UAB ,,Paslauguy spektras®
Paslaugy teikimo dizaino (schemy)

sprendimai
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Sio ,Ekrany valdymo sistemos paslaugy teikimo dizaino (schemos) sprendimas®
paruoSimas ir naudojimas kasdieningje ,,Paslaugy spektras™ veikloje padés kurti ir uztikrinti
geresnj klienty — ekrany valdytojy - aptarnavimg. ,,Pasaulinés klienty aptarnavimo buklés
ataskaita“, kur didZioji dalis respondenty, t. y. 95%, nurodo klienty aptarnavimg kaip svarby
veiksnj renkantis lojaluma tiekéjui. Be to, vartotojai ne tik tikisi puikaus aptarnavimo ar paslaugy,

bet ir yra pasirenge uz tai sumokeéti.

Remiantis ,,Genesys* klienty patirties bukles tyrimu, kas trecias vartotojas yra pasirenges
mokéti daugiau, kad gauty aukstesnio lygio aptarnavima - 31% pasirenge uz i$skirtinj aptarnavima
mokéti net 10 % daugiau. O ,,Aspect Software* vartotojy patirties indeksas rodo, kad du tre¢daliai

vartotojy yra pasirenge mokéti uz puiky klienty aptarnavima.

,NewVoiceMedia“ ataskaitoje ,,Serial Switchers™ taip pat atskleid¢, kad jei biity teikiamos

geresnés klienty aptarnavimo paslaugos:

. 55% vartotojy buty lojalesni;
. 47% rekomenduoty jmone kitiems;
. 26% dazniau naudotysi jmonés paslaugomis ir iSleisty daugiau pinigy.

Gero klienty aptarnavimo savybés, kurias padés uztikrinti naujasis dizaino (schema)

sprendimas:

1. Reagavimas

Klienty aptarnavimo ataskaitoje nurodyta, kad 62 % jmoniy neatsako j klienty aptarnavimo
el. laiskus. Buti lengvai pasiekiamiems jvairiais pagalbos kanalais, patvirtinti paslaugy uzklausas
ir 1§ tikryjy laiku atsakyti klientams — tai privalomi puikios klienty priezitiros aspektai. Todel
»Paslaugy spektras® pasirenka elektroninj komunikacijos kanala, kuriuo lengvai ir paprastai
galima reaguoti 1 kliento uzklausas, o taip pat lieka visos komunikacijos iraSai, kas leis

nesudétingai spresti iSkilusius paslaugos teikimo nesusipratimus.



2. Greitis ir efektyvumas

Siuolaikiniai vartotojai yra nekantriis ir tikisi, kad jy paslaugu uzklausos bus i§nagrinétos
greitai ir veiksmingai. Remiantis atliktu tyrimu, svarbiausi gero klienty aptarnavimo pozymiai yra
greitas atsakymo laikas ir sprendimas pirmuoju susisiekimu. Vartotojai nemégsta pakartotinai
kreiptis | imone deél to paties klausimo. D¢l to | dizaino (schemos) sprendimas visiskai
skaitmenizuotas ir ekrano valdytojas arba jo atstovas visg ekrano / ekrany valdyma gali atlikti pats
pasinaudodamas sukurta FAME.exchange sistema. Tik iSkilus klausimas nestandartiniams
techniniams ekrany pajungimo klausimams kreiptysi j FAME.exchange sistemos administratoriy,

kur kliento techninius ekrany pajungimo klausimus spres ,,Paslaugy spektras® darbuotojas.

3. Kompetencija

Su klientais dirban¢iy darbuotojy profesiné kompetencija yra viena i§ svarbiausiy
kokybisko klienty aptarnavimo savybiy. ,,ThinkJar® duomenimis, 84% klienty licka nusivyles, kai
juos aptarnaujantis personalas néra kompetentingas. O 29% klienty keicia tiekéja dél prasty
darbuotojy ziniy. Todél miisy ,,Paslaugy spektras™ sprendime j ekrany valdymo paslaugy teikima
jitraukiamas tik sistemos administratorius, turintys daugiausia kompetencijos, patirties ir
administratoriaus teisiy FAME.exchange sistemoje. Taip suteikiamos auks¢iausio lygio paslaugos.
Ekrany valdymo sistemos paslaugy dizaino (schemos) sprendimas bei ekrany valdymo sistema
FAME.exchange supaprastinta, kad ir kompetencijos neturintis kliento darbuotojas lengvai ir

greitai gali prijungti ekranus ir pradéti transliuoti vaizdo turinj.

4. Mandagumas

Aukstos kokybés klienty aptarnavimo pagrindas — mandagumas. Bendraujant su klientais
rekomenduojama buiti mandagiais, draugiskais ir laikytis tinkamo aptarnavimo etiketo. Darbuotojy
mandagumo lygis daro didele jtaka klienty patir¢iai. Remiantis ,,RightNow™ apklausa, 73 %
vartotojy teigia, kad draugiski klienty aptarnavimo specialistai gali priversti juos pamilti tickéja.
Naudojant sukurtg dizaino (schemos) sprendimg sudaromos minimalios galimybés / salygos
imones ,,Paslaugy spektras® darbuotojui nuklysti nuo tinkamo aptarnavimo etiketo ar suklysti.

Kontaktas su kliento atstovu yra minimalus.



5. Nuoseklumas

Labai svarbu uztikrinti nuoseklia teigiama patirti, nes norédami bendrauti su tiekéju
naudotojai jdarbina jvairius komunikacijos kanalus. Be to, klientai vis dazniau reikalauja, kad
aptarnavimo patirtis bty nesudétinga ir unifikuota kiekvienu kontaktiniu budu. Kaip teigia
,»McKinsey*, nuosekli klienty patirtis per visg klienty kelion¢ didina jy pasitenkinima ir stiprina
pasitikéjimg. Todeél dizaine (schemoje) kuo labiau supaprastinome paslaugos teikima j kelis vienas
paskui kitg einan¢ius zingsnius, kuriuose klienta visada ,,lydés™ FAME.exchange sistemos pagalba

(yra D.U.K. informacing sritis).

Tokiu biidu, naujai paruostas dizainas (schema) padés ne tik uztikrinti geresne klienty —
ekrany valdytojy - patirt, bet ir aiSkiai apibrézti darbuotojo uzduotis techninio ekrano pajungimo

proceso etape.

Poreikis

Imonei jau seniai kilo poreikis integruoti paslaugy teikimg klientams ir veiklos procesus.
Veiklos procesy ir paslaugy teikimo nesuderinamumas padaro klienty aptarnavimo procesa
sudétingu. Tokia integracija pajungia jmonés veiklos procesus geresniam paslaugy teikimui,
kliento patirties gerinimui — pagrindiniai veiklos procesai skirti uzdirbti pajamoms / pelnui ir
uztikrinti jmonés veiklos testinuma bei augima. Integracija padeda optimizuoti kai kuriuos verslo
procesus - juos supaprastinti, sumazinti jiems skiriamg laiko kiekj, kompetentingy darbuotojy

poreikj ir Kitus resursus.

Veiklos procesy optimizavimas leidzia standartizuoti tuos pacius procesus ir beveik visus
juos perkelti j elektronine erdve. Pasikeitus procesy specifikai su Siomis ekrany valdymo sistemos

teikimo paslaugomis i$ kliento pusés gali biiti jdarbinti nejgaliis ar socialiai atskirti Zmonés.

Atlikus tyrima, t. y. apklausius esamus klientus — ekrany valdytojus, bei stebint jy

isitraukimg j ekrany valdymo procesus, pastebéta, kad:



. ekrano pajungimas ir vaizdo transliacijos — tai tik nedidelé darbo dalis (laiko
prasme), kurig atlieka kliento atstovas, todél procesas turi buti trumpas;

. reikia paslaugos procesa padaryti kuo aiSkesnj ir trumpesnj;

. klientas — ekrany valdytojas - ne visada turi pakankamy techniniy
kompetencijy darbuotojy;

. dirbdami su ekrany valdymu kliento atstovai vengia tiesioginiy kontakty su
,Paslaugy spektras® darbuotojais, linke viska atlikti patys, valdyti procesa ir uzduociy
atlikino greitj;

. dirbdami su ekrany valdymu kliento atstovai jaucia neigiamas emocijas

arba nerima, kai nepavyksta susisiekti su ,,Paslaugy spektras™ darbuotojais.

Taigi yra poreikis:

. paslaugy ir veiklos procesy integracijai;

. verslo procesy optimizavimui ir standartizavimui;

. didesniam paslaugy teikimui bei verslo procesy perkélimui j elektroning
erdve;

o taip pat tas turés jtakos:

. paslaugy teikimo geréjimas — reagavimas, greitis ir efektyvumas (nuo
ekrano jsigijimo iki vaizdo transliacijos);

. efektyvesni paslaugos teikimo procesai — dizaino (schemos) naudojimas
kasdieninéje ,Paslaugy spektras™ veikloje jgalins darbuotojg / darbuotojus dirbti
efektyviau — kiekvienas Zino ka, kada ir kaip reikia atlikti kiekviename paslaugy teikimo
proceso etape;

. sumazinti pasitaikanéiy ,,zmogisky“ klaidy skai¢iy — paslaugos teikimas
supaprastinamas, vykdomas elektroniniu btdu, taikomas efektyvus ekrany valdymo

sistemos teikimo paslaugy sutrikimy valdymo sprendimas.

Nauda vartotojui



Kiekvieng kartg tobulinant imonés veiklos procesus, paslaugy teikimg ar/ir klienty patirties
gerinima, turi buti atsizvelgta i ,,Kas i§ to naudotojui / vartotojui?®, tiek vidiniam (t. y. imonés
darbuotojui), tiek klientui. Kaip tai pagerins jy situacija? Nauda taip pat skirstoma i tiesiogine ir

netiesioging.

Naudos darbuotojui / imonei:
. dél paslaugy teikimo ir verslo procesy integracijos, standartizacijos bei
optimizavimo, didesnio perkélimo j elektroning erdve — aiskios ir aprasytos uzduotys

kiekviename paslaugos teikimo proceso etape:

o sumazeje uzduociy kiekis — klientai daugiau veiksmy atlieka patys;
o taupomas laikas uzduodiai atlikti;

o klaidy skai¢iaus sumazinimas;

o taupomas laikas iskilusios problemoms spresti.

Tarp netiesioginiy naudy, galima isskirti:

. negatyviy emocijy darbo aplinkoje mazéjima;

. didesnj pasitenkinima darbu;

. didesnj klienty uzklausy apdorojima;

. didesnio klienty skai¢iaus aptarnavima;

. didesnis klienty lojalumas;

. jmonés plétra — atsiradus laisviems resursams (t.y. finansiniai,

kompetencijos, laikas);

. apyvartos / pelno augima.

Naudos klientui:
. dél paslaugy teikimo ir verslo procesy integracijos, standartizacijos bei
optimizavimo, didesnio perkélimo j elektroning erdve:
o laiko taupymas valdant paslaugas,
o laiko taupymas sprendziant ekrany pajungimo, vaizdo transliacijy ar
kitas iSkilusias problemas;

o zmogiSky klaidy maz¢jimas (tame tarpe ir komunikacijos);



o Zmoniy su negalia ar socialiai atskirty jdarbinimas klienty imonése
(beveik visi procesai skaitmenizuoti ir supaprastinti, tad juos gali atlikti bet koks
Zmogus, net gyvenantis atskirtyje).

Tarp netiesioginiy naudy, galima iSskirti:

. negatyviy emocijy mazeéjima dirbant su tiekéju;
. paprasta naudotis;
. didesnj pasitenkinima paslaugy teikimu.

Klientai apie paslaugas suzinos:

. naudodami paieskos sistemas, pvz. Google;

. interneto  tinklalapiuose reklamosspektras.lt ir xfamex.com/ekranu-
valdymo-sistema/;

. kiekvienas ekranas taip pat turi reklaminj lipduka, kuris nukreips

besidominantj | UAB ,,Paslaugy spektras®.

Vartotojo problema

Rinkoje néra jrankio, sprendimo skirto ekranmy valdymo sistemos paslaugy teikimo:
procesy, informacijos valdymui ir greitam paslaugos teikimui geriausiomis sglygomis. Sukurti tokj
sprendimg — dizaing (schema) dél specifinés niSinés rinkos jprastai reikia pasitelkti konsultantus,

esamus jmongés klientus, eksperimentuoti, kad rasti optimaliausia btidg teikti paslaugas.

Tiek dél specifiniy veiklos procesy jmonés viduje, tiek uzsakant tokias ekrany valdymo
sistemos paslaugas reikalingos kompetencijos, iSmanymas ir t.t. Be apmokymo, sudétinga
tinkamai aptarnauti klientus, ir net klientui uzsisakyti paslaugas. Nestandartizuoti veiklos procesai,
nesant integracijos tarp veikos procesy ir paslaugy teikimo, esant nesuderintiems veiklos
procesams pirmuose paslaugy teikimo etapuose, pailgéja paslaugos suteikimo laikas (kastai ir

laiko resursai iSauga), padidéje galimas klaidy ar problemy skaicius.



Tokio jrankio sukiirimas ir naudojimas padés Sioje specifingje rinkoje idarbinti (i$ kliento

pusés) zemesnés kompetencijos Zzmones, pvz. vyresnio amziaus, su negalia ar socialiai atskirtus.

Tiksliné rinka:
. UAB ,.,Paslaugy spektras®™ darbuotojai;

. juridiniai (ir jy atstovai) ir fiziniai asmenys, savo veikloje naudojantys

ekranus vaizdo transliacijoms.
Paskirtis
Sukurto ekrany valdymo sistemos paslaugy teikimo dizaino (schemos) sprendimo paskirtis
padéti kasdieninéje veikloje, tiek darbuotojams, tiek klientams. Dizaino sprendimas skirtas
paslaugos teikimo valdymu (tame tarpe veiklos procesy) nuo kliento ekrano pajungimo iki

paslaugos apmokejimo bei vaizdo transliacijy kliento ekranuose.

,Paslaugy spektras™ darbuotojai:

. Kasdieninis darbas su ekrany valdymo sistemos paslaugomis:
o techn. uzklausy apdorojimas;
o paslaugy apmokéjimy valdymas;

o klienty paslaugy valdymas.

.Paslaugy spektras™ klientai:

. Kasdieninis ekrany valdymo sistemos paslaugy uzsakymas bei valdymas

aiskiais etapais ir zingsniais:

o ekrany pajungimas;
o uzklausy pateikimas;
o vaizdo turinio valdymas;

o paslaugy uzsakymy ir apmokeéjimy valdymas.



Kas kei¢iama

Sukuriamas eksperimentais patvirtintas ekrany valdymo sistemos paslaugy sprendimas,
kur keic¢iama:

. paslaugos teikimo procesas (tame tarpe etapai ir Zingsniai, techn. problemy
sprendimas, pvz. ekrany pajungimas);

. paslaugos teikimo proceso dar didesnis skaitmenizavimas;

. optimizuojami visi paslaugos teikimo etapai, t.y. aiskios, trumpos uzduotys,
trumpesnis laikas;

. apjungiami paslaugos teikimo etapai su veiklos procesais, pvz. ekrany
valdymo sistemos paslaugy teikimo viename i$ etapy klientas apmoka paslaugas prie§

pradedant vaizdo transliacijas savo ekranuose.

Socialiniy, ekologiniy ir kt. problemy sprendimas:

. naujas paslaugy teikimo procesas veiks visiems vienodai, neatsizvelgiant j socialine
darbuotojo ar jo atstovo padétj;

. paslaugos dizainu (schema) galés naudotis bet kuris darbuotojas, klientas ar jo
atstovas, neatsizvelgiant j amziy, lytj, tautybe, socialine padétj, Zzmonés, turintys vienokig ar
kitokia negale, esantys socialinéje atskirtyje (daugiausia dél supaprastinty ir suskaitmeninty
procesy);

. el. biidai padés efektyviau pateikti informacijg / bendrauti su regéjimo, klausos ar
judéjimo negalig turin¢iais klientais ar jy atstovams;

. bus uztikrinta, kad $ia paslauga bus galima naudotis nuotoliniu biidu (t. y. nereikés
fiziskai keliauti, atsirasti kitoje geografinéje vietoje), esant jvairioms situacijoms rinkoje - visi
procesai ir zingsniai palengvinti kliento ar jo atstovy darbg skaitmenizuoti;

. paslaugy teikimo procesas supaprastintas ir nereikalauja darbuotojo reaguoti greitai

ar isisavinti daug naujos informacijos. Vyresnio amziaus darbuotojai taip pat puikiai galés dirbti



ir atlikti pavestas uzduotis naudodami ekrany valdymo sistemos paslaugy teikimo dizaino
(schemos) sprendima — uzduotys atliekamos pasirinktu darbo tempu;

. dar didesnis paslaugy teikimas el. biidu leis i§vengti popieriaus ir kity kanceliariniy
prekiy naudojimo;

. beveik visi paslaugos etapai gali buti atliekami nuotoliniu el. budu, iskaitant
nestandartines salygas bei situacijas — tam nereikia kliento atstovui leisti laiko kelionése, naudotis
transportu — taupomi degalai ir gamta;

. paprasti procesai leis sutaupyti energijos, nes tai paciai uzduociai atlikti reikés
maziau laiko, o tai reiskia ir elektros nei buvo anksc¢iau.

. paslaugos bus teikiamos visiems vienodai —visiems klientams vieningas, bendras

sprendimas, iSskirtiné universalaus dizaino (UD) paslauga, apimanti pagrindinius principu:

1. Visy lygybé, pvz. visiems priimtinas dizainas, uztikrintas privatumas;
2. Lankstumas, pvz. darbo tempo pasirinkimas;
3. Paprastas ir intuityvus naudojimas, pvz. eliminuotas painumas, palikta

esminé informacija;

4. Suvokiama ir juntama informacija, pvz. skirtingi buidai perteikti esmine
informacija;

5. Tolerancija klaidoms, pvz. eliminavimas nereikalingy elementy, klaidy;

6. Mazai fiziniy jégy, pvz. mazas fiziniy jégy panaudojimas;

7. Optimalus dydis ir erdvé, pvz. svarbiausios informacijos akcentavimas.

Schemos detalizacija

Ekrany valdymo sistemos paslaugy teikimo dizaino (schemos) sprendimas sukurtas
konsultuojantis, tiek su vidiniais ekspertais — ,,Paslaugy spektras® darbuotojais, tiek iSoriniais

konsultantais, klientais, bei eksperimentuojant su pasikeitusiais duomenimis, gautais rezultatais.

Koncepcija — sukurti linijinj 5-7 zZingsniy dizaing (schemg) ekrany valdymo sistemos

paslaugoms.



Pradzioje, kartu su esamais darbuotojais ir keletg klienty,
. buvo jvardinti visas paslaugos teikimo etapai bei imonés veiklos procesai,

susije su paslaugos uzsakymo, teikimo ir klienty aptarnavimu;

. visi etapai ir procesai buvo suskirstyti i tris kategorijas:
o) butinus;
o papildomus;
o nereikalingus;
. pakeitus ir optimizavus procesus buvo pereita prie eksperimentavimo.
Eksperimentas:
. priimami uzsakymai ir klientai aptarnaujami pagal pakeista dizaing —
schema;
. po 10 val. darbo daroma analizé — kas pasiteisino, ko truksta, ko per daug

(pvz. procesas tapo sudétingesnis, uzima daugiau laiko, padaugéjo klaidy);

. sutariami pakeitimai vél vyksta eksperimentas — testas.

Eksperimento darbinés vizualizacijos:

Fame-exchange-(https://exchange xfamex.com/)tai-paprasta,-savitarnos-principu-paremta-ekrany-valdymo-ir-
reklamos-transliavimo-sistema.-Cia-bet-koks-vartotojas, -atlikes keleta-nesudétingy-Zingsniy-gali-prijungti-savo-
ekrany-tinklg-ir-pradéti-juose-transliuoti-norima-reklama-pasirinktu-grafiku. 9

Vartotojai, turintys-savo-ekrany-tinkla-bei-naudodamiesi-Fome-exchange-ekrany-valdymo-sistema-gali-lengvai-ir:
patogiai-valdyti-turimus-ekranus-bei-transliuoti-norima-vaizdo-turinj-savo-juose.-9

Norint-valdyti-ekranus-ir-transliuoti-juose-savo-reklama-ar-kitg-vaizdo-turinj,-jums-reikia: 9|

1. - |sigyti-ekrang{us)-ir-susikdrus-paskyra-bel-prisijungus-prie-Fame-exchange-sistemos-meniu-punkte-
“Ekranai”-prijungti-ekranus-prie-sistemos.-Norint-tai-padaryti,-parsisiyskite-aplikacija-"Pagalbos"-puslapyje-
(https://exchange.xfamex.com/systemithelp)..|diekite-aplikacijg-j-jusy-Android-jrenginj.-Pirmo-paleidimo-
metu-ekrane-bus-atvaizduotas-jrenginio-identifikavimo-numeris.-Susikurkite-xFame-sistemoje-naujg-ekrana:
meniu-punkte-“Ekranai”-irjveskite-jrenginio-identifikavimo-numerj.-Jeigu-viskas-gerai,-jasy-jrenginio-
ekrane-pasirodys-uiraias,-kad-konfigiiracija-atlikta-sékmingai.§

2. Apmokéti-ekrany-valdymo-paslauga-punkte-“Pratesti-ekrany-galiojima”; |

3. - Susikurti-transliavimo-grupe-meniu-punkte-“Ekranai”-paspaude-ant-nuorodos-“Ekrany-grupés”; 1

4. = |sikelti-turima-reklamos-video-faila-}-misy-sistemag-meniu-punkte-"Klipai”; 1

5. Punkte-"Transliacijos”-sukurti-transliacija-paspaudus-mygtuka-“|kelti-klipa-j-transliacija-+",-pasirinkus-
norimg-transliuoti-klipa-bei-norimus-nustatymu:-ekrany-grupe,-dainuma, laiko-nustatumus-dienomis-ir-
valandomis.

Prisijungti
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Pabaigoje,

. iSvardinti visi procesai, dalyviai bei sudeti i seka;



. rezultatas pateiktas klientams, suorganizuota demonstracija;

. po pritarimo paruosta dizaino (schemos) sprendimas.

Ekrany valdymo sistemos paslaugy teikimo dizaino (schemos) sprendime dalyvauja du
dalyviy tipai (kairysis schemos stulpelis): ekrany valdytojas ar jo atstovas bei FAME.exchange

sistemos administratorius.

Schemos aprasymas paruostas etapas po etapo i$ kairés j deSine (Zr. schema 2-ame psl.),

aprasant dalyviy veiksmus chronologine tvarka skiriant kiekvienam atskirg paragrafa

Be abejo, jtrauktas ir FAME.exchange sistemos naudojimas ekrany pajungimo proceso

etape (2-oji horizontali schemos dalis).
FAME.exchange (https://exchange.xfamex.com/) - tai paprasta, savitarnos principu
paremta ekrany valdymo ir reklamos transliavimo sistema. Vartotojas, atlikes keleta nesudétingy

zingsniy gali prijungti savo ekrany tinklg ir pradéti juose transliuoti norimus vaizdus pasirinktu

grafiku.

Pirmas etapas.

Ekrany valdytojas jsigyja ekrang/-us, veikiancius ,,Android* sistemoje.

PASTABA: Ekrany valdytojas gali ir priskirti jau turimiems ekranams naujg funkcija, t. y.

vaizdo transliacija.

Antras etapas.

Ekrany valdytojas susikuria paskyra FAME.exchange (https://exchange.xfamex.com/)

sistemoje, jei neturi jos.

PASTABA: Jei paskyra sukurta, Ekrany valdytojas prisijungia su turimos paskyros

duomenimis prie FAME.exchange (https://exchange.xfamex.com/) sistemos.




Trecias etapas.

Ekrany valdytojas prijungia ekrana/-us prie FAME.exchange sistemos.

Ketvirtas etapas.

Pajungimas ir konfigiiracija sékminga ir pereinama prie penkto etapo
ARBA
FAME.exchange sistemos administratorius sprendzia techn. pajungimo problema ir

informuoja klienta.

Penktas etapas.

Ekrany valdytojas apmokama ekrany valdymo paslauga.

v

Sestas etapas.

Ekrany valdytojas sukuria transliacijy grupe bei priskiria jai ekranus.

Septintas etapas.

Ekrany valdytojas jkelia norimag transliuoti vaizdo turinj ir pradeda vaizdo transliacija.




