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[bookmark: _GoBack]TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

Pirkimo pavadinimas: KLIENTŲ APKLAUSŲ IR PATIRTIES VALDYMO ĮRANKIO, KLIENTŲ APTARNAVIMO KOKYBĖS VIDINIO VERTINIMO ĮRANKIO PASLAUGOS

1. VARTOJAMI TERMINAI IR SĄVOKOS

	Eil.Nr.
	Terminas 
	Apibrėžimas

	1.1.
	UŽSAKOVAS
	Perkančioji organizacija - Valstybinė mokesčių inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos

	1.2.
	TIEKĖJAS
	Juridinis asmuo, su kuriuo klientas sudaro SUTARTĮ

	1.3.
	SUTARTIS 
	Sutartis, sudaroma tarp UŽSAKOVO ir PASLAUGŲ TIEKĖJO dėl Pirkimo objekto

	1.4.
	PASLAUGOS
	Respondentų apklausų ir patirties vertinimų rinkimo, įžvalgų ir valdymo platformos bei klientų aptarnavimo  kokybės vertinimo įrankio paslaugos, procesų valdymas bei palaikymas: 
· Klientų patirties vertinimų rinkimo, įžvalgų ir valdymo platforma – daugiakanalis automatizuotas klientų vertinimų duomenų rinkimas, duomenų kaupimas, duomenų apskaičiavimas realiu laiku, duomenų pateikimas,  Online dashboard informacija realiu laiku ir prieinama UŽSAKOVUI pagal pageidaujamus skaičiavimus. Suteikiamas UŽSAKOVO norimas kiekis prieigų bei informacija yra atitinkamai ribojama pagal prieigų teises;
·  Klientų aptarnavimo kokybės vidinio vertinimo įrankis- automatizuotas vertinimo duomenų rinkimas, duomenų kaupimas, duomenų apskaičiavimas realiu laiku, duomenų pateikimas,  Online dashboard informacija realiu laiku ir prieinama UŽSAKOVUI pagal pageidaujamus skaičiavimus. Suteikiamas UŽSAKOVO norimas kiekis prieigų bei informacija yra atitinkamai ribojama pagal prieigų teises.
 

	1.5.
	UŽSAKYMAS
	Sutarties pagrindu PASLAUGŲ TIEKĖJUI tekstiniu pranešimu, elektroniniu paštu ir/ar per Kliento nurodytą informacinę sistemą teikiamas rašytinis dokumentas, kuriame nurodomi Paslaugų kiekiai, pristatymo adresai ir terminas.

	1.6.
	RESPONDENTAS
	Fizinis ar / ir juridinis asmuo (klientas), kuris yra kviečiamas atsakyti į apklausos / anketos klausimus. 


	1.7.
	KLIENTŲ APKLAUSŲ IR PATIRTIES VERTINIMŲ RINKIMO, ĮŽVALGŲ IR VALDYMO PLATFORMA
	Daugiakanalis automatizuotas klientų vertinimų duomenų rinkimas, duomenų kaupimas, duomenų apskaičiavimas realiu laiku, duomenų pateikimas Online dashboard, kuriame pateikiama informacija dabartiniu laiku ir yra prieinama UŽSAKOVUI pagal pageidaujamus skaičiavimus ir pjūvius

	1.8.
	KLIENTŲ APTARNAVIMO KOKYBĖS VIDINIO VERTINIMO ĮRANKIS 
	Automatizuotas Klientų aptarnavimo kokybės vertinimų  duomenų rinkimas, duomenų kaupimas, duomenų apskaičiavimas realiu laiku, duomenų pateikimas Online dashboard, kuriame pateikiama informacija dabartiniu laiku ir yra prieinama UŽSAKOVUI pagal pageidaujamus skaičiavimus ir pjūvius ir atvaizdavimą. 

	1.8.
	VARTOTOJAS
	UŽSAKOVO darbuotojas(-ai), kuris(-ie) gali prisijungti prie Klientų apklausos ir patirties valdymo platformos modulių bei Klientų aptarnavimo kokybės vidinio vertinimo įrankio.




2. PIRKIMO OBJEKTAS

2.1. Klientų pasitenkinimo paslaugų ir aptarnavimo kokybe matavimo valdymo sistema (platforma su visų respondentų patirties vertinimų rinkimo, duomenų apdorojimo ir rezultatų atvaizdavimo valdymu ir palaikymu).
2.2. Paslaugos elementai:
2.2.1. Klientų patirties vertinimų rinkimo, įžvalgų ir valdymo įrankio paslaugos, pasitelkiant klientų patirties platformą ar atitinkamą sprendimą (speciali internetu pasiekiama sistema ir jos aptarnavimas – angl. Customer Experience Platform, Enterprise Feedback Management Platform ir kt.).
2.2.2. Automatizuotas duomenų (kontaktai, požymiai) apsikeitimas, siekiant įgyvendinti vertinimų rinkimą.
2.2.3. Rekomendavimo NPS (angl. Net Promoter Score), klientų pasitenkinimo CSAT (angl. Customer Satisfaction Score) bei kliento patirties rodiklių duomenų rinkimo formų parengimas, valdymas ir platinimas. Formos/anketos skirtos atskirų paslaugų teikimo kanalų ir procesų vertinimų rinkimui. Formos turi būti lengvai pritaikytos duomenis rinkti integruotai šiais būdais: el. paštu,  interneto puslapyje, Savitarnos sistemoje kaip POP- UP ar iFrame, aplikacijoje, telefonu, uždaros (individualios)/atviros (viešos) elektroninių formų nuorodos ir kt.
2.2.4. Duomenų kaupimas, apdorojimas ir atvaizdavimas realiu laiku Online Dashboard portale pasitelkiant grafines, indikacines, tekstines ir skaitines formas. Atskirų kanalų ar procesų vertinimo duomenų atvaizdavimo skilčių parengimas. Centralizuotos visus projektus apimančios analitinės skilties parengimas. Atvejų valdymo skilties ir funkcijų pritaikymas. Įspėjamieji atvejų pranešimai.
2.2.5. Galimybė kategorizuoti bei sisteminti atvirus komentarus, stebėti jų statistiką.
2.2.6. Duomenų apsikeitimo ir rinkimo proceso valdymas, sistemos ir susijusių projekto įgyvendinimo procesų palaikymas. Pageidaujamų pokyčių įgyvendinimas duomenų rinkimo formose, duomenų bazėse ir duomenų atvaizdavimo portale.
2.2.7. Visa sistema lietuvių kalba.
2.2.8. Prieigų prie sistemos valdymas.
2.2.9. BDAR principų ir reikalavimų įgyvendinimas ir palaikymas.
2.2.10. Metodologinis konsultavimas: kliento kelionės ir klausimynų sudarymas ir pakeitimai, duomenų atvaizdavimas, duomenų panaudojimas sprendimų priėmime ir gerosios praktikos taikymas.
2.2.11. Atskirame savarankiškai valdomame apklausų įrankyje vienkartinių apklausų vykdymo galimybė pagal poreikį.
2.2.12. Automatizuotas Klientų aptarnavimo kokybės vidinių vertinimų  pagal UŽSAKOVO pateiktą vertinimo matricą duomenų rinkimas, šių duomenų kaupimas, apskaičiavimas realiu laiku,  pateikimas Online dashboard, kuriame pateikiama informacija dabartiniu laiku ir yra prieinama UŽSAKOVUI pagal pageidaujamus skaičiavimus ir pjūvius ir atvaizdavimą.









3. PIRKIMO OBJEKTO APIMTYS

3.1. Numatomas preliminarus Klientų nuolatinių patirties vertinimo formų/anketų/apklausų projektų kiekis bei automatizuoto Klientų aptarnavimo kokybės vidinių vertinimų kiekis 12 mėn. laikotarpiui pateikiami Lentelėje Nr.1, Lentelėje Nr. 2 :



                                                                                                                                                                          Lentelė Nr. 1
	Eil.Nr. 
	Aptarnavimo/ paslaugų kanalas
	Kliento kelionės etapas
	Įvykis. Kelionės žingsnis. Klausimynas
	Duomenų rinkimo būdas
	Apklausos kvietimo laikas 
	Anketos kontrolės savybės

	1. 
	Vertinami visi paslaugų/ aptarnavimo kanalai ir klientų patirtis patirtys už nurodytą laikotarpį
	Po paslaugos/ aptarnavimo
	Vertinami visi kliento kelionės etapai, kreipimosi kanalai, kreipimosi turinys (aspektai/temos) už nurodytą laikotarpį
	Vertinimo nuoroda siunčiama el. laišku  per ManoVMI.  Pateikiama atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (ID, aptarnavimo/ paslaugų kanalas ir kt.). 
	2 kartus per 12 mėn. 
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)

	2.
	Aptarnavimas telefonu (VMI Mokesčių informacijos centras)
	Po paslaugos/ aptarnavimo
	Po aptarnavimo/konsultacijos telefonu 
	Surinktų duomenų importas į  CX sistemą
	per 24 val. po kontakto
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)

	3.
	Virtualus asistentas(angl. chat bot)
	Po paslaugos/ aptarnavimo
	Po aptarnavimo/ konsultacijos Chat Bot
	iFrame pop- up el. klausimyno forma
	per 5 min po kontakto
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (ID, kanalas ir kt.);

	4.
	Elektroninės paslaugos VMI IS (Mano VMI, EDS, I.MAS, I.APS, I.EKA, TIES, AIS, EPRIS, OSS)
	Po paslaugos/ aptarnavimo
	Po paslaugų suteikimo/įgyvendinimo VMI IS sistemose
	a) Kvietimas, nuoroda ar forma operacijos užbaigimo lange; b) iFrame pop- up užbaigimo lange. Apimtis- iki 10 nuorodų kiekvienai IS 
	užbaigtos operacijos patvirtinime VMI IS sistemose
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)

	5.
	VMI IS (Mano VMI, EDS, I.MAS, I.APS, I.EKA, TIES, AIS, EPRIS, OSS)
	Paslaugos metu
	Per apsilankymą/naršymą
	a)  iFrame pop -  up sistemos naudojimosi languose. Apimtis- iki 10 nuorodų kiekvienai IS
	Pagal UŽSAKOVO nustatytus parametrus naršymo metu,  ar baigiant naudotis paslauga
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)

	6.
	VMI interneto svetainė
	Paslaugos metu
	Per apsilankymą/naršymą
	iFrame pop- up el. klausimyno forma
	Pagal UŽSAKOVO nustatytus parametrus naršymo metu,  ar baigiant naudotis paslauga
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)

	7.
	Aptarnavimas VMI klientų aptarnavimo padaliniuose 
	PO
	Paklausimo pateikimas, sprendimas
	Vertinimo nuoroda siunčiama el. laišku ManoVmi dėžutėje 
	per 24 val. po kontakto  
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)

	8.
	Visi
	ADHOC
	Momentinis poreikis
	Vertinimo nuoroda siunčiama el. laišku ManoVmi dėžutėje 
	pagal UŽSAKOVO poreikį
	atvira arba pusiau atvira nuoroda su galimybe įkelti tam tikrą informaciją (įvykio ID, kanalas ir kt.)




                                                                                                                                                         








                                                                                                                                                                           Lentelė Nr. 2 

	Eil. Nr.
	Paslaugų pavadinimas
	Mato
vnt.
	Preliminarus kiekis per 12 mėn.  

	1. 
	Respondentų atsiliepimų duomenų rinkimas elektroniniu paštu. Klientų apklausų siuntimas elektroniniu paštu
	vnt.
	120 000

	2. 
	Klientų apklausų vykdymo modulių sukūrimas / pritaikymas, diegimas
	vnt.
	8

	3. 
	Klientų aptarnavimo vidinių kokybės vertinimų  anketos sukūrimas, pritaikymas, diegimas
	vnt.
	2

	4. 
	Klientų aptarnavimo padaliniuose užpildytos Klientų aptarnavimo vidinių kokybės vertinimų  anketos 
	vnt.
	1100



                                                                                                                                                  
                                                                                                                                                         


4. PASLAUGŲ TEIKIMO VIETA


4.1. Paslaugos teikiamos nuotoliniu būdu.
4.2. UŽSAKOVO  kontaktiniai duomenys ir darbo laikas skelbiamas interneto svetainėje adresu:  https://www.vmi.lt/evmi/

5. REIKALAVIMAI PIRKIMO OBJEKTUI

5.1.Pirkimo objekto aprašymas:
  5.1.1. Apklausų vykdymo kanalai, kuriais turi būti vykdomos apklausos:
5.1.1.1. El. paštu – respondentas turi gauti valdomos apklausos laišką su aktyvia nuoroda/mygtuku, kurį paspaudus atsidaro apklausos klausimynas. Po to, kai respondentas užpildo apklausą, nuoroda turi tapti nebeaktyvi (respondentas apklausą gali užpildyti tik vieną kartą). Apklausos nuorodoje neturi matytis požymių apie respondentą, kuriam siunčiama apklausa. Šie požymiai turi būti užkoduoti.
5.1.1.2. Atvira nuoroda, kurią galima būtų talpinti UŽSAKOVO elektroniniuose laiškuose, pokalbių įrankiuose, internetiniuose portaluose, socialiniuose tinkluose ir kt. elektroninėse erdvėse. TIEKĖJAS  pateikia UŽSAKOVUI apklausos nuorodą, kurią UŽSAKOVAS gali įsidėti į pasirinktus kanalus. Nuoroda turi turėti galimybę įdėti ir perduoti papildomus informacijos požymius.
5.1.1.3. Anketos talpinamos į iFrame integruojamą elektroninį rėmelį, kuomet anketa pildoma elektroninės aplikacijos erdvėje neatidarius atskiro lango.
5.1.1.4.Telefonu – Paslaugos teikėjas turi sukurti UŽSAKOVUI  sistemą, prie kurios gali prisijungti UŽSAKOVO apklausų vykdytojai ir skambučio su respondentu metu žymėti apklausų atsakymus. Sistema turi turėti kontaktų valdymo įrankius: rotacija, perskambinimai ir kt.
5.1.1.5. SMS – respondentas turi gauti SMS su klausimu ir atsakymą turi galėti pateikia atsakant į SMS žinutę arba respondentas gauna SMS su apklausos nuoroda, kurią paspaudus atsidaro elektroninis apklausos klausimynas.
           5.1.2. Visi nurodyti apklausų vykdymo kanalai turi būti integruoti tarpusavyje kvotų valdymo sistemoje.
5.1.3. Paslaugų tiekėjas turi suteikti galimybę tą pačią apklausą vykdyti keliais skirtingais apklausų kanalais.
5.1.4. Apklausų, siunčiamų SMS žinute, el. paštu, uždara (individuali) /atvira (vieša) nuoroda bei vykdomų telefonu anketų kūrimas bei priežiūra:
    5.1.5. TIEKĖJAS  parengia apklausų klausimus ir su UŽSAKOVU suderina apklausų klausimus su atsakymo variantais. TIEKĖJAS aprašo klausimų scenarijus, išsišakojimus ir pan. TIEKĖJAS  apklausos klausimyną su numatyta apklausos klausimų logika įkelia į savo sistemą, testuoja ir atsiunčia UŽSAKOVUI  testinę versiją. Jeigu UŽSAKOVAS  turi pastabų, anketa koreguojama. Kai anketa suderinama, TIEKĖJAS įkelia galutinę anketos versiją.
[bookmark: _Hlk192252678]      5.1.6. Anketose turi būti pritaikomas ir adaptuojamas dizainas pagal UŽSAKOVO naudojamas logotipų spalvas, integruojami foniniai ar įrėminti paveikslėliai. Dizainas gali būti koreguojamas Sutarties galiojimo laikotarpiu pagal UŽSAKOVO poreikį atskirose apklausose pagal pageidavimą.
5.1.7. Anketos turi turėti įvairias ir koreguojamas interaktyvias savybes pvz.: staigus arba lėtas pasislinkimas į sekantį klausimą, automatinis slinkimas į sekantį klausimą pažymėjus atsakymą, reagavimas užvedant ant reikšmių ir kt.
5.1.8. Anketose turi būti galimas vizualinės ir dinamiškos medžiagos panaudojimas (foto, video ir kt.).
5.1.9. Anketose turi būti galimybė pateikti įvairių klausimų tipus, išsišakojimo (scenarijų) galimybės.
5.1.10. Apklausų anketos turi būti koreguojamos (įtraukiant/keičiant/eliminuojant klausimus, keičiant klausimyno struktūrą, logiką, išsišakojamus (scenarijus)) bet kuriuo Sutarties vykdymo metu pagal UŽSAKOVO poreikį. Atlikus pakeitimus anketoje ankstesni apklausos duomenys turi būti neprarandami.
5.1.11. Apklausų, siunčiamų el. paštu, laiško kvietimo forma ir anketos turi būti pritaikytos mobiliems telefonams, planšetėms ir kt. kompiuteriams.
5.1.12. Apklausų anketos klausimų kiekis turi būti neribojamas.
5.1.13. Apklausų anketos lietuvių kalba, turi palaikyti daugiakalbystę (rusų, anglų kt.).
5.1.14. TIEKĖJAS , UŽSAKOVAS pageidaujant, turi atlikti atskirų apklausų ar bendrą apklausų neužbaigimo (drop) analizę pagal anketos pildymo žingsnius-klausimus.
5.1.15. TIEKĖJAS  ir UŽSAKOVAS bendradarbiauja siekiant pritaikyti gerąsias praktikas apklausų patrauklumo ir užpildymo gerinimui.
5.1.16. Bet kuriuo apklausų kanalu (SMS, el. paštu, telefonu) turi būti galimybė siųsti skirtingas apklausų anketas (galimų apklausų kiekis neribojamas), kiekvienai apklausai atskirai pritaikant skirtingas kvotas, papildomus požymius ir kitas funkcijas.
5.1.17. Apklausų siuntimo funkcijos:
5.1.17.1. Tyrimo anketų sudarymas ir komentavimas, taikant Klientų patirties vertinimo metodologiją.
5.1.17.1Apklausų siuntimą atlieka Paslaugos teikėjas, t. y. siunčia respondentams apklausas el. paštu ir SMS žinute pagal iš anksto su UŽSAKOVU  suderintą logiką. Duomenis apklausoms siųsti pateikia UŽSAKOVAS sutarta forma ir periodiškumu.
5.1.17.2. TIEKĖJAS  siųsdamas apklausas privalo:
 1) Patikrinti ar respondentas per 3 mėn. (ar kitą numatytą laikotarpį) nėra gavęs tos pačios ar kitos apklausos iš UŽSAKOVO. Jeigu yra gavęs,   tokiam respondentui apklausos nesiųsti (pritaikyti karantinavimą).
2) Patikrinti ar respondentas yra davęs UŽSAKOVUI  tiesioginės rinkodaros sutikimą (UŽSAKOVAS kiekvieną dieną TIEKĖJUI  pateikia sąrašą respondentų, kurie davė sutikimus tiesioginei rinkodarai, t. y. apklausoms vykdyti). Jeigu respondentas nėra davęs tiesioginės rinkodaros sutikimo, jam apklausa negali būti siunčiama.
3) Patikrinti, ar respondentas nėra išreiškęs noro nebegauti apklausų iš UŽSAKOVO  (respondentas apklausų gali atsisakyti SMS žinute, el. paštu ir telefonu). Jeigu respondentas bet kuriuo kanalu išreiškė norą nebegauti apklausų, jam apklausa negali būti siunčiama.
  5.1.17.3. TIEKĖJAS  įsipareigoja pateikti sąrašą respondentų UŽSAKOVUI , jeigu jis to prašys, per vieną darbo dieną po užklausos gavimo.
5.1.17.4. TIEKĖJAS apklausas respondentams turi išsiųsti ne vėliau kaip per 4 val. nuo duomenų (respondentų kontaktai ir su UŽSAKOVU susiję duomenys pačioje apklausoje) pateikimo, nebent su UŽSAKOVU sutarta kitaip.
5.1.17.5. Galimybė siųsti priminimus dalyvauti apklausoje. Priminimų tekstai yra suderinami su UŽSAKOVU. Tam pačiam respondentui gali būti siunčiamas ne daugiau kaip 1 priminimas per 3 mėn. (arba kitą su UŽSAKOVU suderinta laikotarpį).
5.1.17.6. Galimybė siųsti kvietimus dalyvauti apklausoje pagal tam tikrus segmentus, duomenų grupes ar kitus požymius.
5.1.17.8. Galimybė automatiškai valdyti kvotas (pvz.: galimybė automatiškai nebesiųsti naujų kvietimų/priminimų esant išpildytai konkrečiai kvotai).
Besidubliuojančių kontaktų valymas – tam pačiam kontaktui kvietimai dalyvauti apklausoje turi būti siunčiami ne dažniau nei kartą per 3 mėn. (arba kitą su UŽSAKOVU suderintą terminą).
5.1.17.9. Galimybė valdyti apklausos ir atskirų kontaktų, kuriems siunčiami kvietimai dalyvauti apklausoje, pildymo trukmę. Po kvietimo dalyvauti apklausoje išsiuntimo apklausą respondentas gali užpildyti per 14 kalendorinių dienų laikotarpį arba kitą su UŽSAKOVU  suderintą laikotarpį. Praėjus šiam laikotarpiui, kontaktas, kuriam buvo siųstas kvietimas dalyvauti apklausoje, klausimyno pildyti nebegali. Pasibaigus terminui, per kurį respondentas gali pildyti apklausą, respondentas nukreipiamas į UŽSAKOVO  elektroninį tinklapį ar kitą su UŽSAKOVU suderintą elektroninį šaltinį.
5.1.18. Kontaktų karantinavimas – kontaktai, kuriems buvo išsiųsta tam tikra apklausos anketa turi būti karantinuojami 3 mėn. arba kitą su UŽSAKOVU suderintą laikotarpį, t. y. išsiuntus tam tikrą apklausą, tas respondentas kurį laiką turi negauti kitų apklausų.
5.1.19. Tekstas su kvietimu dalyvauti apklausoje, apklausos tikslu ir kita informacija yra suderinamas su UŽSAKOVU.
5.1.20. Paslaugų teikėjas, bendradarbiaudamas su UŽSAKOVU, imasi priemonių, kad apklausos nekeliautų į pašto šiukšles (SPAM).
5.1.21. Siunčiamo apklausos laiško pabaigoje turi būti galimybė respondentui atsisakyti dalyvauti kitose vyksiančiose apklausose ateityje. Tokiems kontaktams neturi būti siunčiamos apklausos.
5.1.22. Apklausų siuntimo periodiškumas ir kiekis gali būti keičiami pagal UŽSAKOVO poreikius be apribojimų.
5.1.23. Respondentų atsakymų procentas, t. y. pilnai užpildžiusių apklausą respondentų kiekis nuo iš viso išsiųstų kvietimų dalyvauti apklausoje turi būti ne mažesnis nei 10 %, išskyrus tais atvejais, kai su UŽSAKOVU suderinama kitaip. Esant žemesniam atsakymų procentui Paslaugų teikėjas gali siųsti respondentams papildomus kvietimus dalyvauti apklausoje (priminimus).
5.1.24. Galimybė elektroniniu paštu siųsti kvietimus dalyvauti apklausoje UŽSAKOVO vardu, t.y. elektroninio laiško siuntėjo adrese yra UŽSAKOVO pavadinimas ar jo trumpinys.
5.1.25. Apklausų kvietimo laiškai turi turėti patogią apklausos atsisakymo nuorodą ir formą, kuri būtų sujungta su automatizuotu informacijos perdavimo procesu UŽSAKOVU ir TIEKĖJO palaikymo komandai tolesniems veiksmams. Forma turi atitikti asmens duomenų apsaugos reikalavimus.

5.1.2. Apklausų duomenų kaupimo ir ataskaitų modulis:
1) Modulyje apklausų duomenys įvairiais lygmenimis turi būti atvaizduojami realiu laiku specialiame portale grafine (geometriniai grafikai), skaitine ir tekstine forma, lentelėmis, nuorodomis/ikonomis. Rodiklių rinkiniai ir formos turi apibendrintų duomenų (dashboard) principus, bei detalios/smulkios analizės pasiekiamumo/galimybės principus.
2)  Paslaugų teikėjo sukurta platforma, kurioje UŽSAKOVAS gali realiu laiku (ne rečiau kaip kartą per 24 val.) matyti, komentuoti ir atsisiųsti Excel formatu apklausų duomenis iš įvairių apklausų vykdymo kanalų.
3) Paslaugų teikėjo sistemoje atvaizduojami su UŽSAKOVU suderinti rodikliai atnaujinami realiu laiku, ne rečiau kaip kartą per 24 val.
4) Duomenų atvaizdavimo, skaičiavimo ir pateikimo logika yra derinama su UŽSAKOVU ir gali būti koreguojama bet kuriuo metu pagal UŽSAKOVO poreikį.
5) Sistemos vartotojų skaičius neribojamas.
6) Kiekvienas vartotojas turi turėti individualią prieigą prie sistemos. Prieiga prie sistemos kiekvienam vartotojui gali būti unikali, t. y. vartotojas gali matyti visų apklausų duomenis arba tik pasirinktų apklausų duomenis.
7) Vartotojo rezultatų matymo teisės gali būti pilnai valdomos: gali matyti tik pagal pareigybės/ atsakomybes aktualias apklausas arba tik parinktus, ar specialiai jam sukurtus apklausų rodiklius; turi turėti galimybę skaityti, komentuoti ir atsisiųsti duomenis Excel formatu.
8) Paslaugų teikėjas turi turėti galimybę atjungti ar valdyti vartotojo teises ne vėliau kaip per 2 val. nuo UŽSAKOVO pranešimo apie pokyčius.
9) Duomenų koregavimas – vartotojai, turintys prieigą prie sistemos neturi turėti galimybės koreguoti duomenų. Duomenų koregavimą vykdyti gali tik  TIEKĖJAS pagal pateiktą UŽSAKOVO atstovo prašymą arba UŽSAKOVĄ atstovaujantis administratorius.
10) Turi būti sukurtas daugiasluoksnis realiu laiku veikiantis duomenų atvaizdavimo portalas, kuris apimtu: visus projektus apibendrinančių rodiklių rinkinį, specifinių sričių rodiklių rinkinius, kiekvieno projekto rodiklių rinkinius ir kt. rinkinius pagal UŽSAKOVO poreikius.
11) Modulio valdymas turi palaikyti: filtravimą nuo bendrų duomenų iki konkretaus atvejo; sudėtinį filtravimą vienu metu pasirenkant įvairius požymius.
12) Automatiniai duomenų apskaičiavimo tipai: vidurkiai; pjūviai, specifiniai rodikliai- indeksai kaip NPS ir kiti pagal UŽSAKOVU poreikius, statistiniai koreliacijos koeficientai, statistinių pokyčių reikšmingumas, duomenų svėrimas, segmentavimas, siektinų reikšmių įterpimas, palyginamumo ir dinamikos laike funkcijos.
13) Rodiklių apskaičiavimo atvaizdavimas: platus interaktyvių grafikų pasirinkimas (spidometrai, stulpeliai, apskritimai, x/y grafinės matricos, voratinkliai, medžio grafikai, interaktyvios lentelės).
14) Sistemoje atvaizduojami duomenys turi būti interaktyviai valdomi iš apibendrintų į konkretų vienetą ir atvirkščiai tiek kiekvieno respondento atsakymai, tiek apibendrinti duomenys pagal sutartus pjūvius.
15) Galimas trečių šaltinių duomenų integravimas ir atvaizdavimas: apklausų duomenys, subjektus apibūdinantys duomenys, elgsenos duomenys ir kt.
16) Filtrų (apklausos tipas, periodas, respondento tipas ir pan.) pagalba galima formuoti įvairių rodiklių ataskaitą ir atsisiųsti ją Excel formatu.
17) Galimybė kiekvienam vartotojui sistemoje kurti savarankiškas ataskaitas – lentelių sudarymas, grafikų, ataskaitų formavimo įrankis su komentavimo, eksportavimu į Excel/PPT formatus. Suformuotos ir išsaugotos ataskaitos atsinaujina realiu laiku, reaguoja į filtrus ir nuolat pasipildančius projekto duomenis.
18) Sistema turi turėti galimybę siųsti vartotojams (kurių sąrašą pateiks UŽSAKOVAS) el. paštu informaciją apie tam tikrų apklausų naujus atsiradusius vertinimus (pvz. apie blogus vertinimus).
19) Apklausų rezultatų komentavimas - sistema turi turėti galimybę tam tikrus vertinimus komentuoti, segmentuoti ar žymėtis. Prie pakomentuotų ar pažymėtų vertinimų turi matytis komentarą pateikęs vartotojas.
20) Pagrindiniai duomenų atvaizdavimo pjūviai, duomenų atvaizdavimo logika bei dizainas suderinami su UŽSAKOVU ir gali būti keičiami pagal poreikį.

5.1.3. Duomenų kaupimo platforma privalo užtikrinti respondentų duomenų apsaugą, informacijos saugumą ir konfidencialumą.
5.1.4. Galimybė duomenų bazėje surinktus ir/bei apjungtus duomenis perduoti UŽSAKOVUI sutartu formatu (duomenų transformavimas) bei dažnumu rankiniu arba automatizuotu būdu.
5.1.5. Galimybė kaupti ir apjungti skirtingo profilio duomenis bei duomenis gaunamus naudojant skirtingus duomenų rinkimo kanalus.
5.1.6. Galimybė UŽSAKOVO nurodymu duomenis visiškai ir negrįžtamai ištrinti.
5.1.7. Turi būti vykdomas atsarginis duomenų kopijavimas, kartą per 24 val. Suteikta galimybė gauti atsarginę duomenų kopiją pagal UŽSAKOVO prašymą.
5.1.8. Duomenys iš atsarginės duomenų kopijos įvykus duomenų praradimui turi būti atstatomi per 3 d. d.
5.1.9. Paslaugos teikėjas turi turėti galimybę priimti iš UŽSAKOVO, apdoroti ir atvaizduoti duomenis su lietuviškais rašmenimis.
5.1.10. Teksto analizės modulio Klientų patirties platformoje sukūrimas/ pritaikymas:
1) Teksto analizės modulis turi turėti galimybę: atlikti NPS rodiklio atvirų komentarų raktinių žodžių kiekybinę analizę arba kategorizavimu, bei šiems būdams prilygintais principais. Duomenis pateikti atskiroje skiltyje modelyje - ataskaitų portale. Pateikti duomenys turi būti apibendrinti ir atvaizduoti naudojant grafikų ir lentelių formas.
2) Įrankis turi gebėti atlikti sentimentų analizę, pažymint atskirus komentarus kaip teigiamas, neigiamas, neutralus, mišrus. Sentimentų analizė turi būti apskaičiuota kiekybiškai ir pateikta naudojant grafikų ir lentelių formas.
3) Teksto analizės duomenis turi būti filtruojami kaip ir kiekybiniai duomenys su galimybe patogiai judėti iš apibendrintų duomenų iki konkretaus atvejo.
4) Sistema turi atlikti teksto analizę automatiškai nerečiau nei kartą per ketvirtį.
5.1.11. Automatizuoto duomenų apsikeitimo modulio sukūrimas/pritaikymas, palaikymas ir aptarnavimas:
1) Automatizuoto duomenų apsikeitimo modulio sistema turi leisti UŽSAKOVUI apklausas, tiesioginės rinkodaros sutikimus kelti su UŽSAKOVU sutartu formatu ir periodiškumu.
2) Prie pateikiamų kontaktų apklausoms siųsti (telefonas, el. paštas) turi būti galimybė pridėti papildomus požymius apie respondentą (pvz.: regionas, suteiktos paslaugos tipas ir kt). Galimybė pridėti ne mažiau kaip 10 papildomų požymių. Šie požymiai vėliau taip pat turi būti atvaizduojami duomenų ataskaitose, duomenų atvaizdavimo modulyje ir kt.
3) Sistema turi prisitaikyti prie skirtingų UŽSAKOVO pateiktų duomenų formatų.
4) Sistema turi apdoroti ir importuoti pakankamai dideles, siekiančias 100 000 eilučių ir daugiau duomenų bylas.
5) Sistema turi priimti duomenis, reikalingus apklausai, sutartu formatu rankiniu būdu arba automatiškai perduodant realiu arba sutartu laiku.
6) Sistema turi turėti galimybę priimti iš UŽSAKOVO, apdoroti ir atvaizduoti duomenis su lietuviškais rašmenis.
5.1.12. Telefoninių apklausų modulyje turi būti sukurta:
1)  Sistema, skirta apklausoms telefonu vykdyti. Paslaugos teikėjas į sistemą turi įkelti su UŽSAKOVU suderintas apklausos anketas ir suteikti individualius prisijungimus vartotojams. Vartotojų skaičius sistemoje turi būti neribojamas.
2)  Vartotojas, prisijungęs prie sistemos, turi matyti apklausos klausimus ir papildomą informaciją apie respondentą, kuri UŽSAKOVO pateikiama kartu su duomenimis.
5.1.13. Sistemoje turi būti:
1) Galimybė vartotojui pažymėti anketų užpildymo kodus (pvz. sėkminga apklausa, nutraukta apklausa, atsisakymas dalyvauti apklausose ateityje ir kt.).
2) Galimybė vartotojui pažymėti laiką, kuriuo sutarė su respondentu susisiekti ir tuo laiku vartotojui rodyti priminimą.
3) Galimybė matyti apklausų užpildymo statistiką pagal apklausos tipą, apklausą vykdžiusį vartotoją, apklausos pabaigos kodą ar kitus požymius.
4) Papildomo apklausų įrankio licencija, turi būti skirta UŽSAKOVUI savarankiškai kurti ir siųsti apklausas.
5.1.15. Sutarties vykdymo laikotarpiu Paslaugų teikėjas privalo suteikti UŽSAKOVUI papildomą galimybę savarankiškai kurti ir siųsti apklausų anketas el. paštu,  naudojantis atskira apklausų platforma. Šioje platformoje už apklausų siuntimą, koregavimą, anketų kūrimą yra atsakingas UŽSAKOVAS. Sistemoje turi būti:
             1) Vartotojų skaičius prie sistemos – iki 10 vartotojų.
             2) Anketose turi būti pritaikomas ir adaptuojamas dizainas pagal UŽSAKOVO naudojamas logotipų spalvas. Dizainas gali būti koreguojamas Sutarties       laikotarpiu pagal UŽSAKOVO poreikį.
3) Anketose turi būti galima panaudoti vizualinę ir dinamišką medžiagą (foto, video ir kt.).
4) Anketose turi būti galima naudoti įvairius klausimų tipus, išsišakojimo (scenarijų)
                 galimybės.
5) Apklausų, siunčiamų el. paštu anketos turi būti pritaikytos mobiliems telefonams, planšetėms ir kt. kompiuteriams.
6) Apklausų anketos klausimų kiekis turi būti neribojamas.
7) Apklausų anketų kalba – lietuvių.
8) Įrankis turi turėti galimybę kurti apklausų anketas pagal skirtingus klausimų tipus, juos koreguoti. Taip pat siųsti apklausas el. paštu ne mažiau   kaip 2000 respondentų per valandą.
9) Respondentų atsakymai turi būti įrašomi realiu laiku, juos turi būti galimybė UŽSAKOVUI atsisiųsti Excel formatu.
 10) Paslaugos teikėjas užtikrina pagalbą UŽSAKOVUI padedant įvairiais techniniais klausimais (pvz. html laiško šablono sukūrimas ir kt.), susijusiais     su Papildomo apklausų įrankio licencija.
5.1.13. TIEKĖJAS turi integruoti ir pritaikyti UŽSAKOVO pateiktus istorinius duomenis į savo sistemą duomenų palyginimui.
6. PASLAUGŲ VYKDYMO TVARKA IR TERMINAI

6.1. Paslaugos teikiamos nenutrūkstamai visą paslaugų teikimo laikotarpį.
6.2. Paslaugos pradedamos teikti nurodytais terminais:
6.2.1. Per 7 darbo dienas nuo Sutarties pasirašymo Paslaugų teikėjas parengia ir suderina su UŽSAKOVU apklausų sistemos įdiegimo darbų planą.
6.2.2. Per 7 darbo dienas nuo Sutarties pasirašymo Paslaugų teikėjas parengia ir suderina su UŽSAKOVU apklausų klausimus su atsakymo variantais, scenarijais, išsišakojimais ir pan.
6.3. Apklausos siunčiamos elektroniniu paštu – paslauga UŽSAKOVUI pradedama teikti per 14 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
6.4. Apklausų duomenų kaupimo ir ataskaitų modulio sukūrimas, palaikymas ir aptarnavimas – paslauga UŽSAKOVUI pradedama teikti per 20 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
6.5. Duomenų atvaizdavimo platformos sukūrimas, palaikymas ir aptarnavimas - paslauga UŽSAKOVUI pradedama teikti per 30 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
6.6. Duomenų apsikeitimo platformos sukūrimas, palaikymas ir aptarnavimas - paslauga UŽSAKOVU pradedama teikti per 20 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
6.7. Telefoninių apklausų modulio sukūrimas, palaikymas ir aptarnavimas – paslauga UŽSAKOVU i pradedama teikti per 60 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
6.8. Papildomo apklausų įrankio licencija, skirta UŽSAKOVU savarankiškai kurti ir siųsti apklausas – suteikiama UŽSAKOVU per 14 darbo dienų nuo Sutarties įsigaliojimo dienos.
6.9. Paslaugų teikėjas per 10 darbo dienų nuo UŽSAKOVO užsakymo pateikimo dienos privalo pristatyti ir apmokyti UŽSAKOVO įgaliotus asmenis naudotis Paslaugų teikėjo Klientų patirties platforma ir supažindinti su visomis šio įrankio funkcijomis.
6.10. Nustatomas 10 (dešimties) darbo dienų terminas, per kurį UŽSAKOVAS turi priimti suteiktas paslaugas (t. y. pasirašyti paslaugų priėmimo-perdavimo aktą).
6.11. UŽSAKOVAS  per 14 (keturiolika) darbo dienų po Sutarties pasirašymo pateiks TIEKĖJUI  informaciją, reikalingą paslaugoms teikti.





7.  KOKYBĖ IR TRŪKUMŲ PAŠALINIMAS


7.1. Paslaugų ir (ar) paslaugų rezultato trūkumais laikomi neatitikimai paslaugų aprašyme numatytiems reikalavimams.
7.2. UŽSAKOVAS turi teisę kreiptis į Paslaugų teikėją dėl paslaugų ir (ar) paslaugų rezultato trūkumų pašalinimo ne vėliau kaip per 10 (dešimt) dienų nuo suteiktų paslaugų perdavimo – priėmimo akto pasirašymo / trūkumų užfiksavimo dienos.
7.3. UŽSAKOVO nustatytiems paslaugų rezultato trūkumams, kurie nenurodyti lentelėje Nr. 3, nustatomas 5 (penkių) dienų trūkumų šalinimo terminas.
7.4. Trūkumams, nurodytiems lentelėje Nr. 3, nustatomi trūkumų šalinimo terminai (laikas per kurį Paslaugos teikėjas įsipareigoja reaguoti į registruotą el. paštu ar telefonu sistemos trikdį ir informuoti UŽSAKOVĄ apie numatomus veiksmus trikdžiui pašalinti):




                                                                                                                                                                                                    Lentelė Nr. 3
	Prioritetas
	Reakcijos laikas

	I prioritetas: sistema neveikia.
	Ne ilgiau kaip 1 (viena) darbo valanda. Konkretų nustatytos problemos pašalinimo terminą Paslaugos teikėjas su UŽSAKOVU suderina elektroniniu paštu.

	II prioritetas: dideli sutrikimai, neįmanomas sklandus Sistemos darbas.
	Ne ilgiau kaip 4 (keturios) darbo valandos. Konkretų nustatytos problemos pašalinimo terminą Paslaugos teikėjas su UŽSAKOVU suderina elektroniniu paštu.

	III prioritetas: sistemos funkcijos paveiktos nežymiai, tačiau veikia.
	Ne ilgiau kaip 8 (aštuonios) darbo valandos. Konkretų nustatytos problemos pašalinimo terminą Paslaugos teikėjas su UŽSAKOVU suderina elektroniniu paštu.

	IV prioritetas: sistemos modulių koregavimas, ataskaitų rengimas ir pan.
	Ne ilgiau kaip 24 (dvidešimt keturios) valandos. Konkretų nustatytos problemos pašalinimo terminą Paslaugos teikėjas su UŽSAKOVU suderina elektroniniu paštu.



8. DUOMENŲ SAUGOS IR INFORMACIJOS KONFIDENCIALUMO REIKALAVIMAI

8.1. TIEKĖJAS galės vykdyti pirkimo sutartį tik TIEKĖJO specialistams (komandos nariams) pasirašiusius Konfidencialumo pasižadėjimo formą, patvirtintą Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko 2019 m. sausio 7 d. įsakymu Nr. V-4 „Dėl duomenų tvarkymo sutarties ir konfidencialumo pasižadėjimo“.
8.2. TIEKĖJAS turi užtikrinti ir garantuoti, kad jo darbuotojai, kurie atliks PASLAUGĄ, saugos duomenų paslaptį tiek PASLAUGOS teikimo metu, tiek pasibaigus PASLAUGOS sutarčiai, tiek pasibaigus  TIEKĖJO darbuotojų darbo ar kitokiems santykiams su TIEKĖJU.
8.3. TEIKĖJUI ir jo darbuotojams gali būti taikoma Lietuvos Respublikos baudžiamajame kodekse, Lietuvos Respublikos administracinių nusižengimų kodekse ir kituose Lietuvos Respublikos galiojančiuose teisės aktuose numatyta atsakomybė, jeigu TEIKĖJAS ir / ar jo darbuotojai PASLAUGOS vykdymo metu pažeis informacijos saugumo (konfidencialumo, vientisumo ir prieinamumo) reikalavimus. TEIKĖJAS turės atlyginti nuostolius, susijusius su neteisėtu informacijos tvarkymu ar kitais informacijos saugumo pažeidimais.
8.4. TIEKĖJUI ir jo darbuotojams gali būti taikoma Lietuvos Respublikos baudžiamajame kodekse, Lietuvos Respublikos administracinių nusižengimų kodekse ir kituose Lietuvos Respublikos teisės aktuose numatyta atsakomybė, jeigu TIEKĖJAS ir/ar jo darbuotojai pažeis informacijos saugumo (konfidencialumo, vientisumo ir prieinamumo) reikalavimus.
8.5. TIEKĖJUI viešai neskelbtina informacija teikiama tik tokios apimties, kuri būtina PASLAUGAI atlikti. TIEKĖJAS turi imtis visų teisinių, techninių ir organizacinių priemonių gautai informacijai apsaugoti, todėl TEIKĖJUI nustatomi tokie pagrindiniai reikalavimai: 
1) neskleisti ir neperduoti kitiems fiziniams ar juridiniams asmenims iš UŽSAKOVO gautos informacijos, užtikrinti tinkamą jos saugą, laikyti ją paslaptyje net pasibaigus sutarties galiojimui;
2) nedelsiant, ir jei įmanoma, praėjus ne mažiau kaip 24 valandoms nuo galimo duomenų saugumo incidento nustatymo, apie įvykusį ar galimai įvykusį duomenų saugos incidentą informuoti UŽSAKOVĄ el. paštu duomenu_sauga@vmi.lt;
       3) atlyginti informacijos neteisėto tvarkymo nuostolius.
8.6. Paslaugos teikimo metu TIEKĖJAS privalo vadovautis 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) 2016/679 dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dėl laisvo tokių duomenų judėjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymu, Organizacinių ir techninių kibernetinio saugumo reikalavimų, taikomų kibernetinio saugumo subjektams, aprašu, patvirtintu Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“ ir kitais teisės aktais, reglamentuojančiais saugų duomenų tvarkymą.
8.7. TIEKĖJAS ir UŽSAKOVAS turės pasirašyti UŽSAKOVO Duomenų tvarkymo sutartį. TIEKĖJUI  bus sudarytos sąlygos susipažinti su Duomenų tvarkymo sutarties tekstu ir teikti pasiūlymus dėl šios sutarties sąlygų.
8.8. Jeigu PASLAUGOS vykdymui TIEKĖJO darbuotojams reikėtų prieigos prie VMI infrastruktūroje esančių informacinių išteklių, tai prieiga prie jų būtų suteikiama tik per VMI įdiegtą Administratorių veiksmų kontrolės sistemą (AVKS), vadovaujantis Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos informacinių sistemų naudotojų administravimo taisyklių, patvirtintų Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko 2007 m. gruodžio 29 d. įsakymu Nr. V-455 (2018 m. rugpjūčio 16 d. įsakymo Nr. V-403 redakcija), nuostatomis.
8.9. Visi informacijos saugumo reikalavimai, taikomi TIEKĖJUI, yra taikomi ir jo subrangovams.
8.10. TIEKĖJAS privalo turėti informacijos saugos specialistą (-us), kuris (-ie) privalo vertinti atitinkamus projekto metu TIEKĖJO priimamus sprendimus dėl informacijos saugos užtikrinimo
8.11. Testavimas negali būti vykdomas su realiais duomenimis, išskyrus būtinus atvejus, suderintus su UŽSAKOVU, kurių metu naudojamos organizacinės ir techninės  duomenų saugumo priemonės, užtikrinančios realių duomenų saugumą.
8.12. TIEKĖJAS turi užtikrinti tvarkomų ir saugomų, bei  atsarginėse kopijose saugomų duomenų saugą.
8.13. TIEKĖJO sistema turi būti apsaugota nuo pagrindinių per tinklą vykdomų atakų: SQL įskverbties (angl. SQL injection), įterptinių instrukcijų atakų (angl. Cross-site scripting), atkirtimo nuo PASLAUGŲ (angl. DOS), paskirstyto atsisakymo aptarnauti (angl. DDOS). Pagrindinių per tinklą vykdomų atakų sąrašas skelbiamas Atviro tinklo programų saugumo projekto (angl. The Open Web Application Security Project (OWASP)) interneto svetainėje www.owasp.org.
8.14. Turi būti užtikrinti naudotojų slaptažodžių saugumo reikalavimai.
8.15. TIEKĖJAS turi atlikti PASLAUGOMS teikti naudojamų operacinių sistemų ir programinės įrangos priežiūrą bei diegti atnaujinimus. Atnaujinimų diegimo procedūra turi būti suderinta su UŽSAKOVU.
8.16. Turi būti naudojama tik legali programinė įranga.
8.17. Patalpose, kuriose bus saugoma UŽSAKOVO informacija, turi būti oro kondicionavimo ir drėgmės kontrolės įranga, įrengti gaisro ir įsilaužimo davikliai ir kt.
8.18. TIEKĖJAS privalo užtikrinti, kad PASLAUGAI teikti naudojamame duomenų centre esantys UŽSAKOVO duomenys ir jų kopijos būtų neprieinamos tretiesiems asmenims.
8.19. Visos duomenų laikmenos, kuriose saugoma UŽSAKOVO informacija, turi būti apskaitomos, kontroliuojamos ir fiziškai apsaugotos. TIEKĖJAS turi turėti laikmenų administravimo procedūras.
8.20. PASLAUGŲ teikimo metu TIEKĖJAS privalo užtikrinti UŽSAKOVO apsaugą nuo įsilaužimų, duomenų vagysčių ir kibernetinių atakų. 
8.21. TIEKĖJAS privalo užtikrinti apsaugą nuo kenksmingos programinės įrangos.


