Riga

Liguma Nr.
Informacijas centra kontaktu apkalpoSanas risinajuma noma

Izpilditaja llguma Nr. LTC-15-000145

2015.gada __.

SIA ,Lattelecom”, turpmak tekstad saukta — Lattelecom, tas pilnvarota parstavja Ivara Dzalbes
persona, kur$ darbojas uz 2015.gada 2.janvara pilnvaras Nr.28-3/28 pamata, no vienas puses, un

SIA ,,Rigas Austrumu kliniska universitates slimnica”, turpmak teksta saukta — Abonents, tas
valdes priek§sédétaja Viestura Bokas, valdes locekles Anitas Slokenbergas, valdes locekla Imanta
Rezeberga personas, kuri rikojas uz statitu pamata no otras puses,

Lattelecom un Abonents 8T liguma teksta abi kopa un katrs atseviski saukti art par Pusém vai attiecigi

par Pusi,

izsakot savu gribu brivi, bez maldibas, viltus vai spaidiem, nemot véra, ka Lattelecom ir

atzits par uzvarétdju Abonenta rikotaja iepirkuma ,Informacijas centra kontaktu apkalpoS$anas
risinajuma noma”, ID Nr.RAKUS 2014/89M noslédz $adu ligumu, turpmak teksta - Ligums:

1. Termini un definicijas.

1.1.

1.2.
1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Informacijas centra kontaktu apkalpo$anas risindjuma noma (turpmak teksta -

Pakalpojums) — pakalpojums, ko Liguma noteiktaja kartibd Abonentam nodroSina

Lattelecom atbilstoSi Pielikuma Nr.1 ,Pakalpojuma apraksts”, Pielikuma Nr.2 ,Tehniskais

piedavajums” un Pielikuma Nr.3 ,Finansu piedavajums” noteikumiem.

SLA — Pakalpojuma apjoma un kvalitates prasibas.

Operators - Abonenta darbinieks, kura pienakumos ietilpst uz Abonenta talruni ienakoSo

zvanu apkalpoSana un kas ir Pakalpojuma lietotajs.

Bojajumu novérSana — laboSanas darbibas uz vietas vai attalinati, kas veicamas

Pakalpojuma atjauno$anai vai traucéjumu mekléSanas darbibu veikSana.

Reakcijas laiks — laiks, kas paiet no briza, kad Abonenta parstavis ir pieteicis vai

Pakalpojuma darbibu uzraugo$a sistéma ir pazinojusi par Pakalpojuma neapmierinoSu

darbibu, [1dz bridim, kad uzsakta Bojajumu novérsana.

Dikstave — Pakalpojuma darbibas partraukums Kritiska bojajuma gadijuma.

SekojoSas situacijas netiek ietvertas Dikstaves laika aprékina:

- Pakalpojums nebija pieejams arpus Pielikuma Nr.1 noteikta Pakalpojuma servisa laika;

- tehniskas apkopes (programmnodroSindajumu atjauninajumi) un remontdarbi, kuri
nepiecie$ami risindjuma uzturésanai, kas ietekméja Pakalpojumu arpus planoto darbu
loga;

- Pakalpojuma darbibas traucéjumi, kas saistiti ar partraukumiem elektroenergijas
padevé Abonenta telpas;

- Pakalpojuma darbibas traucéjumi, kas raduSies neparvaramas varas, nolaidibas,
launpratibas vai krapniecibas gadijumos no Abonenta vai ta lietotaja puses;

- Pakalpojuma darbibas traucéjumu novérSanas atlikSana, pamatojoties uz Abonenta
pieprasijumu;

- Pakalpojuma darbibas traucéjumi, kas saistiti ar jaunu papildus pieslegumu instalaciju
vai apstiprinatu izmainu veik8anu laika pirms Pakalpojuma abpuséjas pienems$anas;

- bojajumi Abonenta valdijuma esoSajas datu bazes, kuras izmanto Pakalpojuma
lietotaji;

- bojajumi Abonenta Tpasuma un/ vai parraudziba esosajos marsrutétajos, komutatoros,
lietotaju datoros vai citas saistitads Abonenta vietéja datortikla iekartas;

- Abonenta nevériga attieksme pret Pakalpojuma aparatiras lietoSanu;

- neatbilstoSu vai nelicencétu iekartu vai programmatdras izmantoSana no Abonenta
puses;

- no Abonenta puses nesankcionéta un nesaskanota piesléeguma gala aparatiiras
izslégSana, parslégSana vai parvietoSana;

- pie parbaudes neapstiprinati bojajumi.

Dikstaves laiks tiek skaitits no Abonenta pieteikuma par Pakalpojuma darbibas

traucéjumiem sanemsanas briza.
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1.7. Kritisks bojajums — bojajums, kas rada Pakalpojuma partraukumu un So partraukumu var
raksturot ka pilnigu Pakalpojuma nepieejamibu vai batiski zaudétu veiktspéju.

1.8. Pakalpojuma pieejamiba - pieejamiba tiek aprekinata procentuali par katru meénesi
atseviski, par pamatu nemot registréto Dikstaves laiku. Dikstaves laiks tiek definéts
Kritiskiem bojajumiem. Kopé€jais periods un Dikstaves laiks tiek mérits minatés.

qua!pOnga (Kopéjais periods — Dikstave pakalpojuma stundas) x 100
pieejamiba Konaiai i0d
(%) = opéjais periods

2. Liguma priekSmets.
2.1. Lattelecom sniedz Abonentam Pakalpojumu saskana ar So Ligumu un ta pielikumiem.

3. Pakalpojuma apmaksas un uzturéSanas noteikumi.

3.1. Kopégja liguma summa ir EUR 39695,76 (trisdesmit devini tikstodi seSi simti devindesmit
pieci euro un 76 centi) bez pievienotas vértibas nodok|a.

3.2. Abonents maksa Lattelecom par Pakalpojuma abonéSanu atbilstoSi Pielikuma Nr.3
noteiktajam maksam, ievérojot faktiski nodroSinato Kontaktu cetra operatoru darba vietu
skaitu

3.3. Puses vienojas, ka par Abonenta papildus izmainu pieprasijumu realizaciju Pakalpojumam,
kuru cenas nav atrunatas Pielikuma Nr.3. Abonents maksa Lattelecom, atseviSki par to
ieprieks rakstiski vienojoties.

3.4. Pakalpojuma abonéSanas maksa tiek aprékinata reizi menesi par nako$aja ménesrt sniegto
Pakalpojumu. Katru ménesi [idz 5. datumam Lattelecom nostta Abonentam rékinu par
Pakalpojumu.

3.5. Abonents apmaksa Lattelecom iesniegtos rékinus 60 (seSdesmit) kalendaro dienu laika no
rékina izrakstisanas dienas. Rékina izrakstiSsanas diena tas tiek nosutits Abonentam uz
Abonenta elektroniskd pasta adresi: aslimnica@aslimnica.lv. Puses piekrit elektroniski
sagatavotam rékinam bez paraksta un akcepté Sadi nosutitus rékinus par attaisnojamiem.
Ja rékins nav atsatits rékina izrakstiSanas diena, samaksas termins tiek noteikts, skaitot no
rékina sanems$anas dienas.

3.6. Par rekinu samaksas nokavéjumu Abonents maksa Lattelecom ligumsodu, kas sastada
0,3% (nulle komats tris procenti) no savlaicigi nesamaksatas summas par katru nokavéto
dienu, neparsniedzot 10% (desmit procenti) no attieciga méneSa abonéSanas maksas.

3.7. Liguma paredzétajam maksam par Pakalpojumu tiek piemérots pievienotas veértibas
nodoklis atbilsto$i Pakalpojuma sniegSanas bridi spéka esoSajos Latvijas Republikas
likumdo$anas aktos noteiktajai kartibai un apméram.

3.8. Lattelecom veic sava valdijuma esoSo Pakalpojuma dalu uzturéSanu saskana ar Ligumu un
ta pielikumiem.

3.9. Abonents veic sava valdijuma esoSo Pakalpojuma dalu, k& arT Lattelecom valdijuma un
Abonenta telpds esoSo Pakalpojuma dalu uzturéSanu saskana ar Ligumu un ta
pielikumiem.

3.10.  Abonentam ir tiesibas pastavigi uzraudzit Pakalpojuma sniegSanas kvalitati.

3.11. Lattelecom ir pienakums nodroSinat Abonentam iespéju veikt Pakalpojuma sniegSanas
kvalitates pastavigu uzraudzibu.

4. Liguma termins.

4.1. Ligums stajas spéka no ta abpuséjas parakstidanas briza un ir noslégts uz 24 (divdesmit
Cetriem) ménesiem.

4.2. Pusém ir tiesibas jebkura bridi, neievérojot Liguma terminu, nekavéjoties izbeigt Liguma
darbibu, ja:

4.2.1. tiek konstatéts, ka otra Puse nepilda Liguma noteiktas saistibas un 20 (divdesmit)
darba dienu laika no pretéjas Puses rakstiska bridindjuma sanemsSanas dienas otra
Puse nav likvidéjusi bridinajuma noteiktos trakumus;

4.2.2. uzsakta otras Puses likvidacija vai ta atzita par maksatnespéjigu.

4.3. lestajoties 4.2.punkta noraditajiem apstakliem, attiecigajai Pusei ir pienakums nekavéjoties
péc otras Puses rakstveida pieprasijuma par Liguma izbeigSanu pirms termina
sanems$anas, izbeigt Ligumu.
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4.4,

4.5,

Liguma darbibas izbeigSanas neatbrivo Puses no pieligto norékinu, informacijas
snieg8anas, konfidencialitates un citu ar PuSu sadarbibas pienacigu izbeigSanu saistitu
saistibu attiecigas izpildes.

Abonentam ir tiesibas, vienpuségji izbeigt Ligumu pirms Liguma termina, rakstiski bridinot
par to Lattelecom vismaz 6 (seSus) ménesus ieprieks.

Pusu atbildiba.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Puses ir atbildigas par savu Liguma atrunato saistibu pilnigu un pienacigu izpildi un tieSo
zaudéjumu nodaridanas gadijuma tos atlidzina pilna apméra (neguta pelna netiek
atlidzinata).

Jebkura no Pusém atbild par to pilnvarotu personu vai darbinieku |launpratibas vai rupjas
neuzmanibas rezultata otrai Pusei nodaritajiem tieSajiem zaudé&jumiem.

Neviena no Pusém nedod otrai Pusei tiesibas izmantot tas tirdzniecibas/preCu zimes,
tirdzniecibas nosaukumus vai citu intelektualo Tpasumu jebkada reklama vai publikacija bez
otras Puses iepriek$€jas rakstiskas piekriSanas, ja vien Saja Liguma nav atrunats savadak.
Gadijuma, ja Lattelecom nenodroSina Liguma Pielikuma Nr. 1 un Pielikuma Nr.2 noteikto
Pakalpojuma servisa [Tmeni, Lattelecom veic Pakalpojuma ikméneSa maksas parrékinu
saskana ar Liguma Pielikuma Nr. 1 noteikto kartibu.

Liguma paredzéto llgumsodu, soda naudas un kompensaciju samaksa neatbrivo Puses no
Saja Liguma pieligto saistibu izpildes un zaudéjumu atlidzinasanas.

Pazinojumi.
Puses vienojas, ka jebkuri pazinojumi, t.sk. treSajam personam adreséti pazinojumi attieciba
uz PusSu starpa noslégtiem darfjumiem vai pastavo$am vienoSanam, ka ari attieciba uz Sadu
darfjumu vai vienoSanos saturu un batibu, tiks izdariti tikai péc $adu pazinojumu rakstiskas
saskanoS$anas ar otru Pusi.

Stridu izskatiSanas kartiba.
Jebkurus stridus, nesaskanas vai prasibas, kas PuSu starpa var rasties no Liguma vai kas
skar to vai tas parkapSanu, izbeigSanu vai spéka esamibu, Puses centisies atrisinat
savstarpéju parrunu cela. Ja vienoSanas netiks panakta parrunu cela, tad tie tiks iz3kirti
Latvijas Republikas tiesu institlicijas saskana ar Latvijas Republikas normativajiem aktiem.

Konfidencialitate.

8.1.

8.2.

Puses apnemas visa Liguma darbibas laika, ka arT péc Liguma darbibas termina beigam
vai tas pirmstermina izbeigSanas neizpaust treSajam personam informaciju, kas saistita ar
Ligumu, ka arT jebkuru citu informaciju, kuru Puses ieguvu8as vai viena otrai nodevusas
rakstiska, elektroniska, mutiska, att€lojosa vai jebkura cita forma sakara ar Liguma saistibu
izpildi. ST informacija netiek uzskatita par konfidencialu, ja ta ir legali kluvusi publiski pieeja-
ma, ieklauta PuSu administracijas un gramatvedibas sagatavotos publiska rakstura
parskatos un atskaités, ka art marketinga struktrvienibu sagatavotajos un izplatiSanai pa-
redzétajos reklamas materialos un uzzinu krajumos.

Konfidencialas informacijas izpauSana ir pielaujama tikai Latvijas Republikas normativajos
aktos paredzétajos gadijumos vai saskana ar attiecigiem valsts vai paSvaldibas institlciju
[Emumiem vai rikojumiem.

Neparvarama vara.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Ja Liguma izpildi padara neiespé&jamu tadi neparvaramas varas apstakli, ka (bet ne tikai)
ugunsgréks, zibens, pladi, zemestrice un citi [1dzigi apstakli, Liguma noteiktais saistibu
izpildes termin$ tiek pagarinats par tadu laiku, par kadu attiecigie neparvaramas varas
apstakli aizkavé attiecigo ar So Ligumu uznemto saistibu izpildi.

Puse, kuras saistibu izpilde kavé neparvarama vara, ar rakstisku pazinojumu nekavéjoties
informé otru Pusi par $adu apstak|lu iestdSanas sakuma un aptuvenu beigu laiku. Ja
iespéjams, japievieno attieciga valsts institliciju izzina, kas apliecina neparvaramas varas
apstaklu esamibu.

Nesavlaiciga pazinojuma iesniegSana, t.i., ta iesniegSana vélak ka 5 (piecas) darba dienas
péc neparvaramas varas apstaklu iestdSanas, atpem Pusei, kura $adu novélotu
pazinojumu iesniedz, tiesibas tikt atbrivotai no ar So Ligumu uznemto saistibu pildiSanas
neparvaramas varas apstaklu dél.

Ja Ligums tiek izbeigts neparvaramas varas apstak|u dé|, nevienai no Pusém nav tiesibu
prasit no otras Puses nekadu zaudéjumu atlidzibu, kuri tai varétu rasties sakara ar $adiem
apstakliem, kompensaciju vai Liguma noteikumos paredzéto sodu.
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10. Grozijumi Liguma un ta pielikumos.

10.1.  Visi Liguma grozijumi ir noformé&jami rakstveida un ieglst spéku, ka arT klust par
Liguma neatnemamu sastavdalu ar bridi, kad tos parakstijuSas abas Puses.

10.2. Par Liguma izpildei batisko PuSu rekvizitu mainu Puses informé viena otru 10 (desmit)
dienu laika no izmainu spéka stasanas briza. Ja kdda no Pusém neinformé otru Pusi par
savu rekvizitu mainu 8aja Liguma noteiktaja termina, ta uznemas atbildibu par visiem
zaudéjumiem, kas $aja sakara varétu rasties otrai Pusei.

11. Citi noteikumi.

11.1. Ja kads no Liguma punktiem neparedzetu apstaklu dé] tiek atzits par speéka neesosu
vai Latvijas Republikas normativajiem aktiem neatbilstoSu, tas neietekmé citu Liguma
pieligto saistibu izpildi, kuras netiek skartas sakara ar Sim izmainam.

11.2. Nevienai no Pusém nav tiesibu nodot Liguma noteiktas saistibas tresajai personai bez
otras Puses rakstiskas piekriSanas.

11.3. Liguma noteikumi ir saistodi Pusém un pilna apméra pariet uz Pusu saistibu
parnémejiem.

11.4. Puses garanté, ka viniem ir pienacigas tiesibas parakstit So Ligumu un uznemties taja
atrunato saistibu izpildi.

11.5. Lattelecom ir tiesibas, rakstiski saskanojot ar Abonentu, Pakalpojuma snieg$ana
izmantot treSo pusu pakalpojumus, par kuriem tad arT Lattelecom uznemas pilnu atbildibu.
Lattelecom patstavigi jaorganizé savu noligto treSo personu pakalpojumu sniegSana un
jadod nepiecieSamie noradijumi un uzdevumi atbilstoSi Pakalpojuma dokumentacijai,
ka ar1 javeic izpildita pakalpojuma kontrole un pienemSana. Norékinus ar treSajam
personam Lattelecom karto patstavigi.

11.6. Abonents piekrit, ka Lattelecom Pakalpojuma sniegSana izmanto SIA ,Meditec”
(vienotais registracijas Nr.40003428044), turpmak tekstad - ApakSuznéméjs. Lattelecom
uznemas pilnu atbildibu par ApakSuznéméja saistibu izpildi.

12. Liguma pielikumi.
Ligumam tiek pievienoti $adi pielikumi:

12.1. Pielikums Nr.1 ,Pakalpojuma apraksts”;

12.2. Pielikums Nr. 2 ,Tehniskais piedavajums”;

12.3. Pielikums Nr. 3 ,Finan3u piedvajums”.

13. Liguma noslégsana.
Ligums sastadits un parakstits divos identiskos eksemplaros latvieSu valoda uz 16
(seSpadsmit) lapam, ieskaitot 12. punkta minétos pielikumus, un nodots katrai no Pusém.

14. Pusu rekviziti un paraksti.

Lattelecom: Abonents:

SIA “LATTELECOM” SIA ,Rigas Austrumu klTniska universitates
Riga, Dzirnavu iela 105, LV-1011, slimnica”

Vienotais reg. Nr.40003052786, Riga, Hipokrata iela 2, LV-1038

PVN reg Nr. LV 40003052786, Vienotais reg. nr. 40003951628

Bankas kods: HABALV22 PVN reg. Nr. LV40003951628

Konta Nr.: LVO5HABA000140X040000 Bankas kods: HABALV?22

Banka: "Swedbank" AS Konta Nr.: LV24HABA0001407045805

Banka: ,Swedbank” AS

Paraksts: Paraksts:
Ivars Dzalbe Valdes priekSsédétajs Viesturs Boka
Pilnvarotais parstavis

Paraksts:
Valdes locekle Anita Slokenberga

Paraksts:
Valdes loceklis Imants Rezebergs
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Pielikums Nr. 1

»Informacijas centra kontaktu apkalpo$anas risinajuma noma”

Pakalpojuma apraksts

1. Pakalpojums.

1.1. Pakalpojuma nodro$ina8anai izmantotas iekartas un to funkcionalitate:
1.1.1. Puses vienojas, ka Abonents sava informacijas centra kontaktu apkalpo$anas
risinajuma darbibas nodrosinasanai (Hipokrata iela 2, Riga) izmanto:
1.1.1.1. Lattelecom IP centrali Cisco Hosted Unified Communication System;
1.1.1.2.  Cisco Unified Contact Center Hosted kontaktu centra platformu;
1.1.1.3. NICE Recording sarunu ierakstu sistemu.
1.1.2. Piedavata tehnika un programmatara atrodas Lattelecom datu centrd, ir nodroSinata ar
razotaja atbalstu un ir Lattelecom 1pasums.
1.1.3. Lattelecom kontaktu centra risindjums nodrosina:
1.1.3.1. IP telefonijas funkcionalitati, t.sk. 1so numeraciju starp Operatoriem, zvana
parnemsanu, zvanitdja numura identifikaciju, zvana paradresaciju, grupu zvanu —
vienlaicigi zvana grupai lietotaju, meklé pirmo brivo (hunt group) Operatoru,
zvanttaju kartodanu rinda (paralélas Ilinijas, ja izvélétais telefona modelis $adu
funkcionalitati atbalsta), uzgaidiSanu, konsultacijas zvanu, zvana noraididanu, audio
konferences, atro zvanu (speed dial list), klusumu (mute), maziku gaidot (music on
hold), zvanu Zurnalu, valodas izvéli;
1.1.3.2. kontaktu centra darba vadibas un Operatoru darba organizéSanas
funkcionalitati atbilstosSi Pielikumam Nr. 2;
1.1.3.3. Cisco agentu aplikacijas (Agent Desktop) instaléSanu uz Abonenta Operatoru
datoriem;
1.1.3.4. interaktivo balss pazinojumu ierakstisanu;
1.1.3.5.  Operatoru darba vietu aprikoSanu ar IP telefona aparatiem un austinam;
1.1.3.6.  sarunu ierakstu sistému, t.sk.:
1.1.3.6.1. sarunu ierakstu saglabasanu 3 (tris) gadus;
1.1.3.6.2. aplikaciju priek$ sarunu ierakstu klausid8anas, kas nodroSinata operatoriem
un Pakalpojuma lietotdjam ar kontaktu centra vaditaja tiesibam;
1.1.3.6.3. iespeju Pakalpojuma lietotajam ar kontaktu centra vaditaja tiesibam
eksportét konkrétus sarunu ierakstus uz lokalu informacijas neséju (.wav
formata).

1.2. Datu risindjums:
1.2.1. Lattelecom izveido rezervétu datu pieslegumu, kas nodroSina savienojumu no
Lattelecom IP centrales Cisco Hosted Unified Communication System un Cisco Unified
Contact Center Hosted balss platformas (atrodas Lattelecom datu centra) uz Abonenta
telpam:

Pilseta Datu piesleguma atrums

Hipokrata iela 2 Riga 4 Mbps

1.2.2. Pieslégumu gala iekartas nodroSina Lattelecom.
2. Pakalpojuma resursu izvietojums un valdijums.

2.1. Puses vienojas par Attéla Nr.1 atspoguloto Pakalpojuma resursu izvietojumu.
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Attéls Nr.1
,Pakalpojuma resursu izvietojuma” shéma

PSTN

nxSss7

Lattelecom balss platforma
Cisco HUCS un IPCC
platforma

Lattelecom MPLS fikls

l \

Hipokrata 2, Riga

’;‘i'elefonu, datu—:)
’\\ LAN )
\ /"

2.2. Puses vienojas par S$adam Lattelecom valdijuma eso$am sistemam:
2.2.1. |IP telefonijas un kontaktu centra risinajuma nomas pakalpojuma platforma (IP centrale
Cisco Hosted Unified Communication System un Cisco Unified Contact Center Hosted);
2.2.2. NICE Recording sarunu ierakstu sistéma.

2.3. Puses vienojas par $adam Lattelecom valdijuma un Abonenta telpas eso$am sistémam:
2.3.1. Cisco agenta aplikacija Operatoru datoros;
2.3.2. Nice Call Recording Player aplikacija Operatoru datoros;
2.3.3. telefona aparati;
2.3.4. telefona aparatu aksesuari;
2.3.5. marsrutetajs.

2.4. Puses vienojas par $adam Abonenta valdijuma un Abonenta telpas eso$am sistémam:
2.4.1. komutatori;
2.4.2. Operatoru datori un standarta programmatura.

Pakalpojuma uzturé$anas un Bojajumu novérsanas nosacijumi.

3.1. Par bojajumu tiek uzskatits jebkurs Abonenta pilnvarotas personas pieteikums Lattelecom par
Pakalpojuma neapmierinoSu darbibu. Bojajuma pieteikums tiek registréts Lattelecom
bojajumu vadibas sistema.

3.2. Pakalpojuma servisa laiks:

3.2.1. Darba dienas no plkst. 8:00 Iidz 18:00;
3.2.2. Puses var vienoties par savadaku darbibas laiku, rakstiski par to vienojoties 3 (tris)
darba dienas ieprieks.

3.3. Lattelecom nodroSina 24 (divdesmit Cetru) stundu palidzibas dienestu. Korporativo klientu
palidzibas dienesta koordinates:

3.3.1. bezmaksas talrunis 80009101;

3.3.2. e-pasta adrese: tad.dati@Ilattelecom.lv.

Piesakot bojajumu, Abonenta pilnvarotajai personai jasniedz pilnigs bojajuma raksturojums,
janosauc pieteicéja vards, uzvards, ienemamais amats un kontakttelefona numurs. E-pasta
kopija jaadresé arT Lattelecom noteiktajam Abonenta Klientu attiecibu vaditajam.
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Nr.

p.k.

1. Cisco UCCH kontaktu Pakalpojuma pieejamiba ceturksni (kumulativaja Pakalpojuma

3.4.

Pakalpojumam tiks nodroSinats $ads servisa limenis:

Pakalpojums Servisa limenis

centra risinajums servisa laika) nav mazaka par 98.5%.

Reakcijas laiks Pakalpojuma kritisku darbibas traucéjumu
novérSanai Pakalpojuma servisa laikd — ne vairak ka 1 (viena)
stunda no pieteikuma par Pakalpojuma darbibas traucéjumu
sanemsanas briza.

Videjais Pakalpojuma kritisku darbibas traucéjumu novérSanas
laiks Pakalpojuma servisa laikd — ne vairak ka 12 (divpadsmit)
stundas no pieteikuma registréSanas briza.

Gala iekartu nomaina 4 (Cetru) stundu laika no bojajuma
pieteikuma registréSanas briza.

4. Kompensacijas nosacijumi.

4.1.

Lattelecom, péc Abonenta rakstiska pieteikuma sanems$anas, maksa Abonentam
kompensaciju, ja Lattelecom nav nodro$inajis Pakalpojuma pieejamibas [Tmeni atbilstosi 31
pielikuma 3.4. punktam. Atkariba no faktiski nodroSinata Pakalpojuma pieejamibas [Tmena

kompensacijas apjoms tiek aprékinats $ada kartiba:

Pakalpojuma faktiska pieejamiba Kompensacijas apjoms

ceturksni (kumulativaja
Pakalpojuma servisa laika)

< 98.50 % 15% no Pielikuma Nr. 3 minétas attieciga Pakalpojuma
komponentes abonéSanas maksas ménesi

< 97.00 % 25% no Pielikuma Nr. 3 minétas attieciga Pakalpojuma
komponentes abonéSanas maksas ménesi

< 95.50 % 50% no Pielikuma Nr. 3 minétas attieciga Pakalpojuma
komponentes abonéSanas maksas ménesi

4.2.

4.3.

4.4.

Lattelecom nemaksa Abonentam 4.1. punktd minéto kompensaciju, ja minéto nosacijumu
parkapuma céloni ir Liguma 1.6. punkta noraditie Dikstaves iznémuma apstakl|i.

Gadijumos, kad Lattelecom nav nodroSindjis Pakalpojuma pieejamibas [imeni atbilstosi 81
pielikuma 3.4. punktam, Puses vienojas par kompensacijas apjomu, pamatojoties uz abpuséji
saskanotu Pakalpojuma pieejamibas atskaiti, ko sagatavo Lattelecom noteiktais Abonenta
Klientu attiecibu vaditajs. Atskaiti par Pakalpojuma pieejamibu iepriek$€ja ménesrt Lattelecom
noteiktais Abonenta Klientu attiecibu vaditajs sagatavo un Abonentam iesniedz ne vélak ka
[1dz tekoSa ménesa 20. datumam.

Abonents ir tiesigs rakstiski pieteikt Lattelecom kompensaciju par nenodroSinato
Pakalpojuma kvalitati attiecigaja kalendarajda ménesi ne vélak ka lidz nakosa kalendara
méneSa beigam. Lattelecom maksa Abonentam kompensaciju, veicot Abonenta nakama
perioda abonéSanas maksas parrékinu atbilstosi 1 pielikuma punktam 4.1. un 4.3.

4.5. Abonenta pilnvarotas personas:
4.5.1. vards, uzvards: | Larisa Kirsone IT jautdjumos Uldis Jaspers
4.5.2. e-pasts: Larisa.kirsone@aslimnica.lv Uldis.jaspers@aslimnica.lv
4.5.3. talrunis: 67041054, 29164783 29403787

4.6. Lattelecom pilnvarotas personas:

4.6.1. vards, uzvards: Kristine Usite
4.6.2. e-pasts: kristine.usite@lattelecom.lv
4.6.3. talrunis: 26516520, 67056530
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Pielikums Nr. 2

»Informacijas centra kontaktu apkalpo$anas risinajuma noma”

Tehniskais piedavajums

1. Pretendentam piedavata Kontaktu | SIA Lattelecom (turpmak - Lattelecom)

centra risindjuma ietvaros janodrosina

piedavatais kontaktu centra risinajums balstits

sads katras operatora darbavietas | uz Cisco UCCH platformas, kas nodrosina
aprikojums: sekojosu operatoru darba vietas aprikojumu:

1.1 Darba vieta aprikota ar Kontaktu centra | Katra darba vieta aprikota ar Kontaktu centra
aplikaciju, kura: aplikaciju, kura:

1.1.1. | operators var veikt ienakoSo zvanu | operators var veikt ienakodo zvanu apstradi, veikt
apstradi, veikt izejoSos zvanus, veikt | izejoSos zvanus, veikt konsultaciju zvanus,
konsultaciju zvanus, paradresét zvanus | paradresét zvanus citam darbiniekam, nepartraucot
citam darbiniekam, nepartraucot esoSo | esoso sarunu;
sarunu;

1.1.2. |ir nodro8inata iespéja tas funkcijas | nodrodina zvana sanems$anas un izejoSos zvanu
darbindt no Pasititdja IS (iespéjamo | funkcijas darbinat no Pasititdja IS-Arsta Birojs
darbibas procediru apraksts - pielikuma); | (saskana darbibas procediru aprakstu - pielikuma);

1.1.3. | nodroSinata iespé&ja sanemt zinojumus no | nodrodina iespéju sanemt zinojumus no Kontaktu
Kontaktu centra vaditaja on-line rezZima, | centra vaditaja on-line reZima, neietekméjot zvanu
neietekméjot zvanu apkalpos$anu; apkalpo$anu;

1.2. Darba vieta aprikota ar telefona aparatu ar | Darba vieta aprikota ar Cisco IP 7962G telefona
displeju, t.sk.: aparatu ar displeju, t.sk.:

1.2.1. | displeja iespéjams uzradit Sadu | displeja iespéjams uzradit $adu informaciju:
informaciju:

1.2.1.1. | no kuras IVR (Interactive Voice Response) | no kuras IVR (Interactive Voice Response) rindas
rindas sanemts zvans; sanemts zvans;

1.2.1.2. | rinda gaidoSo zvanitaju skaits; rinda gaidoSo zvanitaju skaits;

1.2.1.3. | ilgakais rinda gaidoSo zvanitaju gaidiSanas | ilgakais rinda gaidoSo zvanitaju gaidiSanas laiks;
laiks;

1.2.2. | telefona aparatam jaatbalsta 4 (Cetru) | telefona aparats atbalsta 4 (Cetru) vienlaicigu
vienlaicigu savienojumu izveide (Cetru | savienojumu izveidi (Cetru Iniju atbalsts);

[niju atbalsts);

1.2.3. | telefona aparatam janodrodina telefona | telefona aparats nodrodina telefona gramatas
gramatas (personigas un korporativas) | (personigas un korporativas) izveidi;
izveide;

1.2.4. |telefona aparatam jabat ar iebdvétu | telefona aparatam ir iebdvéts komutators, kas
komutatoru, kas nodroSina  vismaz | nodrosina 10/100/1000 Mbit/s;

10/100/1000 Mbit/s;

1.2.5. | telefona aparatam janodroSina gaismas | telefona aparats nodroSina gaismas signalizaciju
signalizacija par ienakoso zvanu; par ienakoSo zvanu — LED gaisma uz telefona

klausules un arT lnijas pogas mirgosana;

1.3 Operatora darba vietas telefona aparatam | Operatora darba vietas telefona aparats gadijumos,
gadijumos, kad nedarbojas operatora | kad nedarbojas operatora dators, taja skaita
dators, taja skaitda operatora Kontaktu | operatora Kontaktu centra aplikacija, nodroSina 1.2.
centra aplikacija, janodroSina 1.2. punkta | punktd minétads prasibas par informacijas
minétas  prasibas par informacijas | uzradiSanu operatora telefona aparata displeja;
uzradiSanu operatora telefona aparata
displeja;

1.4. Katra darba vieta janodroSina automatiska | Katra darba vieta tiek nodro$inata automatiska
sarunu ierakstiSana bez iespéjas | sarunu ierakstid8ana bez iespéjas operatoram veikt
operatoram veikt zvanu ierakstu dzéSanu | zvanu ierakstu dzé3anu (tiks ierakstiti visa tipa
(ir  jaieraksta visa tipa zvanus | zvani - gan ienakosie, gan izejosie zvani);
ienakosos/izejoSos zvanus);

1.5. Darba vieta aprikota ar profesionalam | Darba vieta aprikota ar profesionalam operatoru
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operatoru austinam, kas nodroSina

apkartéjo troksnu slapésanu:

austinam Jabra GN1900 DUO, kas nodroSina
apkartéjo troksSnu slapésanu:

1.5.1.

autinam jabdt nodroSinatam ar diviem
skalruniem (duo risinajums);

autinas ir nodroSinatas ar diviem skalruniem (duo
risinajums);

1.5.2.

austinu mikrofonam janodroSina ne mazak
ka 270 gradu rotacija;

austinu mikrofons nodroSina ne mazak ka 270
gradu rotaciju;

1.6.

Darba vieta aprikota ar
astonzimju numuru;

publisko

Darba vieta aprikota ar publisko astonzimju
numuru — tiks saglabati visi esoSie numuri;

1.7.

Katrai darba vietai tiek nodroSinats
garantéts balss kanals uz publisko
komuté&jamo telefonu tiklu.

Katrai darba vietai tiek nodroSinats garantéts balss
kanals uz publisko komutéjamo telefonu tiklu, ka
ari garantéts IVR kanals.

Pretendentam piedavata Kontaktu
centra risindjuma ietvaros janodrosSina
Sadas funkcionalas prasibas:

Lattelecom piedavata Kontaktu centra
risinajuma ietvaros tiek nodroSinatas Sadas
funkcionalas prasibas:

2.1

Sistémai janodroSina iesp€ja nodefinét
lomas lietotajiem/operatoriem;

lomas
based

nodefinét
Skills

Sisttma nodrodina iespéju
lietotajiem/operatoriem  (Group
routing);

2.2.

Sistema
mekléSanu
(klienta tel.
sarunas
pievienotiem
ierakstam);

janodro8ina sarunu ierakstu
péc vairakiem  Kritérijiem
numura, operatora, laika,
ilguma, sarunas témas,
komentariem sarunu

Sistema tiek nodroSinata sarunu ierakstu
mekléSana péc vairakiem kritérijiem (klienta tel.
numura, operatora ID, laika, sarunas ilguma,
sarunas témas, pievienotiem komentariem sarunu
ierakstam);

2.3.

Sistémai janodroSina sarunu ierakstu
noklausidanas funkciju gan operatoriem,
gan Kontaktu centra lietotdjam ar vaditaja
tiestbam, perioda ne mazakda ka 24
ménesi;

Sistéma nodroSina sarunu ierakstu noklausisanas
funkciju gan operatoriem, gan Kontaktu centra
lietotdjam ar vaditaja tiesibam, perioda ne mazaka
ka 24 ménesi;

2.4,

Kontaktu centra lietotajam ar vaditaja
tiesibam jabuat iespé&jai veidot statistiku par
Kontaktu centra apkalpotajam sarunam:

Kontaktu centra lietotdjam ar vaditaja tiesibam ir
iespéja veidot statistiku par Kontaktu centra
apkalpotajam sarunam — pieejamas vairak ka 200
standarta atskaites, ka arl iesp&ams veidot
individualas atskaites:

2.4.1.

statistika janodroSina tieSsaites (on-line)
rezima;

statistika tiek nodrosSinata
rezima;

tieSsaites  (on-line)

2.4.2.

statistika janodroSina gan pa operatoriem,
gan servisiem;

statistika tiek nodroSinata gan pa operatoriem, gan
servisiem;

2.4.3.

janodroSina iespé&ju nosutit operatoriem
(visiem operatoriem vai atseviSskam
operatoru grupam) informaciju zinas veida;

Tiek nodroSinata iespéja nositit operatoriem
(visiem operatoriem vai atseviSskam operatoru
grupam) informaciju zinas veida — zina paradisies
skrejoSas rindas veida operatora aplikacija;

2.5.

Kontaktu centra lietotdjam ar vaditaja
tiesibam janodroSina:

Kontaktu centra lietotajam ar vaditaja tiesibam tiek
nodro$inata:

2.5.1.

iespéja pieslégties aktivai operatoru
sarunai tieSsaites reZima (Silent Monitor);

iesp€ja pieslégties aktivai operatoru sarunai

tie§saites rezima (Silent Monitor);

2.5.2.

informacija tieSsaites rezima par
zvanitajiem, kas gaida rinda uz zvanu
apkalpoSanu par katru servisa veidu;

informacija tieSsaites rezZima par zvanitajiem, kas
gaida rinda uz zvanu apkalpoSanu par katru servisa
veidu;

2.5.3.

operatoru statusu kontrole — informacija
tieSsaistes reZima3;

operatoru statusu kontrole — informacija tieSsaistes
rezima;

2.5.4.

iespéja mainit operatora darba statusu
tieSsaistes reZzima.

iesp€ja maintt operatora darba statusu tieSsaistes
reZima.

2.6.

Sistémai ir janodroSina kvalitates kontroles

funkcionalitate ar iespéjam tieSsaistes
reZima novertét tieSsaistes reZzima
operatoru darbitbu. Kontaktu centra

lietotdjs ar atbilsto5am tiesibdm sistema

Sistéma nodroSina kvalitates kontroles
funkcionalitate (Interaction Manager funkcija) ar
iespéju tieSsaistes rezima novertét operatoru
darbibu. Kontaktu centra lietotajs ar atbilsto$am
tiestbam sistéma var izveidot un uzturét sarunu
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var izveidot un uzturét sarunu kvalitates
novértéSanas formas;

kvalitates novérteéSanas formas un péc tam vertét
visu operatoru darbu;

2.7.

Sistémai ir jabadt iespéjai automatiski atlastt
sarunas, kuras ir nepiecieSams novertét
definétaja laika posma, péc Pasititaja
nodefinétajam kritérijiem.

Sisttma nodroSina iesp&ju automatiski atlastt
sarunas, kuras ir nepiecieSams novértét definétaja
laika posma, péc Pasititdja nodefinétajam
kritérijiem.

2.8.

Kontaktu centra lietotajam ar vaditaja
tiestbbam  janodroSina  iespéja  veikt
operatoru noveértéjumu, izmantojot sarunu
ierakstu sistéma ievaditos parametrus
(atbilzu laiks, sarunu garums, laiks, utt)
un/vai izstradatas sarunu kvalitates
novértéSanas formas;

Kontaktu centra lietotajam ar vaditaja tiesibam tiek
nodroSinata iespéja veikt operatoru novértgjumu,
izmantojot sarunu ierakstu sistéma ievaditos
parametrus (atbilzu laiks, sarunu garums, laiks, utt)
un/vai izstradatas sarunu kvalitates novértéSanas
formas;

2.9.

Kontaktu centra lietotajam ar vaditaja
tiesibam jabat iespéjai salidzinat visu
Kontaktu centra operatoru kvalitates
novertéjumus  (janodroSina  kvalitates
kontroles statistika un atskaites);

Kontaktu centra lietotajam ar vaditaja tiesibam tiek
nodroSinata iespéja salidzinat visu Kontaktu centra
operatoru kvalitates novertéjumus (tiek nodroSinata
kvalitates kontroles statistika un atskaites);

2.10.

Sistémai janodrosina starp Kontaktu centra
operatoriem notikuso telefonisko sarunu
ieraksts, ne mazak ka 24 ménesi;

Sisttma nodroSina starp Kontaktu centra
operatoriem notikuso telefonisko sarunu ierakstu
un to uzglabasanu, ne mazak ka 24 ménesi;

2.11.

Sistémai janodroSina sarunu ierakstu
uzglabasana, Pretendentam piedavajuma
janorada risinajums, ka un cik ilgi tiks
nodroSinata sarunu ierakstu uzglabasana
(minimalais termin§ ne T1saks ka 24
meénesi);

Sisttma nodroSina sarunu ierakstu uzglabasanu.
Lattelecom sarunu ierakstu disku masivs atrodas
Lattelecom datu centra un rezerves kopijas tiek
veidotas cita datu centra disku masiva.
Maksimalais ilgums sarunu ierakstu uzglabasanai ir
72 meéneSi no sarunas notikSanas briza. Sarunu
ierakstu uzglabasana tiks nodroSinata visu liguma
darbibas laiku.

2.12.

Sistémai jasp€éj nodroSinat art visu
operatoru datora darba virsmas ieraksta
funkcionalitati; Pretendentam ST
funkcionalitate nav jaieklauj finanSu
piedavajuma, bet jasp& nodroSinat,
papildus vienojoties;

Sistéma nodrosSina art visu operatoru datora darba
virsmas ieraksta funkcionalitati (screen recording);
ST funkcionalitate nav ieklauta finansu
piedavajuma, bet iespéjams nodrosinat, papildus
vienojoties;

2.13.

Sistémai janodrodina iespéja saglabat
sarunu ierakstu vai ierakstu kopu uz aréja
datu neséja un parsatit izmantojot e-pastu;

Sisttma nodrodina iesp€ju saglabat sarunu
ierakstus vai ierakstu kopu uz Pasutitaja aréja datu
neséja (eksportét sarunu ierakstu datus) un ari
parsatit izmantojot e-pastu;

2.14.

Sistémai  janodroSina iesp&ja sarunu
ierakstam pievienot komentarus — vienam
sarunu ierakstam janodroSina ne mazak ka
tris atseviSku komentaru pievienoSana;

Sisttma nodroSina iespéju sarunu ierakstam
pievienot komentarus — vienam sarunu ierakstam
tiek nodroSinata ne mazadk ka tris atseviSku
komentaru pievieno$anu;

2.15.

Sarunu ierakstu sistémai ir janodroSina
integracijas iespéjas (ar
telefonijas/kontaktu centru un IS sistémam)
— papildus vienojoties, janodroSina sarunu
ierakstu noklausiSanas, izmantojot
Pasatitaja IS aplikaciju.

Sarunu ierakstu sistéma nodroSina integracijas
iespeéjas (ar telefonijas/kontaktu centru un IS
sisttmam) — papildus vienojoties, tiks nodroSinata
iespéja sarunu ierakstu noklausiSanas, izmantojot
Pasatitaja IS aplikaciju.

Pretendentam piedavata Kontaktu
centra risindjuma ietvaros janodrosina
Sadas papildus funkcionalas prasibas:

Lattelecom piedavata Kontaktu centra
risinajuma ietvaros tiks nodroSinatas Sadas
papildus funkcionalas prasibas:

3.1.

Kontaktu centra risindjuma janodroSina
IVR funkcionalitdite ar ne mazak ka 30
vienlaicigiem kanaliem;

Kontaktu centra risinajuma tiks nodroSinata IVR
funkcionalitate ar ne mazak ka 30 vienlaicigiem
kanaliem, IVR kanalu skaitu iesp&jams palielinat;

3.2.

IVR janodrosina vairaku Iimenu struktdra,
tas ir IVR funkcionalitates ietvaros jabut
iespéjai nodefinét vairaku limenu izvélnes;

IVR nodroSina vairaku Iimenu struktdra, tas ir IVR
funkcionalitates ietvaros iespéjams nodefinét
vairaku limenu izvélnes;
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3.3.

Kontaktu centra risinajuma jaieklauj Skills
Group Based Routing (SBR)
funkcionalitate;

Kontaktu centra risindjuma ieklauta Skills Group
Based Routing (SBR) funkcionalitate;

3.4.

Pretendentam jaspéj péc Pasutitaja
pieprasijuma  piedavat iespéju, péc
Pasititaja apraksta ierakstit kvalitativus
IVR pazinojumus;

Lattelecom var nodroSinat péc Pasititaja
pieprasijuma iespéju, péc Pasutitaja apraksta,
ierakstit kvalitativus IVR pazinojumus (pazinojumus
ieruna profesionali aktieri un tiek ierakstiti studija);

3.5.

Pretendentam janodroSina Pasititajam
iesp€ja, papildus vienojoties, papildinat
funkcionalitati, lai Kontaktu centra veiktu
operatoru darba laika planosanu,
izmantojot Kontaktu centra pieejamos
datus (agenta vardu uzvardu, laiku, sarunu
ilgumu, sarunu apjomu, atbildes laiku utt.);

Lattelecom nodroSinas Pasititadjam  iespéju,
papildus vienojoties, papildinat funkcionalitati, lai
Kontaktu centra veiktu operatoru darba laika
planoSanu (Workforce Management), izmantojot
Kontaktu centra pieejamos datus (agenta vardu
uzvardu, laiku, sarunu ilgumu, sarunu apjomu,
atbildes laiku utt.);

3.6.

Pretendentam jaspéj, péc Pasutitaja
pieprasijuma, operativi veikt izmainas
pazinojumu ierakstos un IVR struktira;

Lattelecom nodroSinas,
pieprasijuma, operativas
ierakstos un IVR struktira;

péc Pasutitaja
izmainas pazinojumu

3.7.

Kontaktu centra risinajuma janodroSina
iesp€ja uzskaitit katra Pasutitaja
darbinieka veikto sarunu skaitu, garumu un
kvalitati;

Kontaktu centra risinajuma tiks nodro$inata iespéja
uzskaittt katra Pasatitaja darbinieka veikto sarunu
skaitu, garumu un sarunu kvalitati;

3.8.

Pretendentam janodroSina Pasutitajam
iespéju sanemt statistiku par Kontaktu
centra ienakusajiem, t.sk. apkalpotajiem un
neatbildétajiem  zvaniem,  izejoSajiem
zvaniem visu Pasititdja operatoru, katra
operatora, stundu, mindsu, dienu wun
méneSu skatijuma, ka art janodroSina
regularu atskaiSu piegadi péc Pasititaja
nodefinétiem parametriem.  Atskaites
janodroSina, izmantojot web bazétu
atskaisu portalu.

Lattelecom nodroSinas Pasutitajam iespéju sanemt
statistiku par Kontaktu centra ienakusSajiem, t.sk.
apkalpotajiem un  neatbildétajiem  zvaniem,
izejoSajiem zvaniem visu Pasititaja operatoru,
katra operatora, stundu, mintsu, dienu un ménesu
skatijuma, ka ari tiks nodrosinata regulara atskaiSu
piegade péc Pasutitaja nodefinétiem parametriem.
Atskaites tiks nodroSinatas, izmantojot web bazéetu
atskaisu portalu (CUIC).

Pretendentam piedavata Kontaktu
centra risindjuma ietvaros janodrosina
Sadas visparéjas prasibas:

Lattelecom piedavata Kontaktu centra
risinajuma ietvaros tiks nodroSinatas Sadas
visparéjas prasibas:

4.1.

Piedavatajam Kontaktu centra risingjumam
(iekartam) jabat pilntba  rezervétam
risindjumam, ka arT sarunu ierakstu
sistémai jabat rezervétai (visam iekartam
jabat pilniba rezervétam) un jaatrodas
Pretendenta divos dazados datu centros;

Piedavatais Kontaktu centra risinajums (Kontaktu
centra platforma ar visam iesaistitam iekartam) ir
pilniba rezervéts risinajums, ka art sarunu ierakstu
sistéma ir pilniba rezervéta (visas iekartas ir pilntba
rezervétas) un atrodas Lattelecom divos dazados
datu centros — divas dazadas lokacijas vietas;

4.2.

Kontaktu centra risindjuma Pretendentam
jaizmanto Pasutitaja riciba esoSie datori ar
esoSo programmnodrosinajumu, uz kuriem
tiek instaléta operatora aplikacija;

Kontaktu centra risingjuma Lattelecom izmantos
Pasititaja riciba esoSos datorus ar esoSo
programmnodroSinajumu, uz kuriem tiks instaléta
operatora aplikacija;

4.3.

Pretendentam Kontaktu centra risinajuma
ierikoSanai, testéSanai un Pasutitaja
darbinieku apmacibai darbam ar
risindjumu, jaspéj ieklauties perioda 14
darba dienas;

Lattelecom Kontaktu centra risinajuma ierikoSanai,
testéSanai un Pasutitaja darbinieku apmacibai
darbam ar risinajumu, ieklausies 5 darba dienas no
[lguma noslégSanas briza;

4.4.

Pretendentam, ierikojot Kontaktu centra
risindjumu, jaspéj nodroSinat Kontaktu
centra darbibas nepartrauktibu un sarunu
ierakstu arhiva pieejamibu, neietekméjot
esoSo darba vietu darbibu;

Lattelecom, ierikojot Kontaktu centra risinajumu,
nodrosSinas Kontaktu centra darbibas
nepartrauktibu un sarunu ierakstu arhiva
pieejamibu, neietekméjot esoSo darba Vvietu
darbibu;

4.5.

Pretendentam péc Pasutitaja pieprasijuma
jaspéj nodroSinat  Kontaktu centra
operatoru esoso 14 darba vietu skaita

Lattelecom péc Pasititaja pieprasijuma nodroSinas
Kontaktu centra operatoru esoSo 14 darba vietu
skaita palielinadanas iespéju Iidz 20 darba vietam,
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palielinaSanas iespéja Iidz 20 darba
vietdm, neietekméjot esoSo darba vietu
darbibu;

neietekméjot esoso darba vietu darbibu;

4.6.

Pretendents bez papildus maksas
nodroSina Kontaktu centra risindjuma un
sarunu ierakstu arhiva izvietodanu uz
Pretendenta servera vai serveriem
(jaieklauj piedavajuma), kas atrodas
Pretendenta divos dazados datu centros
(dazadas lokalizacijas vietas);

Lattelecom bez papildus maksas nodroSinas
Kontaktu centra risindjuma un sarunu ierakstu
arhiva izvietoSanu wuz Lattelecom serveriem
(ieklauts piedavajuma), kas atrodas Lattelecom
divos dazados datu centros (dazadas lokalizacijas
vietas);

4.7.

Pretendentam janodroSina Kontaktu centra
pieslegums uz publisko komutéjamo
telefonu tiklu ar minimalo apjomu ne
mazak ka 30 vienlaicigas sarunas ar
iespéju vienlaicigo sarunu skaitu palielinat
pec pieprasijuma;

Lattelecom nodro$inas Kontaktu centra
pieslégumus uz publisko komutéjamo telefonu tiklu
ar minimalo apjomu ne mazak ka 30 vienlaicigas
sarunas ar iespéju vienlaicigo sarunu skaitu
palielinat péc Pasutitaja pieprasijuma;

4.8.

Pretendentam janodro8ina zvanu
sanems3ana (iesp€ja piezvanit) no visiem
Latvija stradajoSajiem sakaru tikliem, ka art
iesp€ja sanemt zvanus no arzemem;

Lattelecom nodrodinas zvanu sanemsanu (iespéja
piezvanit) no visiem Latvija stradajoSajiem sakaru
tikliem, ka art iesp€ja sanemt zvanus no arzemem,;

4.9.

Pretendentam janodroSina rezervéts datu
pieslegums Kontaktu centra sistémai. Datu
pieslegumam jabat pilntba rezervétam,
jaizmanto divi at3kirigi kabeli no Pasutitaja
adreses Iidz Pretendenta datu tiklam
(komunikaciju telpai). Datu piesléguma
apjoms ne mazaks ka 4Mb ar garantétu
QoS balss sarunu parraidi katram datu
pieslégumam;

Lattelecom nodroSinats rezervétu datu pieslégumu
Kontaktu centra sistémai. Datu pieslégumi ir pilntba
rezervéts, tiks izmantoti divi atSkirigi kabeli no
Pasititaja adreses Ilidz Lattelecom datu tiklam
(komunikaciju telpai). Datu piesleguma apjoms ne
mazaks ka 4Mb ar garantétu QoS balss sarunu
parraidi katram datu pieslegumam;

4.10.

Visas pakalpojuma sanemsSanai
nepiecieSamas iekartas (modémi, rateri,
u.c.) Pretendentam uz liguma darbibas
laiku janodroSina bez maksas vai jaieklauj
piedavajuma ceng;

Visas pakalpojuma sanemsSanai nepiecieSamas
iekartas (modémi, rdteri, u.c.) Lattelecom uz liguma
darbibas laiku nodrosinas bez maksas vai ieklautas
piedavajuma cena;

4.11.

Pretendentam janodroSina Kontaktu centra
risingjuma funkcionalo prasibu
dokumentéSana, uzsakot pakalpojuma
sniegSanu (funkcionalo prasibu dokuments
Pretendentam  japievieno tehniskajam
piedavajumam ka atseviSsks pielikums
tehniskam  piedavajumam), ka arn
janodroSina 381 dokumenta uzturéSanu
atbilstoSi aktualajam risindjumam visa
pakalpojuma liguma darbibas laika.

Lattelecom nodroSinas Kontaktu centra risinajuma
funkcionalo prasibu dokumentéSanu, uzsakot
pakalpojuma sniegSanu (funkcionalo prasibu
dokuments Lattelecom ir pievienojis tehniskajam
piedavajumam ka atsevisku), ka art nodroSinas Si
dokumenta uzturéSanu atbilstoSi aktualajam
risingjumam visa pakalpojuma liguma darbibas
laika.

Pretendentam piedavata Kontaktu
centra risinajuma ietvaros janodrosina
Sadas papildus prasibas pret kontaktu
centru:

Lattelecom piedavata Kontaktu centra
risinajuma ietvaros tiks nodroSinatas Sadas
papildus prasibas pret kontaktu centru:

5.1

Pretendentam janodroSina:

Lattelecom nodroSinas:

5.1.1.

Palidzibas dienests, kas pieejams 24
stundas diennakir;

Palidzibas dienests, kas pieejams 24 stundas
diennakitr,

51.2.

Palidzibas dienesta bezmaksas talruna
numuru, taja skaita zvaniem no LMT,
Tele2, Bite, Lattelecom wu.c. tikliem
(Pretendentam  piedavajuma janorada
palidzibas dienesta numurs);

Palidzibas dienesta bezmaksas talruna numuru,
taja skaita zvaniem no LMT, Tele2, Bite,
Lattelecom wu.c. tikliem (Lattelecom palidzibas
dienesta bezmaksas numurs 80009101);

5.1.3.

Pretendenta darbinieku
palidzibas dienest3;

apkalpo$anu

Lattelecom darbinieku apkalpo$anu
dienest3;

palidzibas
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5.1.4.

reakcijas laiku uz bojajumu pieteikumiem
(informacijas sniegSana par pieteiktu
problému) - 1 stunda;

reakcijas laiks uz bojajumu pieteikumiem
(informacijas sniegSana par pieteiktu probléemu) - 1
stunda;

5.1.5.

reakcijas laiku uz Pasdtitaja izmainu
pieprasijumiem — ne ilgak ka 4 stundas;

reakcijas laiku uz Pasutitaja
pieprasijumiem — ne ilgak ka 4 stundas;

izmainu

5.1.6.

iekartu  bojajumu gadijuma (telefona
aparats, austinas) Pretendentam
janodroSina nomaina 4 stundu laikd no
bojajuma pieteikuma registréSanas briza;

iekartu bojajumu gadijuma (telefona aparats,
austinas) Lattelecom nodroSinas nomainu 4 stundu
laikd no bojajuma pieteikuma registréSanas briza;

5.1.7.

jebkuru bojajumu novérSanu — ne ilgak ka
12 stundu laika no attieciga pieteikuma
registréSanas briza.

jebkuru bojajumu novérSanu — ne ilgak ka 12
stundu laikd no attieciga pieteikuma registréSanas
briza.

5.2.

Pakalpojums jasniedz nepartraukti, ja vien
to neliedz no Pretendenta neatkarigi
apstakli;

Pakalpojums tiks sniegts nepartraukti, ja vien to
neliedz no Lattelecom neatkarigi apstakli;

5.3.

Pretendentam janodroSina aplikaciju vai
tehnologiju uzlaboSanu eso$a Iiguma
ietvaros, bez papildus samaksas;

Lattelecom nodroSinas aplikaciju vai tehnologiju
uzlaboSanu eso3a liguma ietvaros, bez papildus
samaksas;

5.4.

Pretendentam janodrosina publiska
elektroniska sakaru tikla uzraudziba 24 / 7
(divdesmit Cetras) stundas diennaktl bez
partraukuma visu gadu;

Lattelecom nodroSinas publiskd elektroniska
sakaru tikla uzraudzibu 24 / 7 (divdesmit Cetras)
stundas diennakti bez partraukuma visu gadu;

5.5.

Pretendentam jagaranté ierikotas sistémas
testéSana ne retdk ka reizi ceturksni,
testedanas rezultati iesniedzami
Pasdatitajam péc pieprasijuma.

Lattelecom garanté, ka ierikotas sistémas
testéSana notiks ne retdk ka reizi ceturksnr,
testedanas rezultati tiks iesniegti Pasutitajam péc
pieprasijuma.

5.6.

Pretendentam jasniedz informacija par
bojajumu pieteikumu vai pakalpojumu
partraukumiem un to statusiem un
iemesliem péc Pasutitaja pieprasijuma.

Lattelecom sniegs informaciju par bojajumu
pieteikumu vai pakalpojumu partraukumiem un to
statusiem un iemesliem péc Pasititaja
pieprasijuma.

Darbibas procediru apraksts:

Primarais Operators, kas apkalpo ienakoSos zvanus.
dalibnieks:
Meérkis: Apkalpot Pasutitaja ienakoSos zvanus.

PriekSnosacijumi:

UN

Operators ir autorizéjies darbam 1S, ar kuru nodro$inata integracija Kontaktu centra
sistémai un operatoram ir tiesibas $aja informacijas sistéma veikt darbibas, kas
saistitas ar ienakoSo zvanu apkalpo$anu, ka arT operatora identifikators Kontaktu
centra sistéma atbilst IS autorizéta lietotaja identifikatoram.

Operators ir autorizéjies darbam ar Kontaktu centra sistému un ta statuss/
kompetences sistéma ir atbilstosi jauna ienakosa zvana sanemsanai.

Procesa
ierosinatajs:

VAI

VAI

Uz Pasdtitaja talruna numuru sanemts ienako8ais zvans un Kontaktu centra
sistéma konkréto zvanu nodod apkalpo$anai operatoram.

Operatoram ir paradreséts uz Pasititdja talruna numuru veiktais zvans, ko
sakotnéji sanémis cits operators.

Operators sanem konsultaciju vai konferences zvanu no cita operatora.

1. Standarta
scenarijs:

ienakoSo zvanu.

1.1. Operatora Kontaktu centra sisttmas darba virsma (dators vai talrunis)
redzama aktiva ikona un informéacijas rinda, kas zino operatoram par jaunu

1.2. Kontaktu centrs informé IS par ienakoSa zvana sanems$anas notikumu. IS
sanem un apstrada sekojosus, parametrus:
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1.2.1. Zvanitaja talruna numurs;

1.3. IS verSas pie sisttmas datu bazes, un veic zvanitaja talruna numura
mekléSanu pacientu datu bazé péc talruna numura un mobila talruna numura.

1.4. Sagatavota informacija tiks attélota operatora darba loga IS, tiklidz iestasies
ienako$a zvana pacelSanas notikums.

1.5. Operators atbild uz ienako$o zvanu, nospiezot, aktivo ikonu Kontaktu centra
sistémas darba virsma, vai nospiezot, taustinu kombinaciju uz klaviatiras vai
pacelot talruni.

1.6. Operatora Kontaktu centra sistémas darba virsmas informacijas rinda tiek
uzsakta sarunas ilguma uzskaitisana.

1.7. Kontaktu centra sistema informeé IS par ienakosa zvana pacel$anas notikumu,
IS apstrada $adus parametrus:

1.7.1. Zvanitaja talruna numurs;

1.8. IS attelo operatoram no pacientu datu bazes atlasitos rezultatus par ienakosa
zvanttaja talruna numuru. lespé&jami sekojosi gadijumi:
1.8.1. Numurs atbilst vienam pacientam;

1.8.2. Numurs atbilst vairakiem pacientiem;
1.8.3. Numurs neatbilst nevienam pacientam.

2. Alternativie

2.1. Operators neatbild uz iendko$o zvanu — Kontaktu centra sistéma operatoram

scenariji: izmaina pieejamibas statusu, kas nodroSina iespéju automatiski registrét un
uzskaitit gadijumus, kad operators nav sistéma korekti izmainijis pieejamibas
statusu un nosata ienakoSo zvanu gaidiSanai rinda.

2.2. Ja operators neatbild uz ienakoSo zvanu — IS sistémas datu baze atlasttie dati

par zvanitdja talruna netiek saglabati.

Primarais Operators, kas apkalpo ienakoSos zvanus.

dalibnieks:

Meérkis: NodroSinat visu ienakoSo zvanu apkalpoSanu atbilstoSi Pasdtitaja definétajam

prasibam/ procesiem.

PriekSnosacijumi:

Operators ir autorizéjies darbam 1S, ar kuru nodro$inata integracija Kontaktu centra
sistémai un operatoram ir tiesibas $aja informacijas sistéma veikt darbibas, kas
saistitas ar ienakoso zvanu apkalposanu..

UN

Operators ir autoriz€jies darbam ar Kontaktu centra sistému un ta statuss,
kompetences sistéma ir atbilstosi jauna ienakosa zvana sanemsana.

Procesa
ierosinatajs:

Operators ir atbildéjis uz ienakoSo zvanu.

1. Standarta
scenarijs:

1.1. Operators uzsak sarunu ar zvanitaju, sniedz atbildes, veic darbibas saskana
ar zvanitaja prasibam.

1.2. Operators veic zvana apkalpoSanas darbu IS — zvanu centra loga, kas
nodroSina sekojosu funkcionalitati: operatoram tiek piedavats saraksts:

1.2.1. Ar vairakiem atlasitiem pacientiem, kam ir registréts ienakosSais talruna
numurs;

1.2.2. Arvienu pacientu, kam atbilst ienakoS$ais talruna numurs;

1.2.3. Nevienu pacientu, kam atbilst ienakoS$ais talruna numurs.

1.3. Vadoties péc atlases rezultatiem, operators var veikt sekojoSas darbibas:

1.3.1. Ja ir atrasti vairaki pacienti, kuriem atbilst ienakoSais zvanitaja talruna
numurs — operators noskaidro, kur§ no atlasitajiem pacientiem atbilst
zvanitajam un izvélas to no piedavata saraksta.

1.3.2. Ja neviens no atlasitajiem pacientiem nav zvanitajs, operators uzsak
pacienta mekléSanu péc varda, uzvarda vai personas koda. Ja tads
pacients neeksisté IS datu bazé, operators uzsak jauna pacienta
kartinas izveidi.

1.3.3. Ja tiek atlasits viens pacients, kuram atbilst ienakosa zvanitaja talruna
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numurs, operators parliecinds, ka zvanitajs atbilst atlasitajam
pacientam — parbaudot zvanitaja vardu uzvardu vai personas kodu.
1.3.4. Ja ienako$a zvanitaja talruna numurs netiek atrasts IS pacientu datu
baze, operators veic jauna pacienta kartinas izveidi.
1.4. Kad operators ir izvél€jies kadu no IS atlasitajiem pacientiem
VAI
Atradis pacientu péc meklédanas kritérijiem
VAI
Izveidojis jaunu pacienta kartinu, IS no Kontaktu centra sistémas sanemto
zvanitaja talruna numuru saglaba pacienta primaro datu lauka ,Telefons” vai
.Mobilais telefons” vai tabuld ,Telefona numuri”, kura tiek glabati visi
pacientam piesaistitie telefona numuri, péc operatora apstiprindjuma.
1.5. Operators pabeidz sarunu ar zvanitaju.
1.6. Operatora Kontaktu centra sistémas darba virsma informacijas rinda tiek
pabeigta sarunas ilguma uzskaitiana.
1.7. Kontaktu centra sistéma informé IS par sarunas pabeigSanas notikumu,
nosutot Sadus parametrus:
1.7.1. Zvanttaja/ talruna numurs;
1.7.2. Operatora identifikators Kontaktu centra sistéma.
1.8. IS fikse, sanemot sarunas pabeigSanas parametrus.
1.9. Operators Kontaktu centra sistémas darba virsma registré sarunas tematu (ja
Sads solis ir nokonfiguréts Kontaktu centra sistéma).

Primarais Operators, kas veic izejoSos zvanus.
dalibnieks:
Mérkis: Veikt izejoSo zvanu IS registrétai personai.

Priek§nosacijumi:

Operators ir autorizéjies darbam 1S, ar kuru nodro$inata integracija Kontaktu centra
sistémai un operatoram ir tiesibas $aja informacijas sistéma veikt darbibas, kas
saistitas ar izejoSo zvanu apkalposanu.

UN

Operators ir autoriz€jies darbam ar Kontaktu centra sistéemu un ta statuss/
kompetences sistéma ir atbilstosi jauna izejo$a zvana veikSanai.

Procesa
ierosinatajs:

Kontaktu centrs no IS sanem informaciju par izejo§a zvana notikumu ar $adu
parametru - zvana sanémeéja talruna numurs;

1. Standarta
scenarijs:

1.1. Operators IS pacienta skata, cilné ,Primarie dati” veic izejoSo zvanu nospiezot
pogu ,Zvanit” pie attieciga telefona numura. Attiecigais numurs tiek nosutits
uz Kontaktu centra sistému ka izejoSa zvana numurs;

1.2. Kontaktu centra sistéma veic izejoSa zvana proceddru;

1.3. Zvana sanéméjs atbild uz sanemto zvanu un operatora Kontaktu centra
sisttmas darba virsma informacijas rinda tiek uzsakta sarunas ilguma
skaitisana.

1.4. Process turpinas saskana ar ,Apkalpot atbildéto zvanu”.

2. Alternativie
scenariji:

2.1. Zvana sanémeéjs neatbild/ aiznemts:
2.1.1. Peéc standarta scenarija 1.2. sola operators partrauc izejo$o zvanu.
2.1.2. Operators Kontaktu centra sisttmas darba virsma (dators vai talrunis)
registré sarunas tematu (ja $ads solis ir nokonfiguréts Kontaktu centra
sistéma).

15 no 16




Pielikums Nr. 3

»Informacijas centra kontaktu apkalpo$anas risinajuma noma”

Finansu piedavajums

Nr. . : Vienibas cena Kopa EUR bez

lerikoSana
Kontaktu centra ieriko$anu 1 0.00 0.00
1 _Re_zervvéta datu piesleguma 5 0.00 0.00
ierikoSana
Kontaktu centra vaditaja un
visu operatoru apmaciba 1 0.00 0.00
Pasutitaja telpas
Abonésana
Rezefvveta Datu piesléeguma > 0.00 0.00
abonésana
Operatora telefona aparata 20 6.05 121.00
komplekts
Operatora austinu komplekts 20 3.37 67.40
Kontaktu centra operatora
darbavietas 20 44.04 880.80
programmnodrosinajums ar
integraciju ar Pasutitaja IS
2. | IVR (vienlaicigo kanalu
skaits) 30 6.40 192.00
Sarunu ierakstu
funkcionalitate ar 20 16.65 333.00
novértédanu darba vietu
skaits
Piekluve pielagojamam
atskaitém (web portalam) 1 17.79 17.79
Visu Sarunu ierakstu
uzglabasana un ierakstu
rezerves kopésana cita datu 200 0.21 42.00
centra cita Pretendenta
disku masiva, GB
Kopa iertkosana, EUR bez PVN: 0.00
Kopa aboné$anas maksa ménesi, EUR bez PVN: 1653.99
Kopa aboné$anas maksa 24 ménesiem, EUR bez PVN: 39 695.76
Kopéja piedavajuma summa (ierikoSana + abonéSanas maksa 24 39 695.76
ménesiem) EUR bez PVN: '
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