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UAB PROITAS
C-MONITOR PASLAUGUY TEIKIMO TAISYKLES

1. SAVOKOS

C-Monitor

Kontakty centro platforma daugiakanalei komunikacijai, veikianti ,programine jranga kaip paslauga“ (SaaS)

pagrindu.

C-Monitor 10 licencija

C-Monitor deSimties virtualiy darbo viety paketas.

C-Monitor papildomo naudotojo licencija

C-Monitor viena virtuali darbo vieta.

C-Monitor ,Calls”

C-Monitor modulis, skirtas uzklausy skambuciais aptarnavimui.
C-Monitor ,E-mails“

C-Monitor modulis, skirtas uzklausy el. pastu aptarnavimui.
C-Monitor ,,Chat”

C-Monitor modulis, skirtas uzklausy, momentinio susirasinéjimo metu, aptarnavimui.
C-Monitor ,Facebook”

C-Monitor modulis, skirtas uzklausy, Facebook messenger, aptarnavimui.
C-Monitor ,SMS“

C-Monitor modulis, skirtas uzklausy, SMS Zinutémis, aptarnavimui.
C-Monitor ,Evaluation”

C-Monitor modulis, skirtas klienty aptarnavimo kokybés vertinimui.
C-Monitor ,Task management”

C-Monitor modulis, skirtas uzduociy valdymui.

C-Monitor ,Web Phone*

Programinis telefonas, veikiantis interneto narsykléje.

C-Monitor ,,APP“

ISmaniam telefonui ar kompiuteriui skirta programélé su programinio telefono funkcijomis.

2. BAZINES C-MONITOR IR C-MONITOR MODULIY FUNKCIJOS

C-Monitor

2.1.1. Virtualios darbo vietos su skirtingy lygiy teisémis.

2.1.2. Uzklausy registravimas jvairiais kanalais (priklausomai nuo uzsakyty moduliy).
2.1.3. Numatyto SLA priskyrimas uzklausoms.

2.1.4. Uzklausy komentarai ir zymés (angl. Tags).

2.1.5. Uzklausy automatinis ir / ar rankinis priskyrimas grupéms bei darbuotojams.
2.1.6. Pranesimai apie naujas ir / ar neissprestas uzklausas.

2.1.7. Palaikoma trijy lygiy organizacijos hierarchija (jmoné / padalinys / grupe).
2.1.8. Bendri vidiniy ir iSoriniy kontakty sgrasai.

2.1.9. Integracija su kitomis sistemomis.

2022.01.10|v. 1.1

psl. 1i$ 6



2.1.10.

Ataskaitos

2.1.10.1. Atvaizduojamos grafiniu ir statistiniu pavidalais.

2.1.10.2. Ataskaity Sablonai.

2.1.10.3. Atvaizdavimas ekrane ir siuntimas el. pastu.

2.1.10.4. Ataskaity duomeny atranka ir analizé pagal:
« UZklausos tipa: skambudiai, el. laiskai, uzduotys ir pan.;
. Datos ir laiko intervalus;
»  Skyriai ir/ar padaliniai;
. Uzklausy blsena (Aptarnautas / Neaptarnauta);
«  Darbuotojus ar jy grupes;

. SLA nustatymus.

2.2. C-Monitor ,Calls”

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

2.2.9.

2.2.10.

2.2.11.

2.2.12.

Neriboto skaitmeny skaiciaus vidiniai telefono numeriai

Kliento vidiniame telefonijos tinkle galima naudoti jvairaus dydzio vidinius telefono numerius pvz.: 22,
333, 4444.

Skambucio nukreipimas, uzlaikymas, konferencinis pokalbis

IP telefony pagalba Klientas gali savarankiSkai nukreipti ar uzlaikyti skambuti ir / arba inicijuoti
konferencinj pokalbj.

Skambuciy sekos
Nekintamas jeinancio skambucio kelio sudarymas, naudojant eiliskumo taisykles.
Skambejimo grupes

Skambuciui patekus | skambeéjimo grupe, skambutis persiunc¢iamas nuo vieno (ar keliy) vidinio telefono
numerio prie kito, kol | skambutj atsiliepiama arba kol nesibaigia skambucio terminavimo laikas. | grupe
galima jtraukti ne tik Kliento vidinius telefono numerius, bet ir kity operatoriy tinkluose esancius miesto
telefono numerius.

Interaktyvus meniu (IVR)

Pateikia skambinancigjam i$ anksto jgarsinta meniu ir, naudojant skambinanciojo telefono klaviatdros
skaicius, leidzia pasirinkti kur toliau nukreipti jo skambutj.

Valdymas per interneto narsykle

Klientui pageidaujant, suteikiami prisijungimai, virtualios telefoninés stotelés valdymui, per interneto
narsykle.

Bendros kontakty knygutés

Kontakty knyguteé, kurig bendrai gali naudoti visi Kliento IP telefonai, palaikantys Sig funkcija
Profesionalus skambuciy paskirstymas pagal detalius kriterijus

Kriterijai: data, laikas, skambinanciojo numeris, IP telefono blsena ir pan.

Pokalbiy jrasymas

leinanciy ir / arba iSeinanciy pokalbiy jrasymas. Pokalbiy jrasai automatiSkai iStrinami praéjus 2 meén. nuo
jraSymo.

HD kokybés skambuciai

Jei Kliento naudojami IP telefonai palaiko Opus ar G.722 balso kodavimo algoritmus.
Pokalbiy, tarp vidiniy telefono numeriy, kodavimas

Jei Kliento naudojami IP telefonai palaiko TLS ir SRTP technologijas.

Konferencijy kambariai iSoriniams ir vidiniams skambuciams
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2.2.13.

2.2.14.

2.2.15.

It
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Virtualus konferencijy kambarys, garso pokalbiy tarp keliy skambinanciujy, organizavimui. Pokalbio
dalyviai gali bati skirtingy operatoriy tinkluose.

Automatinio skambintuvo funkcija

Funkcija atlieka automatinj skambinimag pateiktam numeriy sarasui. PasSnekovui atsiliepus gali
automatiskai paleisti numatyta tekstg, sujungti su gyvu operatoriumi bei atlikti kitas, punkte 2.4.2
nurodytas funkcijas

SMS Zinutés ar el. laiSko siuntimas skambucio pabaigoje

Skambucio pabaigoje automatiskai iSsiunc¢iama SMS Zzinuté skambintojo mobilaus telefono numeriu ir /
arba SMS Zinuté numatytu mobilaus telefono numeriu ar el. laiSkas numatytu el. pasto adresu.

Skambuciy eilés

2.3. C-Monitor ,,E-mails*“

2.3.1.

2.3.2.
2.3.3.
2.3.4.
2.3.5.
2.3.6.

Veikia su visais el. pasto serveriais, palaikanciais IMAP protokolg. ,E-mails“ modulis néra el. pasto
serveris. Modulis veikia kaip el. pasto klientas.

Susirasinéjimo apjungimas j vieng uzklausa.

El. pasto uzklausos perzilra ,Preview” rezime, kai dalis teksto rodoma neatidarius uzklausos.
Automatinis atsakymas | gauta uzklausa (angl. Auto reply).

Prisegtuky (angl. Attachements) saugojimas 2 mén.

Skirtingi parasai (pagal poreikj).

2.4. C-Monitor ,Chat”

2.4.1.
2.4.2.
2.4.3.
2.4.4.

Diegiamas organizacijos interneto svetainéje.
Darbo / nedarbo laiko nustatymas ir nuo darbo laiko priklausantys pasisveikinimo pranesimai.
Temy pasirinkimas.

Kliento atpazinimo funkcija.

2.5. C-Monitor ,Facebook*

2.5.1.
2.5.2.
2.5.3.
2.5.4.

Aktyvuojamas organizacijos Facebook paskyroje.
Darbo / nedarbo laiko nustatymas ir nuo darbo laiko priklausantys pasisveikinimo pranesimai.
Temy pasirinkimas.

Kliento atpazinimo funkcija.

2.6. C-Monitor ,SMS“

2.6.1.
2.6.2.
2.6.3.
2.6.4.
2.6.5.

Siuntimas iS numatyto telefono numerio ar vardo (iki 11 ASCIl simboliy).
Siuntimas telefoninio pokalbio metu.

SMS gavimas | priskirta numer;j.

Siuntimas i numatyto Sablono ar rasant tekstg ranka.

Masinis siuntimas (angl. SMS campaign).

2.7. C-Monitor ,Evaluation”

2.7.1.
2.7.2.
2.7.3.
2.7.4.

Konfiglruojamas vertinimo diapazonas ir tekstai.
Skirtingi vertinimo Sablonai (pagal poreikj, pvz.: kiekvienam turimam miesto numeriui).
Siuntimas SMS Zinute kiekvienam arba kas kelintam (pagal poreikj) skambintojui.

Masinis siuntimas SMS Zinute.

2.8. C-Monitor ,Task management”

2.8.1.
2.8.2.
2.8.3.

UZklausos konvertavimas j uzduot;.
Uzduociy tipai: Atlikti / Skambutis / El. laiSkas.

Priminimai apie reikalingg atlikti uzduot;.
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2.9.

2.10.

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

3.6.

3.7.

4.1.

4.2.

4.3,

2.8.4. Uzduociy priskyrimas virtualiai darbo vietai (darbuotojui).

2.8.5. Uzduociy importavimas / eksportavimas.

C-Monitor ,Web Phone*

2.9.1. Programinis telefonas veikiantis narSyklés pagalba, pasiekiamas prisijungus prie virtualios darbo vietos.

2.9.2. ,Web Phone" funkcijos:

2.9.2.1. Skambucio uzlaikymas;

2.9.2.2. Skambucio nukreipimas;

2.9.2.3. Konferencinis skambutis;

2.9.2.4. Vidiniy ir iSoriniy kontakty knygos;

2.9.2.5. Skambuciy istorija;

2.9.2.6. Skambeéjimo ir pokalbio garso reguliavimas;
2.9.2.7. Pokalbio kodavimas.

C-Monitor ,, APP“
2.10.1. Veikia iSmaniuosiuose telefonuose su ne senesnémis kaip Android 11 ir iOS 15 operacinémis sistemomis.
2.10.2. Veikia kompiuteriuose su ne senesnémis kaip Windows 10 ir macOS 12 operacinémis sistemomis.
2.10.3. ,APP“ funkcijos:

2.10.3.1. Skambucio uzlaikymas;

2.10.3.2. Skambucio nukreipimas;

2.10.3.3. Konferencinis skambutis;

2.10.3.4. Kontakty knygute;

2.10.3.5. Skambuciy istorija;

2.10.3.6. Pokalbio kodavimas;

2.10.3.7. Vaizdo skambutis.

3. MINIMALUS TECHNINIAI REIKALAVIMAI DARBO VIETOS KOMPIUTERIUI

Procesorius 1.5 GHz, 2 branduoliai.
Darbiné atmintis (RAM) 4GB.
Kietojo disko tipas SSD.

Laisva vieta kietgjame diske 3GB.

Internetas: greitaveika 10/10 Mbps (parsisiuntimas / issiuntimas), vélinimas ne daugiau 100 ms, be pakety
praradimo ar ,jitter”. Kompiuterio pajungimas prie interneto bevieliu tinklu WiFi nerekomenduojamas.

Laidinés ausinés ir mikrofonas su aido slopinimu. Ausiniy tvarkyklés (angl. Drivers) turi bati pilnai suderinta su
kompiuterio operacine sistema.

Operaciné sistema ne senesné kaip Windows 10, macOS 12 arba Ubuntu 20.04 LTS.
4. SLA

Incidenty registravimo laikas
Incidentai registruojami 24 val. per para telefonu 8 700 73463 arba el.pastu pagalba@voipshop.lt.
Reagavimo laikas

Reagavimo laikas j kreipinj dél pakeitimo (RFP) ar informacijos suteikimo (RFI) - 8 val. Pakeitimai ar informacijos
suteikimas vykdomas darbo dienomis 8:00-17:00 val.

Reagavimo j incidentg laikas: SLA1 - 60 min., SLA2 - 30 min., SLA3 - 15 min.

Incidenty Salinimas
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Gedimy Salinimas atliekamas Klientui suteikus visg reikiama informacija apie incidentg ir uztikrinus visiska
priéjima prie jrangos, esancios Kliento patalpose. Telefonijos paslaugy gedimai Salinami visg para.

Incidenty Salinimo laikas darbo valandomis: SLA1 - 8 val., SLA2 - 4 val., SLA3 -2 val.
Incidenty Salinimo laikas ne darbo valandomis: SLAL - 12 val., SLA2 - 8 val., SLA3 - 4 val.
Kreipiniy iSsprendimas

Kreipiniu vadinami visi papildomi darbai ir pakeitimai, kurie nebuvo nurodyti pradinéje paslaugos konfiguracijoje.
Kreipiniai sprendziami darbo dienomis 8:00-17:00 val.

Kreipinio iSsprendimo laikas: SLAL - 16 val., SLA2 - 8 val., SLA3 -4 val.

|[rangos keitimas

Sugedusi arba naudojimui netinkama nuomojama jranga kei¢iama darbo dienomis 8:00-17:00 val.
[rangos pakeitimo laikas: SLA 1 - 48 val., SLA 2 - 32 val., SLA 3 - 24 val.

Kompensacijos

Kompensacija dél SLA nesilaikymo uz kiekvieng pradelstg dieng skaiciuojama padauginus nurodytg procentinj
dydj iS paslaugos abonentinio mokescio (prakalbéta suma néra jtraukiama).

Kompensacija uz pradelstg dieng: SLA1 -5 %, SLA2 - 10 %, SLA 3 - 20 %.

Kompensacija negali virsyti 100 % mokamo abonentinio mokescio. Kompensacija suteikiama kaip nuolaida
einamojo ménesio abonentiniam mokesciui. Kompensacija suteikiama kaip nuolaida einamojo ménesio
abonentiniam mokesciui.

5. SALIY ATSAKOMYBE

Klientas jsipareigoja saugoti ir tretiesiems asmenims neatskleisti Proito suteikty prisijungimo duomeny (vardy,
slaptazodziy ir pan.), skirty naudoti tik Klientui ar jo atstovui, bei nedelsiant pranesti apie bitinybe pakeisti
suteiktus prisijungimo duomenis ir / ar blokuoti prieiga.

Klientas visisSkai atsako uz treliyjy asmeny Proitui pareikStas pretenzijas ir ieSkinius dél Kliento veiksmuy,
naudojantis Proito paslauga.

Jeigu Proitas nustato, kad Klientas, naudodamasis paslauga, pazeidzia kity asmeny teises, jstatymus ar
tarptautines sutartis, Proitas turi teise nedelsiant nutraukti paslaugos teikima.

Nelaikoma, kad paslauga neveikia dél Proito kaltés ir paslaugos pateikiamumo sumazéjimu nelaikoma, kai:
paslaugos sutrikimai yra salygoti Kliento veiksmy arba Kliento programinés jrangos, paslaugos veikimo
sutrikimus sukélé nesankcionuoti prisijungimai arba samoningos kenkéjiskos atakos (angl. hacking), paslaugos
sutrikimus sukélé masiniai reklamos arba informacijos siuntimai (angl. spam), atliekama suplanuota sistemos
profilaktika, gedimai jvyko dél faktoriu, kuriy Proitas negali valdyti, t. y. dél Force Majeure.

Proitas netikrina ir néra atsakingas uz Kliento jsidiegtos kitos (ne C-Monitor) programinés jrangos teisétuma, jos
veikimo suderinamuma su teikiamos paslaugos parametrais bei kita programine jranga.

6. KITOS SALYGOS

Kliento pageidavimu Proitas gali teikti rastiSkg praSyma kitiems rySio operatoriams dél Klientui priklausanciy
telefony numeriy migravimo | Proito tinkla. Kliento praSymu Proitas gali suteikti naujus Lietuvos ir uzsienio Saliy
fiksuoto ir mobilaus rysio telefono numerius.

Proitas neatsako uZz netiesioginius Kliento nuostolius, atsiradusius dél paslaugos teikimo sutrikimo (nejvyke
sandoriai su trecigja Salimi, gamybos nuostoliai, negautas pelnas ir kt.).

Proitas neatsako uz Paslaugos teikimo nutraukima ir / ar Klientui tuo padarytg Zalg, jeigu tai jvyko dél Kliento ar
treciyjy asmeny kaltés.

Po paslaugos sustabdymo Proitas jsipareigoja kliento C-Monitor aplinka su duomenimis istrinti per 3 darbo
dienas. IS rezerviniy kopijy ir be jokios galimybés atstatyti duomenys istrinami per 7 kalendorines dienas arba
ankscdiau, jei to pareikalauja Klientas.

Klientui priskirtas pokalbiy planas nurodomas kliento paslaugy UZsakyme, o konkrecius tarifus Proitas skelbia
internete www.voipshop.lt/sutartys. Klientas pasiraSydamas Uzsakyma, patvirtina, jog yra susipazines su jam
priskirto pokalbiy plano turiniu.

Tarify planai taikomi iSeinantiems skambuciams su EEA (Europos ekonominés erdvés) numeriais. Skambuciams
su ne EEA numeriu taikomas atskiras tarify planas. Aktuali redakcija publikuojama www.voipshop.It/sutartys.
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Pokalbiai | padidinty tarify numerius yra apmokestinami pagal operatoriy nustatytus jkainius. Naujausi tarifai ir

aktuali redakcija skelbiama www.voipshop.lt/sutartys.

Proitas pasilieka teise vienaSaliSkai keisti pokalbiy tarifus iSpublikuodamas aktualia tarify redakcijg
www.voipshop.lt/sutartys.

Teisingo telefono numerio (angl. Caller ID) rodymas garantuojamas tik Proito tinkle.
DTMF signalo perdavimas j uzsienio Salies numerius garantuojamas tik Proito tinkle.
Faksimiliy siuntimas ir / arba priémimas garantuojamas tik Proito tinkle.

Papildomi konfiglravimo ir pradiniy nustatymy pakeitimo darbai atliekami po to, kai Klientas pateiké uzklausa
elektroniniu pastu pagalba@voipshop.lt ir gavo atsakyma dél uzklausos registravimo bei darby pradzios.

Papildomos paslaugos diegiamos pateikiant naujg Uzsakyma.
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