APIBENDRINTI ISANKSTINES (RINKOS) KONSULTACIJOS REZULTATAI

Dél Klienty patirties valdymo metodikos sukurimo paslaugy

Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau — Perkancioji organizacija) informuoja, kad vertins
iSankstinés rinkos konsultacijos metu gautus dalyviy sidlymus, klausimus dél konsultacijos dokumentuose paskelbtos techninés specifikacijos projekto,
ir rengs pirkimo dokumentus. Informacija apie pirkima bus skelbiama viesai.

Perkancioji organizacija pazymi, kad ji neprivalo ir nejsipareigoja atsizvelgti j visus rinkos dalyviy sitlymus.

Perkancioji organizacija, laikydamasi nediskriminavimo ir skaidrumo principy, skelbia informacija apie isankstinés rinkos konsultacijos metu
gautus dalyviy sialymus j konsultacijos dokumentuose paskelbtus klausimus bei sitlymus dél techninés specifikacijos:

Atsakymai j klausimus:
Zemiau yra pateikiami dalyviy sitlymai/atsakymai j klausimus bei Perkanciosios organizacijos atsakymai.

Perkanciosios Rinkos dalyviy sitilymai/atsakymai Perkanciosios organizacijos atsakymas

organizacijos

klausimai

1. Ar turite Siekiant, kad tiekéjai galéty objektyviai jvertinti | 1. Pagrindinis masy (Perkanciosios organizacijos) siekiamo jvykdyti Klienty patirties valdymo
pastabuy, paslaugy apimtis ir biudZetg pagal VMI poreikius, | metodikos (toliau - METODIKA) sukiirimo paslaugy pirkimo tikslas - jsigyti METODIKOS sukiirimo
pasiulymy sidlytume: paslaugas.

Techninés « Papildyti technine specifikacija kontekstine Kokie aukstesni tikslai ir uzdaviniai bty keliami, paaiskéty jvertinus:

specifikacijos informacija, kokie aukstesni tikslai, uzdaviniai ir e Perkanciosios organizacijos CX branda,

projektui? poreikiai slypi uz perkamy paslaugy (i$ technines e Perkanciosios organizacijos Klienty patir¢iy valdymo dokumentacija ir apklausy
Prasytume specifikacijos néra aisku, ar norima patobulinti ataskaitas,

pateikti klienty patirties valdyma, ar norime pagerinti e Perkanciosios organizacijos visy vidiniy procesy ir sistemy zemélapius,
argumentuotas VMI klienty patirtj); e Perkanciosios organizacijos atliktos analizés dél Tarptautinio standarto 1SO 10004
pastabas / » Patikslinti, su kokiais VMI vidiniais procesais Kokybés valdymas - Klienty pasitenkinimas - Stebésenos ir vertinimo gairés (angl.
pasitlymus. reikés susipazinti (t.y. su visais VMI procesais, INTERNATIONAL STANDART SO 10004 Quality management- Customer satisfaction-

tais procesais, kuriuose dalyvauja klientai, tais
procesais, kurie yra susije su klienty patirciy
valdymy), kokiu tikslu ir kokiy iSvady tikimasi
(1.4.9p.);

» Nurodyti apytiksle interviu su darbuotojais
apimtj ir paskirtj (1.2.5 p.);

« Jtraukti aiskesnius reikalavimus mokymy
medziagai: ar reikia paruosti tik mokymy
medziaga, ar organizuoti realius mokymus, ir
kokiai auditorijai jie buty skirti (1.2.9 p.);

« Numatyti, per kiek laiko turéty buti
jgyvendindamos techninéje specifikacijoje

Guidelines for monitoring and measuring) taikymo/ dalinio taikymo / netaikymo VMI perzitiros
iSvadas.
2. Dél pasitilymy/ klausimuy, pateikty del 1.4.9, 1.2.5, 1.2.9 p., teikiame informacija:

Eil. Nr. | Pirkimo objektas, jo aprasymas Apimtys

1. Perkanciosios organizacijos CX brandos vertinimo sesija su 4 valandos

UZSAKOVO CX komanda




numatytos veiklos. 3 IP adresy ribojimas gali
buti nepakankamas, jei projektas vykdomas
didesnés komandos ar is skirtingy lokacijy (ypac
atsizvelgiant j tai, kad daugelis jmoniy
praktikuoja darba nuotoliu). Rekomenduojame
sudaryti galimybe $j skaiciy, pagristais atvejais,
didinti (2.3 p.).

2. | Perkanciosios organizacijos Klienty patirciy valdymo 16 valandy
dokumentacijos ir apklausy ataskaity perzitra

3. | Perkanciosios organizacijos Strateginio lygio informacijos 8 valandos
(misija, vizija, vertybés, strateginiai tikslai, veiklos KPI ir
kt.) perzitra

4. | Susipazinimas su Perkanciosios organizacijos vidiniy 10 valandy
procesy ir sistemy zemélapiu

5. | Perkanciosios organizacijos darbuotojy interviu 6 valandos

6. | Perkanciosios organizacijos atliktos analizés dél 6 valandos
Tarptautinio standarto ISO 10004 Kokybés valdymas -
Klienty pasitenkinimas - Stebésenos ir vertinimo gaires
(angl. INTERNATIONAL STANDART ISO 10004 Quality
management- Customer satisfaction- Guidelines for
monitoring and measuring) taikymo/ dalinio taikymo /
netaikymo VMI perzidra

7. | Perkanciosios organizacijos idéjy banko analizé 5 valandos

8. | CX valdymo metodikos dokumento parengimas ir 43 valandos
pristatymas Perkanciajai organizacijai

9. | CX valdymo mokymai Perkanciosios organizacijos CX 6 valandos
komandai

IS viso: 104 valandos

2. Kokj biudzetg
reikty
prognozuoti
Pirkimui?

Priklausomai nuo paslaugy apimties, specialisty
kvalifikacijos ir darbo trukmés, preliminarus
biudzetas galéty siekti nuo 15 000 iki 25 000 EUR
(be PVM).

Biudzeto ribas labiausiai lemia:

« analizés sudétingumas ir iSsamumas;

« darbuotojy interviu ir apklausy skaicius;

« jtraukiamy duomeny saltiniy ir dokumenty
analizés mastas;

« mokymy apimtis (dalyviy skaicius, trukme,
formatas).

Dékojame uz informacija.




3. Jei turite kity
pastebéjimy ar
pasitlymy —
prasytume
pateikti.

Remiantis patirtimi, rekomenduotume j paslaugy
apimtj jtraukti:

« Esminiy klienty persony identifikavima (jeigu
VMI to dar néra identifikave) arba klienty
persony perzilira (jeigu tokios yra apibréztos);

« Esminiy kliento kelioniy ir jy savininky
identifikavima (jeigu VMI to dar néra
identifikave) arba kliento kelioniy perzitra
(jeigu tokios yra apibréztos);

« Ne tik mokymy medziagos parengima, bet ir
mokymy paslaugas - tokio pobiidzio projektuose
labiausiai pasiteisina ne tik teoriniai mokymai,
bet mokymy programa, apimanti praktinio darbo
sesijas, kaip praktiskai turi bdti jgyvendinama
metodika (pvz., kaip renkamas griZtamasis rysys,
kaip sudaromi kliento kelionés Zemélapiai ir
pan., kaip nustatyti klienty skausmo taskus)

Dékojame uz pasidlymus, tai blity musy kito projekto objektais.




