

Tehniskā specifikācija

Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina:

	Nr.p.k.
	Prasības
	Piedāvājums

	1.
	Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šāds katra operatora darbavietas aprīkojums:
	

	1.1.
	Kontaktu centra aplikācija:
	

	1.1.1.
	Kontaktu centra aplikācijai ir jādarbojas uz Pasūtītāja datoriem ar windows 7 un windows 10 operētājsistēmām;
	

	1.1.2.
	operators var veikt ienākošo zvanu apstrādi, izejošos zvanus, veikt konsultāciju zvanus, pāradresēt zvanus citam darbiniekam, nepārtraucot esošo sarunu, e-pastu apstrādi; 
	

	1.1.3.
	
	

	1.2.
	IP telefona aparāts ar displeju minimālās prasības:
	

	1.2.1.
	IP aparātam ir jābūt savienojamam ar piedāvāto kontaktu centra risinājumu;
	

	1.2.2.
	telefona aparātam jānodrošina gaismas signalizācija par ienākošo zvanu;
	

	1.2.3.
	Skaļuma kontroles taustiņi +/- ;
	

	1.2.4.
	Akustika: brīvroku saruna;
	

	1.2.5.
	telefona aparātam jābūt ar iebūvētu komutatoru, kas nodrošina vismaz 10/100 Mbit/s, un papildus ports austiņu pieslēgšanai;
	

	1.2.6.
	IP telefona displejā jābūt attēlotam zvanītāja numuram;
	

	1.3.
	Jāvar pieslēgt profesionālās operatoru austiņas, kas nodrošina apkārtējo trokšņu slāpēšanu:
	

	1.3.1
	austiņām jābūt nodrošinātām ar diviem skaļruņiem (duo risinājums);
	

	1.3.2.
	austiņu mikrofonam jānodrošina ne mazāk kā 270 grādu rotācija;
	

	1.4.
	Darba vieta aprīkota ar publisko astoņzīmju numuru;
	

	1.5.
	Katrai darbavietai tiek nodrošināts garantēts balss kanāls uz publisko komutējamo telefonu tīklu.
	

	1.6.
	jānodrošina automātiska sarunu ierakstīšana bez iespējas operatoram veikt zvanu ierakstu dzēšanu;
	

	
	
	

	2.
	Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šādas vispārīgās prasības:
	

	2.1.
	piedāvātajam Kontaktu centram, t.sk., sarunu ierakstu sistēmai jābūt pilnībā rezervētam risinājumam pretendenta divos Datu centros;
	

	2.2.
	Pretendentam jānodrošina Pasūtītājam iespēju saņemt statistiku (Kontaktu centra aplikācijai jānodrošina iespējas veidot reāllaika un vēsturiskās atskaites) par Kontaktu centrā ienākušajiem, t.sk., apkalpotajiem, neatbildētajiem, izejošajiem zvaniem un e-pastiem.
	

	2.3.
	Statistika jānodrošina par visiem operatoriem, katru operatoru atsevišķi, stundu, 15 minūšu, dienu un mēnešu skatījumā.
	

	2.4.
	Pretendentam jānodrošina 30 (trīsdesmit) Kontaktu centra operatoru darba vietas;
	

	2.5.
	Pretendentam pēc Pasūtītāja pieprasījuma jāspēj nodrošināt Kontaktu centra operatoru darba vietu skaita palielināšana vismaz 2 reizes, vai samazināšana, neietekmējot esošo darba vietu darbību;
	

	2.6.
	Kopējā atskaitē tiek attēlots reālā laika informāciju par apstrādātiem, pazaudētiem, neatbildētiem zvaniem un vēsturisko kontaktu apstrādes informāciju u.c.;
	

	2.7.
	Atskaitēs par operatoru darbu attēlo:
	

	2.7.1.
	Pretendentam jānodrošina Pasūtītājam WEB bāzēta piekļuve visu Pasūtītāja pieslēgumu un numuru sarunu uzskaites sistēmai, kas nodrošina sarunu statistiku (sarunu atšifrējumu pa minūtēm, zvaniem, numuriem, stundām dienām, minūtēm…utt ) tiešsaistes (on-line) režīmā.
	

	2.7.2.
	kontaktu apstrādes kvalitāte, informācija par katra operatora veikto darbu;
	

	2.7.3.
	operatoru pavadīto laiku sarunās (ienākošie, izejošie), kontaktu apstrādes un pēcapstrādē un nepieejamajā statusā;
	

	2.7.4.
	saņemto un apstrādāto e-pastu skaitu un e-pastu apstrādes laiku;
	

	2.8.
	Kontaktu centra aplikācijā jāredz rindā gaidošie zvani, ienākošie e-pasti un aktīvā atzvanu pieteikumus;
	

	2.9.
	Kontaktu centra operatora aplikācijā ir jāvar:
	

	2.9.1.
	Operatoram izvēlēties kontaktu apstrādes lomas: balss zvans, atzvans vai e-pasts;
	

	2.9.2.
	Operatoram redzēt apstrādāto kontaktu vēsturisko informāciju, var redzēt citu kontaktu centra aģentu darba statusus;
	

	2.9.3.
	Izveidot kontaktu sarakstu (telefonu grāmatu).
	

	2.9.4.
	Nodrošināt – slīdoša informatīva rinda aģenta aplikācijā, kurā tiek atainots gaidošo zvanu skaits, ienākošo e-pastu skaits, aktīvo atzvanu skaits un teksta informācija, ko kontaktu centra vadītājs var ierakstīt
	

	2.10.
	Operatoriem var definēt kontaktu saņemšanas apstrādes kritērijus piešķirot prioritātes katrai rindai, balss zvaniem un e-pastiem.
	

	
	
	

	3.
	Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šādas funkcionālās prasības:
	

	3.1.
	Sistēmai jānodrošina iespēja nodefinēt lomas operatoriem;
	

	3.2.
	Sistēmai jānodrošina katram lietotājam autorizācija sistēmā un nepieciešamības gadījumā jāsniedz Pasūtītājam autorizācijas audita rezultāti;
	

	3.3.
	Sarunu ierakstu pārvaldība:
	

	3.3.1.
	Sistēmā jānodrošina sarunu ierakstu meklēšanu pēc vairākiem kritērijiem (klienta tel. numura, operatora, laika, sarunas ilguma, sarunas tēmas, pievienotiem komentāriem sarunu ierakstam);
	

	3.3.2.
	Sistēmai jānodrošina sarunu ierakstu noklausīšanās funkciju gan operatoriem, gan Kontaktu centra lietotājam ar vadītāja tiesībām, periodā ne mazākā, kā 12 mēneši;
	

	3.3.3.
	sistēmai jānodrošina iespēja nodefinēt lomas lietotājiem;
	

	3.3.4.
	sistēmai jānodrošina starp Kontaktu centra operatoriem notikušo telefonisko sarunu ieraksts;
	

	3.3.5.
	sistēmai jānodrošina ierakstu noklausīšanās funkciju gan operatoriem, gan Kontaktu centra lietotājam ar vadītāja tiesībām;
	

	3.3.6.
	sistēmai jānodrošina sarunu ieraksta meklēšana, sarunas laika, saruna datuma, zvanītāja numura un zvana saņēmēja numura;
	

	3.3.7.
	piekļuve pie sarunu ierakstiem jānodrošina caur WEB vidi
	

	3.3.8.
	Sistēmai jānodrošina iespēja saglabāt sarunu ierakstu vai ierakstu kopu uz ārējā datu nesēja un pārsūtīt izmantojot e-pastu;
	

	3.4
	Kontaktu centra risinājumā jāiekļauj „Skills Based Routing” (SBR) funkcionalitāte, kas nodrošina iespēju ienākošos zvanus nodot apkalpošanai noteiktai operatoru grupai atkarībā no zvana saņemšanas laika, pasūtītāja tālruņa numura, uz kuru saņemts zvans, zvanītāja izvēlētās sarunas valodas vai tēmas, zvanītāju rindas garuma u.tml., piedāvājot kontakta apstrādi aģentiem ar visatbilstošakajām prasmēm un prasmju līmeņiem.
	

	3.5
	Kontaktu centra platforma nodrošina “last agent routing” funkcionalitāti - ienākošais zvans var tik primāri piedāvāts tam aģentam, ar kuru klients pēdējo reizi ir runājis.
	

	3.6.
	Kontaktu centra platforma spēj piefiksēt klienta izvēlēto valodu un nākošā zvana laikā vairs nepiedāvā valodas izvēlni, bet atskaņo paziņojumus piefiksētajā valodā.
	

	3.7.
	Kontaktu centra platforma spēj piefiksēt klienta izvēlēto valodu un nākošā zvana laikā vairs nepiedāvā valodas izvēlni, bet atskaņo paziņojumus piefiksētajā valodā.
	

	3.8.
	Kontaktu centra platforma prognozē brīva aģenta gaidīšanas laiku, piefiksē zvanītāja kārtu brīva aģenta gaidīšanas rindā un spēj paziņot šo informāciju zvanītājam.
	

	3.9.
	Kontaktu centra platforma spēj pāradresēt ienākošos zvanus uz ārējo telefoniju no IVR, ja tas ir nepieciešams.
	

	3.10.
	Iespēja zvanītāju rindas apkalpošanas procesā atskaņot iepriekš sagatavotus informatīvus paziņojumus ar muzikālo fonu.
	

	3.11.
	Pretendentam Kontaktu centra ierīkošanas projekta ietvaros atbilstoši Pasūtītāja prasībām bez papildus maksas jānodrošina audio paziņojumu (sasveicināšanās paziņojums latviešu valodā, ārpus darba laika paziņojums latviešu un krievu valodā, valodas izvēles paziņojums latviešu un krievu valodā, sarunas tēmas izvēles paziņojums latviešu un krievu valodā, paziņojums par sarunas ierakstīšanu latviešu un krievu valodā, vismaz 2 dažādi gaidīšanas paziņojumi latviešu un krievu valodā kā arī – vismaz 12 informatīvie paziņojumi latviešu un krievu valodā zvanītāju rindas apkalpošanai) ierakstīšanu un izvietošanu IVR. Kontaktu centra ierīkošanas projekta laikā ierakstāmo paziņojumu skaits un saturs var mainīties;
	

	3.12.
	Kontaktu centra risinājumam jānodrošina e-pasta apstrāde:
	

	3.12.1.
	Ir jānodrošina ienākošā e-pasta filtrēšana pēc adreses un satura, sadalot ienākošos e-pastus pa rindām;
	

	3.12.2.
	iespēja e-pastu atlikt (gaidošā režīmā) un pārsūtīt uz citu e-pasta rindu;
	

	3.12.3
	e-pasta automātiskās atbildes (auto-acknowledgement), piemēram, brīvdienās vai ārpus darba laika;
	

	3.12.4.
	iespēja definēt katrai rindai savu automātisko atbildes e-pastu;
	

	3.12.5.
	iespēja apskatīties arhīva e-pastus, saistībā ar konkrēto e-pasta adresi.
	

	3.13.
	Kontaktu centram jānodrošina atzvana (Call back) funkcionalitāte:
	

	3.13.1.
	atzvana funkcionalitātei jānodrošina iespēja atlikt vai ieplānot atzvana veikšanu uz konkrēto laiku;
	

	3.13.2.
	automātiskais atzvans. Sistēma piefiksē pazaudētos, neatbildētos zvanus, kuri tiek ievietoti, saglabāti atzvana pieteikuma rindā un tiek piedāvāts operatoriem ar atbilstošām tiesībām veikt atzvanu;
	

	3.13.3.
	sistēmai jānodrošina iespēju zvanītājam piedāvāt atzvanu brīvā aģenta gaidīšanas laikā vai pie IVR izvēlnes;
	

	3.13.4.
	atzvanus var dzēst, atlikt, ieplānot (schedule) konkrētam lietotājam vai lietotāju grupai, kurai definētas atzvana tiesības
	

	3.14.
	Sistēmai jānodrošina kontakta apstrādes (Wrap Up) rezultāta piefiksēšana pēc kontakta apstrādes, t.i., katrai servisa rindai var definēt savus Wrap Up kodus (kontakta apstrādes rezultātus);
	

	3.15.
	Kontaktu centra vadītājam ir jābūt iespējai definēt Wrap Up kodus, mainīt aģentu prasmes un prioritātes līmeņus un definēt kodus aģentu nepieejamībai, lai aģents varētu atzīmēt iemeslu, kāpēc nevar strādāt ar ienākošo kontaktu apstrādi
	

	3.16.
	Kontaktu centra risinājumā jānodrošina IVR (Interactive Voice Response);
	

	3.16.1.
	IVR jānodrošina vairāku līmeņu struktūra, t.i., IVR funkcionalitātes ietvaros jābūt iespējai nodefinēt vairāku līmeņu izvēles, piemēram, sarunu valodas, tēmas;
	

	3.16.2.
	Iespēja noteikt ienākošo zvanu apkalpošanas prioritātes atkarībā no zvanītāja izvēlētās sarunas tēmas u.c.;
	

	3.16.3.
	Pretendentam Pakalpojuma līguma darbības laikā jāspēj pēc Pasūtītāja pieprasījuma un apraksta piedāvāt iespēju ierakstīt kvalitatīvus jaunus IVR paziņojumus (papildus iepriekšējā punktā minētajiem). Pretendents finanšu piedāvājumā norāda cenu pakalpojumam “Jaunu paziņojumu ierakstīšana”.
	

	
	
	

	4.
	Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šādas tehniskās prasības:
	

	4.1.
	Pretendents bez papildus maksas nodrošina Kontaktu centra risinājuma un sarunu ierakstu arhīva izvietošanu uz sava servera vai serveriem.
	

	4.2.
	Pretendents, bez papildus maksas, nodrošina Kontaktu centra pieslēgums pie PSTN tīkla caur Pasūtītāja vārteju
	

	4.3.
	Nodrošināt, ka, veicot izejošajos zvanus uz visiem sakaru tīkliem, zvanu saņēmējiem vienmēr uzrādās pasūtītāja definētais numurs/i visā Pakalpojuma sniegšanas laikā.
	

	4.4.
	Pretendentam jānodrošina zvanu saņemšana (iespēja piezvanīt) no visiem Latvijā strādājošajiem sakaru tīkliem;
	

	4.5.
	Pretendentam jānodrošina datu pieslēgums Kontaktu centra sistēmai. Datu pieslēguma apjoms 20Mb ar garantētu QoS balss sarunu pārraidei. Pieslēgumu veids – pieslēgums, kurā attiecīgais pakalpojums nodalīts atsevišķos privātos VPN/VLAN sakaru kanālus;
	

	4.6.
	Sarunu ierakstu uzglabāšana jānodrošina uz rezervēta disku masīva, kur primārais disku masīvs atrodas Pretendenta vienā datu centrā, bet rezerves disku masīvs – citā Pretendenta disku masīvā;
	

	4.7.
	Pretendentam Kontaktu centra ierīkošanas projekta ietvaros pēc pasūtītāja pieprasījuma bez papildus maksas jānodrošina pasūtītāja sagatavotu informatīvu paziņojumu (paziņojuma failu) izvietošanu IVR
	

	4.8.
	Visas Pakalpojuma saņemšanai nepieciešamo iekārtu nodrošināšana (modēmi, rūteri, u.c.) pretendentam ir jāiekļauj piedāvājuma cenā
	

	4.9.
	Pretendenta publiskajam fiksēto elektronisko sakaru tīklam jābūt uzraudzītam 24 (divdesmit četras) stundas diennaktī bez pārtraukuma visa Pakalpojuma līguma darbības laikā;
	

	4.10.
	Pretendentam jānodrošina iespēja veikt izsaukumus uz ārzemju operatoru tīkliem ar vismaz 19 (deviņpadsmit) ciparu (numuru) sastādīšanas iespēju.
	

	4.11.
	Piedāvājumam pievieno informāciju ar risinājuma (pilnā apjomā) ierīkošanas laiku dienās no līguma noslēgšanas brīža.
	

	4.12.
	Pretendentam Kontaktu centra ierīkošanas projekta ietvaros pēc pasūtītāja pieprasījuma bez papildus maksas jānodrošina pasūtītāja sagatavotu informatīvu paziņojumu (paziņojuma failu) izvietošanu IVR.
	

	4.13.
	Visām komutācijas iekārtām, kas nodrošina pasūtītāja risinājuma publisko numuru komutāciju, jāatrodas Latvijas Republikā
	

	
	
	

	5.
	Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šādas apkalpošanas prasības:
	

	5.1.
	Pretendents Pakalpojuma līguma darbības laikā jānodrošina Pakalpojums saskaņā ar šādām kvalitātes prasībām:
	

	5.1.1.
	Pakalpojuma servisa laiks darba dienās no plkst. 8:00-20:00; Pakalpojuma līguma darbības laikā puses var vienoties par citu Pakalpojuma servisa laiku;
	

	5.1.2.
	Pakalpojuma pieejamība Pakalpojuma servisa laikā nav mazāka par 97.5% - Pakalpojums tiek sniegts katram Pakalpojuma lietotājam
	

	5.1.3.
	Reakcijas laiks – ne vairāk kā 1 (viena) stunda Pakalpojuma servisa laikā no bojājuma pieteikuma saņemšanas brīža;
	

	5.1.4.
	Vidējais Pakalpojuma darbības traucējumu novēršanas laiks mēnesī ir ne vairāk kā 4 (četras) stundas Pakalpojuma servisa laikā
	

	5.1.5.
	Iekārtu nomaiņa – nākamās darba dienas laikā
	

	5.2.
	Pretendentam jānodrošina pasūtītājam piekļuvi WEB bāzētai aplikācijai, lai pasūtītājs tiešsaistes režīmā varētu monitorēt plūsmu noslodzi (aplikācijai jānodrošina plūsmu monitoringa intervāls ne ilgāk kā 15 minūtes);
	

	5.3.
	Pretendentam jānodrošina Pakalpojuma bojājumu pieteikumu apkalpošana saskaņā ar šādām prasībām:
	

	5.3.1.
	Iespēja pieteikt bojājumu pa bezmaksas tālruni;
	

	5.3.2.
	Iespēja pieteikt bojājumu pa e-pastu, piedāvājumā jānorada precīzo e-pasta adresi.
	

	5.4.
	Visa līguma darbības laikā ir jānodrošina bezmaksas garantijas apkalpošanu visai nepieciešamai aparatūrai risinājuma nodrošināšanai
	

	5.5.
	Par plānotajiem remontdarbiem, kas var ietekmēt Pakalpojumu, Pasūtītājs jāinformē, ne mazāk kā 3 (trīs) darba dienas iepriekš sūtot e-pastu uz info@aslimnica.lv;
	

	5.6.
	Pretendents, veicot migrācijas un ieviešanas darbus informācijas sistēmai, nedrīkst pieļaut ilgāku darbības traucējumu, kā 1 stunda, iepriekš saskaņojot laikus ar Pasūtītāju.
	

	6.
	Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šādas finanšu prasības:
	

	6.1.
	Finanšu piedāvājumā jāiekļauj visas izmaksas, kas saistītas ar Pakalpojuma ierīkošanu (iekļaujot izmaksas par ārējo iekārto uzstādīšanu, saskaņošanu ar ēku īpašniekiem, projektēšanu u.c.) un nodrošināšanu.
	

	6.2.
	Pretendentam jānodrošina bezmaksas zvani neierobežotā apjomā starp visiem Pasūtītāja telefona numuriem, tai skaitā kontaktu centra telefona aparātiem (aptuvenais numuru skaits ir 2000 numuru);
	

	6.3.
	Pretendentam jānodrošina, ka pasūtītājam ir tiesības, 15 (piecpadsmit) dienas iepriekš rakstveidā brīdinot pretendentu, pieprasīt bez papildus samaksas samazināt Pakalpojuma ietvaros nodrošināto pieslēgumu un pretendentam ir pienākums šādā gadījumā attiecīgi pārskatīt Pakalpojuma ikmēneša maksu.
	

	6.4.
	Visi pašreizējie Pasūtītāja numuri darbojas SIA „TET” tīklā. Uzvarētājam nepieciešamības gadījumā jānodrošina numuru saglabāšana (jāveic to migrācija) bez papildu samaksas
	








FINANŠU PIEDĀVĀJUMS
1. Pakalpojuma izmaksas:
1.1. Risinājuma ierīkošanas izmaksas: 
	Nr.
p.k.
	Pakalpojums
	Skaits
	Vienības cena EUR bez PVN
	Kopā EUR bez PVN

	1.
	Ierīkošana

	
	Kontaktu centra ierīkošanu
	1
	
	

	
	Rezervēta datu pieslēguma ierīkošana
	2
	
	

	
	Kontaktu centra vadītāja un visu operatoru apmācība Pasūtītāja telpās
	1
	
	

	2.
	Abonēšana

	
	Rezervēta Datu pieslēguma abonēšana
	2
	
	

	
	Operatora telefona aparāta komplekts
	30
	
	

	
	Operatora austiņu komplekts
	30
	
	

	
	Kontaktu centra operatora darba vietas programmnodrošinājums ar integrāciju ar Pasūtītāja IS
	30
	
	

	
	IVR (vienlaicīgo kanālu skaits)
	40
	
	

	
	Sarunu ierakstu funkcionalitāte ar novērtēšanu darba vietu skaits
	30
	
	

	
	Piekļuve pielāgojamām atskaitēm (web portālam)
	2
	
	

	
	Visu Sarunu ierakstu uzglabāšana un ierakstu rezerves kopēšana citā datu centrā citā Pretendenta disku masīvā, GB
	200
	
	

	Kopā ierīkošana, EUR bez PVN:
	

	Kopā abonēšanas maksa mēnesī, EUR bez PVN:
	

	Kopā abonēšanas maksa 12 mēnešiem, EUR bez PVN:
	

	Kopēja piedāvājuma summa (ierīkošana + abonēšanas maksa 12 mēnešiem) EUR bez PVN:
	




