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TECHNINĖ PASLAUGŲ SPECIFIKACIJA


1. REIKALAVIMAI PASLAUGOMS

   1.1. TIEKĖJAS turi parengti PASLAUGŲ teikimo grafiką ir suderinti jį su UŽSAKOVU per 7 darbo dienas nuo SUTARTIES pasirašymo. 
   1.2. Pagal suderinto PASLAUGŲ teikimo grafiko terminus TIEKĖJAS turi už SUTARTIES vykdymą iš   UŽSAKOVO pusės atsakingam atstovui el. paštu pateikti:
             1)  UŽSAKOVO CX brandos vertinimo sesija su UŽSAKOVO CX komanda išvadas;
2) UŽSAKOVO Klientų patirčių valdymo dokumentacijos ir apklausų ataskaitų peržiūros išvadas; 
3) UŽSAKOVO Strateginio lygio informacijos (misija, vizija, vertybės, strateginiai tikslai, veiklos KPI ir kt.) peržiūros išvadas; 
4) Susipažinimo su UŽSAKOVO vidinių procesų ir sistemų žemėlapiu išvadas; 
5) Užsakovo darbuotojų interviu rezultatus; 
6) UŽSAKOVO atliktos analizės dėl Tarptautinio standarto ISO 10004  Kokybės valdymas – Klientų pasitenkinimas – Stebėsenos ir vertinimo gairės (angl. INTERNATIONAL STANDART ISO 10004 Quality management- Customer satisfaction- Guidelines for monitoring and measuring) taikymo/ dalinio taikymo / netaikymo VMI peržiūros išvadas;
7) UŽSAKOVO  „Idėjų banko“ analizės išvadas; 
8) CX valdymo metodikos dokumentą;
9) CX valdymo mokymų medžiagą.

1.3. CX valdymo metodikoje turi būti aprašyti svarbiausi aspektai:
1) Tikslai ir uždaviniai: aiškiai apibrėžta, kodėl  UŽSAKOVAS turi vykdyti klientų patirties vertinimas, kokie yra tikslai (pvz., pagerinti paslaugų kokybę, didinti klientų pasitenkinimą ir pan.);
2) Vertinimo kriterijai: nustatyta, pagal kokius kriterijus bus vertinama klientų patirtis/ pasitenkinimas  (pvz., aptarnavimo greitis, darbuotojų profesionalumas, paslaugos kokybė, informacijos aiškumas ir pan.);
3) Metodai: aprašyta, kokius metodus naudoti vertinimo procese (pvz., apklausos, interviu, fokus grupių diskusijos, analizė iš socialinių tinklų atsiliepimų ir pan.);
4) Duomenų rinkimas: detalizuota, kaip ir kada bus renkama informacija, įskaitant apklausas, interviu ir kitus duomenų šaltinius;
5) Analizės procesas: aprašyta, kaip surinkti duomenys bus analizuojami, kokius duomenų analizavimo metodus numatoma naudoti (pvz., kiekybiniai ir kokybiniai metodai);
6) Rezultatų interpretavimas: nurodyta, kaip bus interpretuojami analizės rezultatai ir kokiu būdu jie bus pristatomi (pvz., ataskaitos, prezentacijos);
7) Veiksmų planas: apibrėžta, kaip bus reaguojama į gautus rezultatus ir kokios priemonės bus taikomos, siekiant pagerinti klientų patirtį (pvz., mokymai darbuotojams, procesų tobulinimas);
8) Stebėjimo ir vertinimo strategija: nustatyta, kaip bus stebimas ir vertinamas metodikos veiksmingumas ilguoju laikotarpiu;
9) Etika ir konfidencialumas: aprašyta, kaip bus užtikrinamas klientų privatumas ir konfidencialumas, renkant ir analizuojant duomenis, kaip bus laikomasi etikos principų;
10) Resursai: nurodyta, kokių išteklių prireiks CX vertinimo procesui (žmogiškieji, technologiniai).

2. DUOMENŲ SAUGOS IR INFORMACIJOS KONFIDENCIALUMO REIKALAVIMAI SUTARTIES OBJEKTUI

2.1. TIEKĖJAS galės vykdyti 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“.
2.2. TIEKĖJAS turi užtikrinti ir garantuoti, kad jo darbuotojai, kurie atliks PASLAUGAS, saugos paslaptyje gautą informaciją tiek SUTARTIES vykdymo metu, tiek pasibaigus SUTARČIAI, tiek pasibaigus TIEKĖJO darbuotojų darbo ar kitokiems santykiams su TIEKĖJU.
2.3. PASLAUGŲ vykdymui TIEKĖJO darbuotojams prieiga prie UŽSAKOVO valdomų informacinių išteklių suteikiama tik per UŽSAKOVO 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, nuostatomis. TIEKĖJO darbuotojai, teikdami viešojo pirkimo sutartyje numatytas paslaugas, prie UŽSAKOVO valdomų informacinių išteklių gali jungtis tik iš TIEKĖJO biuro IP adresų, kurių skaičius negali viršyti 3 ir kurie nurodomi atskirame (viešai neskelbiamame) viešojo pirkimo sutarties priede. Iš kitų IP adresų prisijungimai prie UŽSAKOVO valdomų informacinių išteklių nebus leidžiami.
2.4. 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. TIEKĖJAS turės atlyginti nuostolius, susijusius su neteisėtu informacijos tvarkymu ar kitais informacijos saugumo pažeidimais.
2.5. TIEKĖJUI paslaptyje laikoma informacija teikiama tik tokios apimties, kuri būtina PASLAUGOMS atlikti. TIEKĖJAS turi imtis visų teisinių, techninių ir organizacinių priemonių gautai informacijai apsaugoti.

2.6. PASLAUGŲ vykdymo metu turi būti vadovaujamasi 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (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 įstatymo, Kibernetinio saugumo reikalavimų aprašo, patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2018 m. rugpjūčio 13 d. nutarimu Nr. 818 „Dėl Lietuvos Respublikos kibernetinio saugumo įstatymo įgyvendinimo“, Valstybinės mokesčių inspekcijos informacinių sistemų duomenų saugos nuostatų, patvirtintų Valstybinės mokesčių inspekcijos prie Lietuvos Respublikos finansų ministerijos viršininko 2005 m. spalio 10 d. įsakymu Nr. V-197 „Dėl Valstybinės mokesčių inspekcijos informacinių sistemų duomenų saugos nuostatų patvirtinimo“ (2021 m. liepos 20 d. įsakymo Nr. V-281 redakcija) ir kitų teisės aktų nuostatomis.
2.7. Jeigu PASLAUGŲ vykdymo metu TIEKĖJUI bus būtina tvarkyti realius asmens duomenis, 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. TIEKĖJAS turės teisę tvarkyti realius asmens duomenis tik po duomenų tvarkymo sutarties pasirašymo.
2.8. TIEKĖJAS turi užtikrinti ir garantuoti, kad TIEKĖJO darbuotojai, kurie atliks PASLAUGAS, bus supažindinti su Informaciniu pranešimu apie paslaugų / prekių teikėjų darbuotojų asmens duomenų tvarkymą (su pranešimo forma galima susipažinti čia: https://www.vmi.lt/evmi/documents/20142/837401/PASLAUGU+PREKIU+TEIKEJU+DARBUOTOJU+ASMENS+DUOMENU+TVARKYMAS.pdf ). Supažindinimas privalo būti atliktas iki PASLAUGŲ teikimo pradžios.
[bookmark: _GoBack]2.9. TIEKĖJAS privalo pagrįstai nedelsdamas, ir jei įmanoma, praėjus ne daugiau kaip 24 valandoms nuo galimo informacijos saugumo incidento nustatymo, apie įvykusį ar galimai įvykusį informacijos saugos incidentą informuoti UŽSAKOVĄ el. paštu duomenu_sauga@vmi.lt. 
2.10. Visi informacijos saugumo reikalavimai, taikomi TIEKĖJUI, yra taikomi ir jo subtiekėjams.




