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DEL ATSAKYMUY | TIEKEJU KLAUSIMUS IR PIRKIMO DOKUMENTY PATIKSLINIMO

Siun¢iame atsakymus j tiekéjy klausimus ir pirkimo dokumenty patikslinimg (2026-IGN-51) Kontakty centro paslaugy pirkime.

Siekdami iSvengti turinio interpretacijy, tiekéjy klausimus cituojame tiksliai taip, kaip buvo pateikti Centrinés vieSyjy pirkimy informacinés
sistemos (toliau — CVP IS) priemonémis (tekstas neredaguotas).

Eil.
Nr.

Nuoroda j pirkimo
dokumenty punkta

Sialoma korekcija / klausimas

Sialomos korekcijos
pagrindimas, motyvas

Atsakymas j klausima/
Informacija apie pirkimo
dokumenty tikslinima

SPS priedas. Ekonominio
naudingumo vertinimo
metodika, 5 p. (CSAT)

Kaip bus vertinami Teikéjai, kurie
naudoja baly sistemg nuo -1 iki 9?
Ar §j skalés sistema bus priimtina,
bei prilyginta prie praSomos skalés
nuo 0 — 10 sistemos, kur “-1” atitikty
,0% 0,9 atitikty ,10” baly ir t.t.?

Reikalavimo ir metodikos
aiSkumui jvesti.

Tais atvejais, kai tiekéjas klienty
pasitenkinimo  (CSAT)  rodikliui
apskaiciuoti naudoja  vertinimo
skale nuo -1 iki 9, tokia skalés
sistema bus priimtina.

Specialiyjy pirkimo saglygy priedas
»-EKonominio naudingumo vertinimo
metodika“ patikslinta, nustatant
CSAT rezultato perskaiciavimo j 1—
10 vertinimo skale formule.

Tokiu atveju tiekéjas pasitlyme
turés pateikti pagal Specialiyjy
pirkimo sglygy priedo ,Ekonominio
naudingumo vertinimo metodika“

nustatytg formule perskaiciuotg
CSAT rezultata, kuris bus
vertinamas pagal minéto

dokumento 4 lenteléje nustatytus
CSAT intervalus.

Paslaugy teikimo tvarka
4.9.1.3.,4.8.2.3. 4.9 punkto

Papildyti Paslaugy teikimo tvarkg
NPS perskaiCiavimo logika, Kkai

Paslaugy
jsipareigojes

teikéjas yra
planuoti

Pasillymas nebus tenkinamas, nes
kiekvienu atveju bdtina jvertinti
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3 lentelé (Net Promoter
Score, % apskaiCiavimas)
bei 9.6 punktas

dienos jeinanciy skambudiy ar
CHAT pokalbiy srautas virSija 120
% prognozes. Tokiais atvejais i$
NPS vertinimo eliminuojami
atsiliepimai, kuriuose pagrindiné
nepasitenkinimo prieZastis yra ilga
laukimo trukme ar negaléjimas
prisiskambinti.

resursus ki 120 %
prognozés. VirSijus Sig
riba, ilgesnis klienty
laukimo laikas atsiranda
dél nuo Paslaugy teikejo
nepriklausanciy aplinkybiy,
todél NPS rodiklis neturéty
bati loginamas vertinimais,
kuriy priezasties Paslaugy
teikéjas objektyviai negali
eliminuoti ar jai daryti
jtakos.

aplinkybes:  kiek laiko  truko
skambudiy / chat pokalbiy gauta
vir§ 120% nuo prognozes; koks
faktinis etaty skaiCius nuo plano;
kokia vidutiné pokalbio trukmé /
vidutinis chat pokalbio atsakymo
laikas.

Visa sutartis
(pasitikslinimas del
atsakymo j 12-tg klausimg)

PraSome patikslinti  formuluote
sistransliuoti nurodytg informacijg ir
atlikti veiksma (-us)“. Nors

po Sia nuostata pateiktas pavyzdys
yra aiSkus ir logiSkas, pati
formuluoté yra pernelyg plati ir gali
bati interpretucjama
nevienareikdmiskai. Siekiant
iSvengti  skirtingy interpretacijy
sutarties vykdymo metu, sillome
aiSkiau apibrézti, kokie veiksmai
gali bati pavedami tiekéjui, arba
nustatyti jy apimtj bei ribas. Tai
uztikrinty aiSkesnj paslaugy
apimties supratimg ir padéty
iSvengti situacijy, kai tiekéjui baty
pavedami i$ anksto neapibrézti ar
papildomy resursy reikalaujantys
veiksmai.

Galimi veiksmai

interesantg:

atpazinus

1. iStransliuoti Kliento nurodyta
informacijg ir pazyméti atvejj
2. iStransliuoti Kliento nurodytg

informacija, sistemoje
uzregistruoti  ir  Klientui
perduoti klausimg

tolimesniam sprendimui.

PS priedas. Ekonominio
naudingumo vertinimo
metodika 3.p (Darbo
uzmokestis)

Prasome, siekiant uztikrinti
vienodg pasidlymy rengimg ir
vertinimg, pirkimo dokumentuose

arba atsakymuose | klausimus
aiskiai nurodyti konkrecig formuléje

Sis prasymas yra pagristas
vieSyjy pirkimy skaidrumo
ir vienodo tiekéjy vertinimo
principais — jei vertinimo
formuléje naudojama

Pazymime, kad Specialiyjy pirkimo
salygy priedas ,Ekonominio
naudingumo vertinimo metodika“
buvo patikslinta — joje nustatyta
vertinimui naudojama V reikdmé —




naudojamg rodiklio V reikdme | fiksuota statistiné reikSme, | Valstypbés duomeny agentiros
(atitinkamos dkio Sakos vidutine perkanCioji  organizacija | paskelbta ekonominés veiklos
ménesine algg arba vidutinj | turéty jg aisSkiai paskelbti, | riSies LAdministraciné ir
valandinj atlygj), kuri bus taikoma | kad visi dalyviai atlikty | aptarnavimo veikla“ viesojo
vertinant pasitlymus. Kadangi visy | skaiCiavimus pagal tg patj | sektoriaus 2025 mety vidutinio
tiekéjy darbo uzmokescio | atskaitos taska. meénesinio bruto darbo uZzmokescio
medianos virSijimo rodiklis (R) reikSmé — 2 150,1 Eur.
apskaiCiuojamas naudojant tg
paCig formule, konkreCios V Naujausias galutinis ir oficialiai
reikSmes nenurodymas gali lemti paskelbtas 2025 mety rodiklis
nevienodg jos interpretavimg ir pasirinktas siekiant uztikrinti
skirtingus skai€iavimo rezultatus. objektyvuy, visiems tiekéjams
Todél prasome nurodyti konkrecig vienodg ir patikrinamg vertinima.
bruto darbo uzmokescCio (arba Valstybés  duomeny  agentlra
valandinio atlygio) neskelbia  oficialaus  statistinio
reikSme pagal EVRK 2.1 red. rodiklio, kuris tiksliai  atitikty
82.20.00 »Uzsakomuyjy paskutiniy 12 ménesiy slankuyjj
informaciniy  paslaugy centry laikotarpj iki galutiniy pasitlymy
veikla“, kuri bus laikoma taikytina pateikimo dienos, todél vertinimui
vertinant pasitlymus. pasirinktas  oficialiai  paskelbtas
2025 mety statistinis rodiklis. Tokiu
badu visy tiekéjy darbo uzmokescio
mediana lyginama su tuo paciu
vieSai paskelbtu atskaitos dydziu,
uztikrinant  skaidry, vienodg ir
nediskriminacinj vertinima.

Pakeitimai dokumentuose pazyméti raudona spalva.

PRIDEDAMA:
2.3. Ekonominio naudingumo vertinimo metodika (aktuali redakcija nuo 2026-07-29);
2.6. Pasillymo forma (aktuali redakcija nuo 2026-07-29).

Pirkimy projekty vadové Karolina Cizaité, Mob. +370 612 25185



