00 EUR be PVM.
2. Personalo kvalifikacija: Tiekėjas turi turėti šias atsakingas pozicijas einančius specialistus:
· projekto vadovą,
· kokybės ir mokymų vadovą/specialistą,
· komandų vadovus,
kurie kiekvienas turi ne mažesnę kaip 1 (vienerių) metų darbo patirtį savo srityje iki Sutarties įsigaliojimo dienos.

	

	4.
	Kaip valdytumėte srautus esant momentiniams srautų šuoliams , kurie gali trukti iki kelių valandų (trumpalaikius pikus sukelia pavieniai stambūs tinklo gedimai, avarijos – jie paprastai likviduojami per kelias valandas).
	

	5.
	Kaip valdytumėte srautus esant ekstremalioms situacijoms, kurios gali trukti nuo kelių valandų iki kelių parų (ekstremalias situacijas sukelia stambūs tinklo gedimai, avarijos įvykę dėl nepalankių oro sąlygų, smarkių vėjų, audrų, snygio ir pan.) – tokių gedimų atsiradimas ir  likvidavimas gali trukti iki kelių parų.
Kaip greitai ir kokį kiekį darbuotojų galėtumėte pritraukti į liniją darbo metu, nedarbo metu, šventinėmis dienomis?
Kaip ilgai pavyktų išlaikyti papildomų darbuotojų kiekį?
Kokie turėtų būti Paslaugos teikėjo ir Kliento įsipareigojimai?
	

	6.
	Kokie jūsų manymu turėtų būti stebimi kasdieniai, mėnesiniai KPI rodikliai (pvz.: SLA 80/20 ir Prarastų skambučių procentas 5%, FCR 5%)
Kokie turėtų būti ekstremalių situacijų sutrikimo linijos aptarnavimo KPI (pvz. SLA 60/40, prarastų skambučių procentas 20%)
Mūsų tikslas – prarasti kuo mažiau skambučių ir aptarnauti klientus kokybiškai per optimaliai trumpą laiką (kokios pasaulinės tendencijos)?
	

	7.
	Kokius inovacinius sprendinius esate įsidiegę per pastaruosius metus ir galėtumėte pasiūlyti šiai paslaugai? Jei turite, pateikite komentarą ir preliminarią kainą (mato vienetas ir kaina).
	

	8.
		Kokį vertinimo modelį (metodiką) siūlytumėte naudoti pokalbių kokybės vertinimui?

	



	

	9.
	Ar turite Kokybės vadybos sistemos standartą (pvz.: ISO 9001:2000 ar kt.)? 
	

	10.
		Kokius dirbtinio intelekto (AI) įrankius naudojate aptarnavimo kokybės priežiūrai ir veiklos efektyvinimui? Kokiose veiklos srityse AI įrankiai padeda efektyvinti veiklą?
Kokius AI sprendimus naudojate klientų aptarnavime ir ką galėtumėte pasiūlyti šio pirkimo kontekste?

	Kiek kainuoja aprašytas sprendimas, nurodykite mato vnt. ir kainą.



	

	11.
	Kokios svarbios informacijos čia nepaminėjome ir ką vertėtų papildomai įsitraukti į techninę specifikaciją ar kainodaros lentelę?
	

	12. 
	Ar planuojate dalyvauti būsime pirkime dėl Kontaktų centro paslaugos teikimo?
	











Dėkojame už Jūsų laiką ir indėlį formuojant šios paslaugos kokybišką įsigijimo procesą.
Jūsų atsakymai padės užtikrinti, kad būsimo pirkimo techninė specifikacija būtų aktuali, pagrįsta ir orientuota į efektyvų kliento aptarnavimą.





