[bookmark: _Hlk129608989]PASLAUGŲ TECHNINĖ SPECIFIKACIJA

VIRTUALAUS ASISTENTO SUKŪRIMO IR ĮDIEGIMO PASLAUGOS 

1. NAUDOJAMI TERMINAI IR JŲ SUTRUMPINIMAI

	SĄVOKA
	APRAŠYMAS

	API  
	Aplikacijų programavimo sąsaja (angl. Application Programming Interface, API) – tai sąsaja, kurią suteikia kompiuterinė sistema, biblioteka ar programa tam, kad programuotojas per kitą programą galėtų pasiekti jos funkcionalumą ar apsikeistų su ja duomenimis.

	AUTORIZUOTAS NAUDOTOJAS
	Naudotojas, prisijungęs prie virtualaus asistento platformos. 

	DUOMENŲ CENTRAS
	Techniniai ir programiniai resursai, kuriuose talpinamas virtualaus asistento platforma ir virtualusis asistentas ir jo valdymo platforma.

	KETINIMAS

	Naudotojo užklausos. Numatomas ir siektinas rezultatas.

	TRENERIS
	Virtualiojo asistento treneris, mokytojas, galintis ir turintis teises mokyti virtualųjį asistentą, sudarinėti pokalbių scenarijus ir atlikti kitus reikiamus vystymo darbus/pakeitimus. 

	NAUDOTOJAS
	Neautorizuotas naudotojas, galintis bendrauti su virtualiuoju asistentu tik komunikavimo kanaluose.

	SCENARIJUS
	Virtualiojo asistento dialogo vystymo scena, pateikiama grafine sąsaja. 

	PASLAUGŲ TEIKĖJAS/TEIKĖJAS
	Virtualiojo asistento sukūrimo ir įdiegimo paslaugų teikėjas. 

	UŽSAKOVAS/ PERKANČIOJI ORGANIZACIJA
	Nacionalinė teismų administracija 

	VIRTUALUSIS ASISTENTAS

	Sistema, gebanti suprasti naudotojo tekstines užklausas , ir visiškai autonomiškai atsakyti į naudotojo užklausas apie organizacijos vykdomą veiklą ir teikiamas paslaugas, palaikyti pokalbį su naudotoju, esant poreikiui – nukreipti naudotoją į alternatyvius viešai prieinamus jo ieškomos informacijos šaltinius.

	VIRTUALIOJO ASISTENTO PLATFORMA
	Virtualiojo asistento valdymo aplinka, skirta autorizuotiems vartotojams, turintiems teises administruoti, vystyti, stebėti analitinę informaciją ir atlikti kitus veiksmus su virtualiuoju asistentu.

	VIRTUALIOJO ASISTENTO SPRENDINYS
	Visuma apimanti visas virtualiojo asistento veikimui reikalingas technines ir programines priemones.



2. [bookmark: _Toc108449562][bookmark: _Toc108449563][bookmark: _Toc108520898]INFORMACIJA APIE PROJEKTĄ

2.1. [bookmark: _Hlk129609297][bookmark: _Hlk129609316][bookmark: _Hlk129609341]Virtualiojo asistento sukūrimas vykdomas įgyvendinat 2014–2020 metų Europos Sąjungos fondų investicijų veiksmų programos 10 prioriteto „Visuomenės poreikius atitinkantis ir pažangus viešasis valdymas“ įgyvendinimo priemonės Nr. 10.1.4-ESFA-V-922 „Teisingumo sistemos veiksmingumo didinimas“ projektą „Teismų veiklos efektyvumo didinimas“ (toliau – Projektas), siekiant pagerinti vidinę komunikaciją teismų sistemoje ir efektyviau valdyti skambinančiųjų į Nacionalinę teismų administraciją skambučių srautą ir elektroninių užklausų srautą, kad tam tikrą informaciją interesantas galėtų gauti, pateikęs tekstines užklausas internetu virtualiajam asistentui (šiuo metu Nacionalinė teismų administracija konsultavimo paslaugas teikia tiesiogiai, t. y. telefonu ir (ar) el. paštu).
2.2. [bookmark: _Hlk129678315]Projekto tikslas  – sukurti ir užsakovo nurodytoje internetinėje platformoje (Lietuvos teismų intranete) įdiegti virtualųjį asistentą – sistemą, gebančią suprasti naudotojo tekstines užklausas, ir visiškai autonomiškai atsakyti į naudotojo užklausas, palaikyti pokalbį su naudotoju, esant poreikiui – nukreipti naudotoją į alternatyvius viešai prieinamus jo ieškomos informacijos šaltinius ar nukreipti į fizinį konsultantą.
2.3. Virtualiojo asistento diegimo tikslai: 
2.3.1. Pateikti dažniausiai užduodamų klausimų atsakymus, kurie jau yra žinomi ir gali būti pateikiami greitai ir efektyviai, taip taupant konsultuojančių darbuotojų laiką;
2.3.2. Efektyviai teikti interesantų konsultavimo paslaugas, nukreipiant dalį įvairiais kanalais gaunamų paklausimų virtualiajam asistentui, taip sumažinant kitiems komunikavimo kanalams tenkantį srautą; 
2.3.3. Padėti naudotojams lengviau rasti informaciją, virtualusis asistentas gali būti naudojamas kaip padėjėjas; 
2.3.4. Laiku numatyti naudotojų poreikius ir pasiūlyti atitinkamas paslaugas.

3. [bookmark: _Toc108449564][bookmark: _Toc108520899][bookmark: _Hlk129609438]PROJEKTO VEIKLOS, REZULTATAI IR PASLAUGŲ TEIKIMO TERMINAI

3.1. [bookmark: _Hlk129609637][bookmark: _Hlk129609653]Virtualiojo asistento sukūrimo ir įdiegimo teismų intranete paslaugos turi būti suteiktos per 4 mėn. nuo sutarties pasirašymo, bet ne vėliau kaip iki 2023-08-31. Jei sutarties pasirašymo metu nurodytoms paslaugoms suteikti lieka mažiau nei 4 mėnesių terminas iki 2023-08-31, tokiu atveju 3.2 papunktyje nurodyti tarpiniai šių paslaugų suteikimo terminai Šalių sutarimu trumpinami.
3.2. [bookmark: _Hlk129609689]Tarpiniai paslaugų rezultatai turi būti pateikiami šiais žemiau nurodytais terminais: 
	[bookmark: _Hlk129609742]Eil. Nr.
	Užduotis
	Užduoties aprašymas
	Rezultatas
	Terminas nuo sutarties pasirašymo

	3.2.1. 
	Parengti Projekto reglamentą
	· Rengdamas Projekto reglamentą teikėjas turi vadovautis Techninėje specifikacijoje nurodytu darbų eiliškumu bei nustatytais Projekto terminais.
· Projekto reglamente turi būti nurodyta etapų ir darbų vykdymo trukmė, atsakomybės, tarpinių ir galutinių rezultatų pateikimo terminai, funkcionalumų atnaujinimas ir kt. Teikėjas, rengdamas Projekto reglamentą, turi įvertinti rezultatų derinimo su Perkančiąja organizacija laiką.
	REZ-1. Projekto reglamentas suderintas su užsakovu
	10 darbo dienų 

	3.2.2. 
	Pateikti reikalingas licencijas ir/ arba prisijungimus
	Teikėjas turi pateikti reikiamus prisijungimo prie sistemos duomenis ir/ arba licencijas, kurios turi galioti ne trumpiau negu iki garantinio laikotarpio pabaigos. 
	REZ-2. Pateiktos licencijos/ prisijungimai
	10 darbo dienų 

	3.2.3. 
	Virtualiojo asistento asmenybės kūrimo konsultacijos/ mokymai
	Teikėjas turi suorganizuoti mokymus ir darbines sesijas/konsultacijas virtualiojo asistento asmenybės kūrimo tema.
	REZ-3. Suteiktos mokymų ir konsultacijų paslaugos
	15 darbo dienų

	[bookmark: _Toc499042458][bookmark: _Toc499128407][bookmark: _Toc499219071][bookmark: _Toc499042459][bookmark: _Toc499128408][bookmark: _Toc499219072]3.2.4. 
	Virtualiojo asistento vizualinio atvaizdo ir kitų reikiamų dizaino elementų pateikimas
	Teikėjas turi pateikti galutinį 2D virtualiojo asistento dizaino projektą ir suderinti su užsakovu. 
	REZ-4. Suderintas su užsakovu dizaino projektas
	2 mėn.  

	3.2.5. 
	Virtualiojo asistento dialogų scenarijų kūrimas
	Užsakovo darbuotojai turi būti apmokyti, kaip kurti dialogo scenarijus vadovaujantis 5 techninės specifikacijos skyriaus reikalavimais. 

	REZ-5. Suteiktos mokymų paslaugos
	20 darbo dienų

	3.2.6. 
	Konsultacijos

	Teikėjas turi teikti konsultacijas viso projekto metu šiomis temomis:
· Dialogo scenarijų kūrimas;
· Virtualiojo asistento mokymai ir administravimas.
Projekto įgyvendinimo metų turi būti sukurtos ne mažiau negu 10 užsakovo nurodytų virtualiojo asistento pokalbių temų.
	REZ-6. Suteiktos konsultacijos ir sukurtos ne mažiau negu 10 virtualaus asistento pokalbių temų
	4 mėn.  

	3.2.7.
	Virtualiojo asistento testavimas prieš paleidimą
	Tiekėjas su užsakovu turi atlikti virtualiojo asistento testavimą prieš paleidimą ir virtualusis asistentas turi būti įdiegtas į užsakovo el. svetainę.
	REZ-7. Pateikta testavimo ataskaita ir įdiegtas virtualusis asistentas 
	4 mėn. 

	[bookmark: _Toc499042470][bookmark: _Toc499128419][bookmark: _Toc499219083]3.2.8. 
	Parengti ir suderinti IS garantinės priežiūros reglamentą
	Teikėjas, iki galutinio IS įdiegimo gamybinėje aplinkoje, turi parengti ir su užsakovu suderinti detalias garantinės priežiūros teikimo procedūras, darbo tvarką ir parengti garantinės priežiūros reglamentą.
	REZ-8. IS garantinės priežiūros reglamentas
	4 mėn.

	3.2.9. 
	Virtualiojo asistento garantinė priežiūra
	Turi būti užtikrintas sistemos veikimas 12 mėn. po virtualiojo asistento paleidimo. 
	REZ-9. 
12 mėn. virtualiojo asistento garantinė priežiūra
	12 mėn. po paslaugų priėmimo-perdavimo akto pasirašymo



4. [bookmark: _Toc108449565][bookmark: _Toc108520900][bookmark: _Hlk129610480]REIKALAVIMAI PROJEKTO DOKUMENTACIJAI

4.1. [bookmark: _Hlk129610495] Teikėjas, suderinęs su užsakovu, turi pateikti užsakovui šiuos dokumentus;
4.1.1. mokymų medžiagą naudotojams, treneriams ir administratoriams;
4.1.2. naudotojo vadovą ir/arba interaktyvią sistemos pagalbą („on-line help“);
4.1.3. sistemos integracijų aprašymus;
4.1.4. kitus projekto valdymo plane išvardintus ir su UŽSAKOVU suderintus dokumentus.
4.2.  Dokumentai turi būti parengti lietuvių kalba. Pateikiami skaitmenine forma el. paštu arba kitomis suderintomis priemonėmis. 

5. [bookmark: _Toc108449566][bookmark: _Toc108520901]REIKALAVIMAI MOKYMAMS

5.1. Teikėjas nuotoliniu būdu turi apmokyti ne mažiau nei 4 (keturis) ir ne daugiau nei 5 (penkis) paskirtus asmenis administruoti/ treniruoti virtualųjį asistentą projekto vykdymo laikotarpiu. Taip pat nuotoliniu būdu teikti reguliarius mokymus ir konsultacijas, jeigu atliekami virtualiojo asistento funkcionalumo atnaujinimai.
5.2. Mokymai turi apimti, bet neapsiriboti šiomis temomis:
5.2.1. Virtualiojo asistento asmenybės formavimas;
5.2.2. Dialogų scenarijų kūrimas, papildymai, keitimai;
5.2.3. Pakeitimų diegimas;
5.2.4. Trūkstamų temų/ ketinimų identifikavimas ir sisteminimas, žinių bazės papildymas;
5.2.5. Analitinių įrankių naudojimas; 
5.2.6. Integracijų, leidžiančių pateikti ar gauti informaciją iš kitų informacinių sistemų, naudojant virtualiojo asistento standartinį API, realizavimas.  
5.3.  Mokymai turi būti vedami lietuvių kalba arba anglų kalba, užtikrinant sinchroninį vertimą į lietuvių kalbą. 

6. [bookmark: _Toc108449567][bookmark: _Toc108520902]REIKALAVIMAI VIRTUALIOJO ASISTENTO ĮVAIZDŽIUI

6.1. Projekto įgyvendinimo metu turi būti sukurtas virtualiojo asistento vaizdinis modelis – veikėjas (personažas), turintis požymius (bruožus), leidžiančius naudotojui suprasti, kad veikėjas (personažas) yra robotas. Projekto įgyvendinimo metu teikėjas turi pasiūlyti ne mažiau negu 3 (tris) 2D vaizdinio modelio maketus.
6.2. Teikėjo pateikiami virtualiojo asistento vaizdiniai maketai turi atitikti naudojimo paskirtį ir užsakovo vizualinį identitetą.
6.3. Virtualiojo asistento platforma turi leisti įkelti virtualiojo asistento vaizdinį modelį, (logotipas, piešinys ar judantis vaizdas), taip pat nustatyti užsakovo įvaizdį atitinkantį virtualiojo asistento lango interneto svetainėje plotį, aukštį, vietą, spalvas, paveikslėlį, šriftą ir kitus dizaino elementus, esant poreikiui atlikti korekcijas. 
6.4. Virtualiojo asistento platforma turi suteikti galimybę užsakovui pakeisti virtualiojo asistento bendruosius nustatymus, tokius kaip vardas, institucija, kuriai priklauso, aprašas, atvaizdas ir pan.

7. [bookmark: _Toc108449568][bookmark: _Toc108520903]REIKALAVIMAI VIRTUALIAJAM ASISTENTUI IR JO PLATFORMAI

7.1. Turi būti sukurta ir įdiegta komunikavimo platforma, leidžianti naudotojui pateikti tekstines užklausas, o virtualiajam asistentui – tekstinius atsakymus, interneto nuorodas, vaizdinę ir garsinę medžiagą (filmukus, diagramas, piešinukus), nuorodas į failus ir skaidres.
7.2. Virtualusis asistentas turi būti integruotas užsakovo interneto svetainėje. Teikėjas turi pateikti virtualiojo asistento įskiepį ir diegimo instrukciją, o užsakovas atlikti įdiegimą interneto svetainės puslapyje. 
7.3. Virtualiojo asistento sprendinys turi veikti paskutinėse keturiose stabiliose šių naršyklių versijose: „Opera“, „Mozilla FireFox“, „Google Chrome“, „Microsoft Edge“, „Safari“. 
7.4. Virtualiojo asistento platforma turi suteikti galimybę kurti autorizuotus naudotojus ir administruotų jų teises. Turi būti numatytos šios rolės:
7.4.1. Administratorius – autorizuotas naudotojas, turintis teises administruoti virtualiojo asistento nustatymus;
7.4.2. Treneris – autorizuotas naudotojas, turintis galimybę mokyti virtualųjį asistentą; 
7.4.3. Analitikas – turintis prieigą prie virtualiojo asistento analitikos įrankių ir teisę peržiūrėti pokalbių dialogus;
7.4.4. Pagalbos specialistas – rolė, leidžianti perimti virtualiojo asistento pokalbį su naudotoju.
7.5. Viso dialogo su naudotoju metu, virtualusis asistentas turi sugebėti suprasti naudotojo užklausas ir pateikti naudotojui atsakymą. 
7.6. Esant poreikiui, virtualusis asistentas gali būti apmokytas patikslinti klausimą. 
7.7. Virtualusis asistentas turi turėti galimybę atpažinti papildomus objektus, tokius kaip skirtingi produktų pavadinimai, kainos, miestai, adresai, tikslūs skaičiai, el. pašto adresai ir kt. 
7.8. Virtualusis asistentas turi turėti galimybę atsakyti į klausimą, turintį daug atsakymų, pvz., identifikuoti skirtingus institucijos struktūrinius padalinius ir pateikti jų adresus, ar atpažinti konkretų miestą ir rasti jo kodą. 
7.9. Turi būti galimybė įdiegti ir naudoti šnekos atpažinimo ir šnekos sintezės technologijas, veikiančias lietuvių kalba.
7.10.  Virtualiojo asistento dialogai su naudotojais turi būti saugomi nustatytą laiko tarpą. 
7.11.  Virtualiojo asistento scenarijų kūrimui turi būti pateikta grafinė aplinka, turinti sąsają lietuvių kalba, kurioje treneris, pasitelkęs vizualines diagramas, galėtų kurti scenarijus, kuriems nereikia specialių techninių ar programavimo žinių. 
7.12.  Turi būti suteikta virtualiojo asistento valdymo aplinka autorizuotiems naudotojams, kurioje būtų galima valdyti virtualiojo asistento žinių bazę, kurti, koreguoti ir šalinti pokalbių temas (scenarijus, pavadinimus), stebėti pokalbius, aktualizuoti žinių bazę, temas, scenarijus, administruoti autorizuotus naudotojus, atlikti virtualiojo asistento ir naudotojų dialogų analizę.
7.13.  Administratorius turi turėti galimybę nustatyti, kiek laiko bus saugomi virtualiojo asistento ir naudotojų dialogų įrašai, naudotojų atsiliepimai / vertinimai apie dialogus ir apie paslaugą iš esmės.
7.14.  Turi būti sudaryta galimybė virtualiojo asistento autorizuotiems naudotojams matyti pasirinkto laikotarpio virtualiojo asistento ir naudotojo dialogų ataskaitas apie neatpažintas dialogo temas ir jų skaičių, apie sėkmingus dialogus, jų temas, bendrą dialogų skaičių, ir per kokią skaitmeninę platformą buvo  vystomas dialogas, dažniausiai pateikiamas užklausas atitinkamais užsakovo pasirinktais laikotarpiais, sugeneruoti konkretaus dialogo išrašą.
7.15.  Žinių bazės koregavimas ir aktualizavimas turi būti patogus naudoti, t. y. turi būti sudaryta galimybė atlikti koreguotinų dialogų scenarijų paiešką pagal raktinius žodžius, koreguoti atskirus žinių bazės įrašus platformoje.
7.16.  Turi būti galimybė eksportuoti esamą žinių bazę .xls formatu,  žinių  bazę koreguoti ir importuoti. 
7.17.  Žinių bazės koregavimo ir aktualizavimo veiksmai neturi trikdyti virtualiojo asistento veikimo.
7.18.  Virtualiojo asistento administravimo srityje turi būti sudaryta galimybė autorizuotam naudotojui stebėti vykstantį dialogą ir perimti virtualiojo asistento ir naudotojo pokalbį bet kuriuo metu.
7.19.  Virtualiojo asistento platforma turi suteikti galimybę autorizuotam naudotojui atstatyti ankstesnį scenarijų, išvesčių ar ketinimų versiją, nustatant norimą datą. 
7.20. Virtualiojo asistento platforma turi turėti galimybę autorizuotam naudotojui integruoti trečių šalių sukurtas paslaugas pasiekiamas per aplikacijų programavimo sąsają (application programming interface).
7.21.  Virtualiojo asistento platforma turi suteikti galimybę skubiais atvejais virtualųjį asistentą išjungti / įjungti rankiniu būdu. 
7.22.  Komunikacija su virtualiuoju asistentu turi vykti lietuvių kalba.
7.23.  Lietuvių kalba apmokytam virtualiajam asistentui pateikus klausimą kita kalba, virtualusis asistentas turi atpažinti ne lietuvių kalbą, informuoti naudotoją, kad pokalbis bus tęsiamas lietuvių kalba. 
7.24.  Pasitelkiant dirbtinio intelekto technologiją virtualusis asistentas turi suprasti naudotojo ketinimą, kuris buvo įvestas lietuvių kalba laisva forma, nereikalaujant konkrečios užklausos (raktažodžio ar pan.), suprasti galutinio naudotojo įvestas užklausas ir atsakymus su nekritinėmis rašybos klaidomis, kurios neiškraipo paklausimo turinio prasmės. 
7.25.  Virtualusis asistentas pokalbio metu turi veikti visiškai savarankiškai ir pateikti atsakymus į klausimus remdamasis dialogų scenarijais ir jau sukurta žinių baze. 
7.26.  Treneriui atlikus žinių bazės koregavimo veiksmus, turi būti sudaryta galimybė pakartotinai apmokyti virtualiojo asistento platformos žinių modelį, netrikdant virtualiojo asistento veikimo. 
7.27.  Esant užsakovo poreikiui, virtualiojo asistento platforma turi suteikti galimybę užsakovui sukurti ir įgyvendinti neribotą kiekį pokalbių temų, neapribojant jų dydžio ar sudėtingumo. 
7.28.  Scenarijų kūrimui ir modifikavimui turi būti prieinama patogi vartotojo sąsaja, nereikalaujanti programavimo žinių, leidžianti pridėti skirtingus elementus, aprašyti dialogo vystymo seką ir matyti visų pokalbių temų scenarijus grafiniu pavidalu. 
7.29.  Turi būti galimybė formuoti šiuos pokalbio tipus:
7.29.1. valdomo dialogo – kai bendravimas valdomas struktūrizuotai (virtualusis asistentas teikia klausimus/ temas, naudotojas pasirenka iš galimų variantų ir virtualusis asistentas pateikia atsakymus ar tikslinančius klausimus;
7.29.2. laisvo dialogo – kai klientas užduoda klausimus laisva šnekamąja kalba, o virtualusis asistentas į juos atsako, naudodamas savo žinių bazę; 
7.29.3. bendravimo su konsultantu – galimybė autorizuotam naudotojui (konsultantui) perimti pokalbį;
7.29.4. kombinuoto – scenarijus, apimančius valdomo, laisvo dialogo ir bendravimo su konsultantu tipus. 
7.30. Turi būti galimybė gauti iš naudotojo vertinimą kaip teikiama konkreti paslauga/ konsultacija. Ši galimybė turi būti virtualiojo asistento trenerio lengvai įterpiama į scenarijų. 
7.31. Turi turėti galimybę palaikyti tęstinį pokalbį, įsimenant prieš tai pateiktą kontekstą (pvz., įvardintas esybes).
7.32. Formuojant dialogą, turi būti galimybė įkelti paveikslėlius, garso ar vaizdo failus iki 30 MB. 
7.33. Turi būti galimybė įvesti duomenis lentelių pavidalu, o virtualusis asistentas turi gebėti teikti atsakymus lentelių pavidalu.
7.34. Virtualiojo asistento treneris turi turėti galimybę kurti, koreguoti ir testuoti dialogus tame pačiame peržiūros lange.
7.35. Turi būti sukurta galimybė ateityje naudoti šnekos atpažinimo funkciją testuojant virtualųjį asistentą, t.y. naudoti mikrofoną bendraujant su virtualiuoju asistentu testavimo aplinkoje. 
7.36. Virtualusis asistentas turi gebėti atpažinti kelias įvardintas esybes vienoje užklausoje ir pateikti tinkamą atsakymą. 
7.37. Virtualiojo asistento platforma turi suteikti galimybę užsakovui gauti informaciją apie klientų įvertintus pokalbius. 
7.38. Virtualiojo asistento treneris turi turėti galimybę matyti bendrą ketinimų kokybės vertinimą procentais ir gauti įspėjimus apie panašiai suformuluotus, persidengiančius ketinimus, kurie mažina virtualiojo asistento teisingų atsakymų parinkimo tikslumą. 
7.39. Virtualiojo asistento platformoje turi būti galimybė pasirinkti reikalingo periodo (diena, mėnuo, metai ar kitas laiko tarpas) dialogų duomenis analizei ir vertinimui. 
7.40. Virtualiojo asistento platformoje autorizuotam naudotojui turi būti grafiškai pateikiama statistinė informacija apie unikalius naudotojus, jų aktyvumą atskirais laikotarpiais, komunikacijos kanalus ir atsakytų klausimų kiekį per tam tikrą laiko tarpą. Turi būti galimybė eksportuoti duomenis xlsx ar csv formatu. 
7.41. Turi būti galimybė autorizuotiems naudotojams matyti pasirinkto laikotarpio dialogų ataskaitas, kuriose pateikiama informacija apie bendrą dialogų skaičių, sėkmingus dialogus ir dialogus, kuriuose nepavyko nustatyti pokalbio temos.
7.42. Jei naudotojas su virtualiuoju asistentu bendrauja skirtingomis kalbomis, informacija apie kalbos vartojimą taip pat turi būti pateikiama ataskaitose, nurodant pokalbių kiekį kiekviena kalba per pasirinktą laikotarpį. 
7.43. Platformoje turi būti galimybė matyti pasirinktu laikotarpiu dažniausiai naudojamus ketinimus bei autorizuoto naudotojo perimtų pokalbių skaičių.
7.44. Virtualiojo asistento platforma turi užtikrinti galimybę autorizuotam naudotojui csv failo formatu parsisiųsti naudotojo ir virtualiojo asistento dialogus.
7.45. Virtualusis asistentas turi turėti standartines priemones, leidžiančias savarankiškai įdiegti jį į užsakovo interneto svetainę. Esant poreikiui turi būti galimybė savarankiškai perkelti virtualųjį asistentą į kitą interneto svetainę. 
7.46. Virtualiojo asistento naudotojo sąsaja turi turėti galimybę autorizuotam naudotojui integruoti trečių šalių sukurtas paslaugas pasiekiamas per aplikacijų programavimo sąsają (API application programming interface).
7.47. Šioje techninėje specifikacijoje nustatyti funkciniai ir/ ar nefunkciniai reikalavimai gali būti keičiami neatlygtinai Paslaugų teikėjo ar Perkančiosios organizacijos iniciatyva Paslaugų teikimo sutartyje nustatyta tvarka, nepažeidžiant Viešųjų pirkimų įstatyme numatytų viešųjų pirkimų principų ir pirkimo tikslo.
7.48. Pakeitimų atsiradimas gali būti sąlygojamas aplinkybių, kurios atsiranda arba tampa žinomos po Paslaugų teikimo sutarties sudarymo, kai jų atsiradimo pasiūlymo pateikimo ar sutarties sudarymo metu nebuvo galima protingai numatyti ir kontroliuoti, taip pat iš anksto įvertinti jų atsiradimo rizikos.
7.49. Tokie pakeitimai turi būti įforminami Paslaugų teikėjui ir Perkančiajai organizacijai patvirtinus reikalingą pakeitimą raštu Paslaugų teikimo sutartyje nustatyta tvarka ir esant visoms šioms aplinkybėms:
7.49.1. pakeitimas yra dokumentuotas, nurodant jo poreikį, poveikį, kritiškumo laipsnį (neesminis, vidutinis, kritinis) ir pasekmes;
7.49.2. pakeitimas nėra kritinis (kai dėl pakeitimo įgyvendinimo Perkančioji organizacija negali pasiekti Projekto tikslų) ir nedaro įtakos visam sistemos funkcionalumui;
7.49.3. pakeitimas yra autorizuotas (pasirašytas Perkančiosios įgalioto asmens);
7.49.4. atlikti su pakeitimu susiję techninės dokumentacijos pakeitimai.
7.50. Atliekant šioje Techninėje specifikacijoje numatytų funkcinių reikalavimų pakeitimus, papildomai turi būti atliekamas pakeisto funkcionalumo testavimas.

8. [bookmark: _Toc108449573][bookmark: _Toc108520909]REIKALAVIMAI VIRTUALIOJO ASISTENTO INFRASTRUKTŪRAI IR GREITAVEIKAI

8.1. Virtualiojo asistento platforma turi užtikrinti saugomų duomenų integralumą, konfidencialumą ir vientisumą. Virtualiojo asistento platformos saugumas turi būti užtikrinamas organizacinėmis, techninėmis – programinėmis ir fizinėmis apsaugos priemonėmis.
8.2. Turi būti aiškios procedūros paslaugos veikimo atstatymui, siekiant užtikrinti duomenų patikimumą ir saugumą.
8.3. Virtualiojo asistento sprendinys turi veikti saugioje debesijos paslaugų aplinkoje. Siūlant alternatyvų variantą, turi būti įtrauktos visos techninės ir programinės įrangos sąnaudos, reikalingos virtualiojo asistento sprendinio veikimui. 
8.4. Esant dideliam užklausų kiekiui, virtualiojo asistento platforma turi turėti dedikuotų techninių resursų automatinio išplėtimo galimybes.
8.5. Serveriai, kuriuose bus talpinamas virtualusis asistentas, turi atitikti TIER III lygį.
8.6. Duomenų centras turi būti įrengtas Lietuvos Respublikos arba kitos ES  valstybės narės teritorijoje. 
8.7. Virtualiojo asistento sprendinio pasiekiamumas turi būti ne mažesnis nei 98 proc. 
8.8. Virtualiojo asistento platforma turi būti apsaugota ir užtikrinti automatinį rezervinį kopijavimą visiems saugomiems duomenims, kuris leistų atstatyti duomenis „avarijos“ atveju bet kurią versiją paskutinių 30 kalendorinių dienų laikotarpiu.
8.9. Duomenų rezervinio kopijavimo procedūrų metu neturi būti stabdomas virtualiojo asistento veikimas.
8.10.  Turi būti galimybė inicijuoti sprendinio duomenų atstatymo iš rezervinės kopijos procedūrą. Atstačius duomenis turi būti užtikrintas ir išlaikytas duomenų vientisumas ir integralumas.
8.11. Virtualus asistentas turi būti pritaikytas migravimui į kitą užsakovo nurodytą infrastruktūrą, ir nereikalauti iš užsakovo jokių papildomų išlaidų, susijusių su migravimu. 
8.12.  Virtualiojo asistento atsakymas naudotojui turi būti pateiktas ne lėčiau nei per vidutinį 3 sek. laiką. 
8.13.  Duomenų centro valdymas ir priežiūra turi būti sertifikuota pagal ISO 27001:2013 standartą ar lygiavertį.
8.14.  Aptiktos saugumo spragos, jeigu yra informacijos apie vykdomą šių spragų išnaudojimą, teikėjo privalo būti pašalinamos kuo skubiau, bet ne vėliau, kaip per 1 d. d. nuo šios informacijos gavimo datos. Jeigu šių spragų per numatytą laiką pašalinti nėra galimybės dėl pagrįstos priežasties, turi būti įgyvendintos laikinos spragų užkardymo arba poveikio sumažinimo priemonės.
8.15.  Teikėjas turi užtikrinti, kad teikėjo darbuotojai, kurie vykdys sutartį, saugos duomenų paslaptį tiek sutarties vykdymo metu, tiek pasibaigus sutarties vykdymui, tiek pasibaigus teikėjo darbuotojų darbo ar kitokiems santykiams su teikėju.
8.16.  Virtualusis asistentas turi būti apsaugotas nuo pagrindinių per tinklą vykdomų atakų: SQL įskverbties (angl. SQL injection), įterptinių instrukcijų atakų (angl. Cross–Site Scripting), atkirtimo nuo paslaugos (angl. DOS) ir kitų. 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.
8.17.  Teikėjas turi užtikrinti virtualiojo asistento komponentų atsparumą įsilaužimui bei pašalinti visus trūkumus, nustatytus užsakovo ar nepriklausomo atsparumo įsilaužimui vertinimo paslaugų teikėjo.
8.18.  Teikėjas turi užtikrinti, kad virtualiojo asistento rezultatas tinkamai veiktų specifikacijoje nustatytu darbo režimu ir būtų užtikrintas nustatytas prieinamumo prie virtualiojo asistento lygis visą sutarties galiojimo laikotarpį.
8.19.  Teikėjas nedelsdamas ir, jei įmanoma, praėjus ne daugiau kaip 24 valandoms nuo galimo duomenų saugumo incidento nustatymo, privalo apie įvykusį ar galimai įvykusį duomenų saugumo incidentą informuoti užsakovą.

9. [bookmark: _Toc108449575][bookmark: _Toc108520910]REIKALAVIMAI TESTINEI APLINKAI IR VIRTUALIOJO ASISTENTO TESTAVIMUI

9.1.  Turi būti sukurtos ir prieinamos naudoti 2 (dvi) virtualiojo asistento aplinkos (darbinė ir testavimo), skirtos naudotis projekto tikslams. Šių aplinkų veikimas, prisijungimai ir naudojimo tikslai turi būti suderinti su užsakovu. Turi būti galimybė eksportuoti duomenis iš vienos aplinkos ir importuoti į kitą. 
9.2. Prieš virtualiojo asistento įdiegimą turi būti  atliekamas virtualiojo asistento testavimas, kuriame turi dalyvauti teikėjo ir užsakovo atstovai, vykdydami  testavimus pagal aprašytus scenarijus. Šiame etape virtualiojo asistento paslaugos teikėjas ir užsakovas turi atlikti bandymus, tikrinti, ar virtualiojo asistento vykdomi pokalbio scenarijai veikia korektiškai. 
9.3. Po testavimo, teikėjas turi pateikti virtualiojo asistento testavimo ataskaitą. 
9.4. Testavimo metu aptikus trūkumų, atsakinga šalis užtikrina, kad trūkumai būtų pašalinti per sutartą laikotarpį. 
9.5. Po sėkmingo virtualiojo asistento testavimo, kai nebuvo nustatyta trūkumų, publikuojamas virtualusis asistentas pasirinktuose komunikavimo kanaluose.

10. [bookmark: _Toc108449576][bookmark: _Toc108520911] REIKALAVIMAI GARANTINĖS PRIEŽIŪROS PASLAUGOMS

10.1.  Po virtualiojo asistento sukūrimo, 12 mėn. laikotarpiu turi būti teikiamos šios paslaugos:
10.1.1. Virtualiojo asistento talpinimas ir infrastruktūros veikimo užtikrinimas;
10.1.2. Virtualiojo asistento sprendinio palaikymas/ garantinė priežiūra;
10.1.3. Virtualiojo asistento trenerių konsultavimas ne mažiau kaip 2 val. per mėnesį ir ne daugiau negu 4 val. per mėnesį;
10.1.4. Teikėjas turi užtikrinti techninės pagalbos ir konsultacijų, susijusių su virtualiojo asistento veikimu, teikimą užsakovui telefonu ir elektroniniu paštu, darbo dienomis nuo 8.00 iki 17.00 valandos Lietuvos laiku. Konsultacijos turi būti vedamos lietuvių kalba arba anglų kalba, užtikrinant sinchroninį vertimą į lietuvių kalbą;
10.1.5. Kokybės garantijos užtikrinimo darbai (incidentai) turi būti apskaitomi teikėjo programinėje įrangoje.
10.2. Po virtualiojo asistento sukūrimo teikėjas įsipareigoja išspręsti visas užsakovo nukreiptas triktis ir / ar klaidas. Triktys ir / ar klaidos sprendžiamos pagal jų kritiškumą (pirmiausiai – kritinės klaidos, po to – svarbios klaidos, po to – kitos klaidos) ir registravimo tvarką (pirmiausia sprendžiami anksčiausiai užregistruotos triktys ir /ar klaidos. Esant būtinybei, užsakovas, suderinęs su teikėju, gali pakeisti trikties ir / ar klaidos sprendimo prioritetą.
10.3. Kokybės garantijos objektas yra visi virtualiojo asistento sprendinio rezultato elementai, kurie yra perduoti užsakovui, t. y. pasirašytas atitinkamos virtualiojo asistento dalies priėmimo–perdavimo aktas.
10.4. Kokybės garantiniai įsipareigojimai negali būti skaidomi į atskirus garantinius įsipareigojimus atskiriems funkciškai glaudžiai tarpusavyje susijusiems virtualiojo asistento rezultato elementams. 
10.5. Konkretūs virtualiojo asistento sprendinio klaidų tipai, reakcijos ir sprendimo laikai turi būti vykdomi tokia tvarka:
	Klaidos tipas
	Reakcijos laikas
	Sprendimo laikas

	Kritinė klaida (incidento prioritetas „Labai skubus“) kai nustatyta triktis ir / ar klaida, dėl kurios informacinės sistemos naudotojas negali vykdyti numatytų būtinų funkcijų;
	2 darbo valandos

	ne daugiau kaip 8 darbo valandos. Kritinės klaidos sprendimas turi būti pradedamas nedelsiant. 


	Svarbi klaida (incidento prioritetas „Skubus“) – tai nuolat pasikartojanti informacinės sistemos veikimo triktis ir / ar klaida, dėl kurios informacinės sistemos veikimas tampa nestabilus ir (ar) nesaugus ir kuri kliudo informacinės sistemos naudotojui vykdyti būtinas funkcijas;

	4 darbo valandos
	ne daugiau kaip 16 darbo valandų. 


	Kita klaida/ paklausimas (incidento prioritetas „Neskubus“) informacinės sistemos veikimo triktis ir / ar klaida, dėl kurios informacinės sistemos naudotojas funkcijų vykdymą atlieka, tačiau jos atliekamos kitokiu nei įprastas nuoseklumu arba gautas rezultatas yra nevisas, arba gautas rezultatas nesutampa su rezultatu, gaunamu kitais būdais, arba galimi kai kurių parametrų reikšmių nukrypimai nuo nurodytų informacinės sistemos dokumentuose, arba pastebėti dokumentacijos netikslumai, arba sulėtėja informacinės sistemos veikimas, arba gali susidaryti grėsmė elektroninės informacijos saugai; konsultacija dėl trikties – kai informacinės sistemos naudotojas pageidauja konsultacijos;
	8 darbo valandos
	ne daugiau kaip 40 darbo valandų.


	Konsultacija ar virtualiojo asistento smulkus, nereikalaujantis esminių projektinių sprendimų rezultato elementų modifikavimo darbas.
	
	Terminai ir sąlygos suderinamai kiekvienu atveju atskirai. 
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11.1. Virtualusis asistentas sukuriamas ir įdiegiamas laikantis po sutarties pasirašymo užsakovo ir teikėjo abipusiu susitarimu nustatyto Projekto reglamento. Virtualusis asistentas laikomas priimtu po bandomosios eksploatacijos (testavimo), ištaisius nustatytas klaidas.
11.2. Virtualiojo asistento kokybė turi atitikti virtualiajam asistentui keliamus reikalavimus, kurie numatyti virtualiojo asistento techninėje specifikacijoje.
11.3. Visi šioje techninėje specifikacijoje apibrėžti reikalavimai yra suprantami kaip minimalūs ir įgyvendinant projektą bus aptariami su teikėju, detalizuojami ir galutinai suderinami.
11.4. Visi pateikti reikalavimai turi būti technologiškai nepriklausomi, paremti atviromis technologijomis ar standartais. Jei teikėjas techninėje specifikacijoje rastų reikalavimą, susijusį su konkretaus gamintojo nuosavybės teisėmis apsaugota technologija, teikėjas gali siūlyti lygiavertes technologijas, atitinkančias keliamus reikalavimus, t. y. visi šioje techninėje specifikacijoje nurodyti konkretūs modeliai ar šaltiniai, standartai, konkretūs procesai ar prekės ženklai, patentai, tipai, konkreti kilmė ar gamyba apima ir jiems lygiaverčius produktus ar procesus, nepriklausomai nuo to, ar šalia yra prierašas „arba lygiavertis“ (sąlyga netaikytina, jeigu šaltinis, standartas, konkretus procesas ar prekės ženklas, patentas, tipas, konkreti kilmė ar gamyba nurodyta apibrėžiant perkančiosios organizacijos turimus produktus).

