
TEHNISKĀ SPECIFIKĀCIJA - PIEDĀVĀJUMS
Pretendents, _____________________________, nodokļu maksātāja reģistrācijas Nr._____________, tā __________________________ /vadītāja vai pilnvarotās personas vārds un uzvārds, amats/ personā, ar šo piedāvājumu piesakās piedalīties iepirkumā “Informācijas centra sistēmas un fiksēto elektronisko sakaru pakalpojumu sniegšana” (ID Nr. R1S 2023/94-iep):
TEHNISKĀ SPECIFIKĀCIJA

1. Prasības Komunikāciju risinājumam „Centrālais birojs” Pasūtītāja telpās Rīgā Bruņinieku ielā 5k-2: 

1.1. jānodrošina ISDN PRI pieslēgums ar kopējo kanālu skaitu (vienlaicīgo savienojumu skaitu) 30 kanāli;

1.2. pieslēgumam pie publiskā tīkla jānodrošina ne mazāk kā 30 vienlaicīgas sarunas;

1.3. risinājumā jāiekļauj 339 (trīs simti trīsdesmit deviņi) publiskie telefona numuri (Pakalpojuma līguma darbības laikā publisko numuru skaits var tikt samazināts);

1.4. pieslēgumiem jānodrošina faksa datu pārraide, izmantojot faksa pārraides protokolu T.38;

1.5. pieslēgums veicams, izmantojot esošo kabeļu kanalizācijas ievadus ēkā. Gaisvadu līniju, radioreleju vai citi bezvadu pieslēgumu risinājumi netiek pieļauti;

1.6. pieslēgums jānodrošina, izmantojot tikai fizisko kabeļu (vara vītie pāri vai optika) savienojumus no operatora pieslēguma punktiem līdz pasūtītāja norādītajai adresei;

1.7. pretendentam reizi mēnesī jānodrošina katra numura izejošo sarunu pārskats elektroniskā formātā;

1.8. pieslēgumam jābūt ciparu komutējamam;

1.9. pieslēgumam pie publiskā tīkla jāatbalsta ITU-T G.703 (E1, 120Ohm) rekomendācija;

1.10. piedāvātajā risinājumā jāizmanto pasūtītāja īpašumā esošais Cat.3 iekšējais telekomunikāciju tīkls;

1.11. visām komutācijas iekārtām, kas nodrošina pasūtītāja publisko numuru komutāciju, jāatrodas Latvijas Republikā;

1.12. pretendents Pakalpojuma līguma darbības laikā nodrošina Pakalpojumu saskaņā ar šādām kvalitātes prasībām:

1.12.1. pakalpojuma servisa laiks 24h x 7d;

1.12.2. pakalpojuma pieejamība nav mazāka par 99.99%;

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

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

1.12.5. iekārtu nomaiņa – nākamās darba dienas laikā.

1.13. Par Pakalpojuma kvalitātes prasību neizpildi pretendents pasūtītājam maksā kompensāciju saskaņā ar šādu kompensācijas aprēķina tabulu:

	Pakalpojuma faktiskā pieejamība mēnesī (kumulatīvajā Pakalpojuma servisa laikā)
	Kompensācijas apjoms

	
	

	< 99.99 %
	15% no attiecīgās Pakalpojuma komponentes abonēšanas maksas mēnesī

	< 99.90 %
	25% no attiecīgās Pakalpojuma komponentes abonēšanas maksas mēnesī

	< 99.00 %
	50% no attiecīgās Pakalpojuma komponentes abonēšanas maksas mēnesī


2. Prasības Informācijas centra risinājumam „Kontaktu centrs” (turpmāk – Kontaktu centrs), Rīgā, Bruņinieku ielā 5k-2:

2.1. Piedāvātajam Kontaktu centram (iekārtām), t.sk. sarunu ierakstu sistēmai jābūt pilnībā rezervētam risinājumam, kas izvietots Pretendenta divos Datu centros.
2.2. Kontaktu centra risinājumā Pretendentam jāizmanto Pasūtītāja rīcībā esošie datori ar esošo Windows 7, Windows 8.1 vai Windows 10 operētājsistēmu, uz kuriem tiek instalēta operatora aplikācija.
2.3. Pretendentam piedāvātā Kontaktu centra risinājuma ietvaros jānodrošina šāds katras operatora darba vietas aprīkojums:

2.3.1. darba vieta aprīkota ar Kontaktu centra aplikāciju, kurā operators var veikt  ienākošo  zvanu un e-pastu apstrādi,  veikt  izejošos zvanus, apstrādāt atzvana pieteikumus, veikt konsultāciju un konferences zvanus, pāradresēt zvanus citam darbiniekam vai pārsūtīt citā zvanu rindā, nepārtraucot esošo sarunu;

2.3.2. Operatora darbavietas aplikācijai jānodrošina šādu funkcionalitāti:

2.3.2.1. Aktuālo reālā laika informāciju par rindas statusu, kuru apkalpo operators

2.3.2.2. Vismaz šādu informāciju par citu operatoru statusiem (brīvs, runā, nodarbojas ar pēcapstrādi, pauze, nav ielogojies)

2.3.2.3. Jānodrošina sekojošas telefonu grāmatas:

2.3.2.3.1. Operatora personīga telefonu grāmata

2.3.2.3.2. Kontaktu centra telefonu grāmata

2.3.2.3.3. Iestādes telefonu grāmata

2.3.3. darba vieta aprīkota ar IP telefona aparātu, kurā iespējams saņemt zvanus un pieslēgt profesionālās operatoru austiņas (gadījumā, ja piedāvātie telefoni nāk no cita ražotāja kā informācijas sistēma, Pretendents iesniedz ražotāja saderības apliecinājumu ar piedāvāto informācijas sistēmas risinājumu);

2.3.3.1. IP telefona aparāta minimālās prasības:

Displejs: atgāžams grafiskais, LCD 6 rindas, melnbalts, apgaismots;

Optisks zvana signāls;

Taustiņi: 7 fiksēti funkciju taustiņi, 6 brīvi programmējami skārientaustiņi (apgaismoti) ar sarkaniem gaismas indikatoriem (funkcija, ātrā numura sastādīšana vai līnijas taustiņš);

Skaļuma kontroles taustiņi +/- ;

5-pušu navigācija;

Akustika: brīvroku saruna (pilna dupleksā);

Interfeisi: austiņu ports;

Ethernet switch port 2 ports 10/100 Base;

Krāsas: 2 varianti.

2.3.4. katrā darba vietā jānodrošina automātiska sarunu ierakstīšana bez iespējas operatoram veikt zvanu ierakstu dzēšanu;

2.3.5. darba vieta aprīkota ar profesionālām operatoru austiņām, kas nodrošina aktīvu apkārtējo trokšņu slāpēšanu (Active Noise Cancelling);

2.3.6. darba vieta aprīkota ar publisko astoņzīmju numura telefona līniju.

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

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

2.4.2. Iespēja noteikt ienākošo zvanu apkalpošanas prioritātes atkarībā no zvanītāja izvēlētās sarunas tēmas.

2.5. Kontaktu  centra  risinājumā  jāiekļauj  „Skills  Based  Routing”  (SBR) funkcionalitāte, kas nodrošina iespēju ienākošos zvanus nodot apkalpošanai noteiktai operatoru grupai atkarībā no zvana saņemšanas laika un datuma, Pasūtītāja tālruņa numura, uz kuru saņemts zvans, zvanītāja izvēlētās sarunas valodas vai tēmas, zvanītāju rindas garuma u.tml., piedāvājot kontakta apstrādi aģentiem ar visatbilstošākajām prasmēm un prasmju līmeņiem. Kā arī jānodrošina uz kvalitātes rādītājiem dinamiska kontaktu maršrutēšana, t.i. sistēma pastāvīgi aprēķina apkalpošanas kvalitātes rādītājus un pie noteiktiem sliekšņiem dinamiski paplašina/samazina kritērijus atbilstoša aģenta meklēšanā katram kontaktam atsevišķi. 

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

2.7. jānodrošina iespēja automātiski atgriezt kontaktu atpakaļ rindā, ja aģents noteiktajā laikā nav pieņēmis to, un automātiski nomainīt aģenta statusu uz “nav pieejams” 

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

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

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

2.11. Kontaktu centra platforma spēj piedāvāt atstāt informāciju balss pastā, ja zvanītājs nevēlas gaidīt rindā vai pēc noteikta gaidīšanas laika

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

2.13. Kontaktu centra risinājuma iekārtas jāizvieto Pretendenta divos datu centros ar augstas pieejamības nodrošināšanu starp tiem.

2.14. 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. Statistika jānodrošina par visiem operatoriem, katru operatoru atsevišķi, stundu,  15 minūšu, dienu un mēnešu skatījumā, ar sadalījumu dažādos griezumos: pa aģentiem, aģentu grupām, apkalpošanas rindām, Wrap Up kodiem, kontaktu apstrādes statistiku, IVR izvēlēm

2.15. Pretendentam jānodrošina 10 (desmit) Kontaktu centra operatoru darba vietas; 

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

2.17. Kontaktu centra risinājumam jānodrošina e-pasta apstrāde:

2.17.1. Ir jānodrošina ienākošā e-pasta filtrēšana pēc sūtītāja adreses, sūtīšanas adreses, “subject” lauka informācijas, kalendāra un laika zīmoga un satura, sadalot ienākošos e-pastus pa atbilstošām rindām;

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

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

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

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

2.17.6. jānodrošina iespēja veikt supervizora kontroli par e-pastiem, kas tiek sūtīti no kontaktu centra, tai skaitā iespēju definēt, ka e-pasts no noteikta operatora nedrīkst tikt nosūtīts bez supervizora apstiprinājuma

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

2.19. Atskaitēs nepieciešams redzēt reālā laika informāciju par apstrādātiem, pazaudētiem, neatbildētiem zvaniem un vēsturisko kontaktu apstrādes informāciju. Atskaitēs ir jāredz kontaktu apstrādes kvalitāte, informācija par katra aģenta veikto darbu, aģentu pavadīto laiku sarunās, kontaktu pēcapstrādē un nepieejamajā statusā, cik saņemti un apstrādāti e-pasti.

2.20. Kontaktu centra aplikācijā jāredz rindā gaidošos zvanus, ienākošos e-pastus un aktīvo atzvanu pieteikumus.

2.21. Kontaktu centra aģenta aplikācijā lietotājiem ir iespējams  izvēlēties kontaktu apstrādes lomas: balss zvans, atzvans vai e-pasts. 

2.22. Katrs aģents savā aplikācijā var redzēt apstrādāto kontaktu vēsturisko informāciju, var redzēt citu kontaktu centra aģentu darba statusus.

2.23. Aģenta aplikācijā ir jābūt iespējai izveidot kontaktu sarakstu (telefona grāmatu).

2.24.  Jānodrošina – 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.

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

2.25.1. atzvana funkcionalitātei jānodrošina iespēja atlikt vai ieplānot atzvana veikšanu uz konkrēto laiku vai piefiksēt citu numuru atzvanīšanai;

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

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

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

2.26. Sistēmai jānodrošina kontakta apstrādes (Wrap Up) rezultāta piefiksēšana pēc kontakta apstrādes:

2.26.1. katrai servisa rindai var definēt savus Wrap Up kodus (kontakta apstrādes rezultātus);

2.26.2. Kontaktu centra vadītājam ir iespēja definēt Wrap Up kodus, mainīt aģentu prasmes un prioritātes līmeņus.

2.26.3. Jānodrošina iespēja aizliegt aģentam pabeigt kontaktu kamēr nav piefiksēti Wrap Up kodi atbilstošam kontaktam

2.27. Ir iespējams definēt kodus aģentu nepieejamībai, lai aģents varētu atzīmēt iemeslu, kāpēc nevar strādāt ar ienākošo kontaktu apstrādi.

2.28. Pretendenta piedāvātājā risinājumā jānodrošina automātisko apzvanīšanas funkcionalitāti, kas pilnībā integrēta piedāvātājā sistēmā

2.28.1.Pretendentam jānodrošina iespēja automātiski importēt apzvanīšanas kampaņas sarakstus, kuri satur apzvanāmos telefona numurus.

2.28.2. Jānodrošina iespēja definēt apzvanīšanas kampaņā iesaistāmos operatorus

2.28.3. Jānodrošina iesēja definēt apzvanīšanas kampaņas sākuma un beigu laikus

2.28.4. Jānodrošina kampaņai piešķiramo prioritāti

2.28.5. Jānodrošina papildus informāciju par apzvanīšanas kampaņas tematiku

2.28.6. Jānodrošina uzdodamo jautājumu vai informāciju par sazvanāmo pusi

2.28.7. Ja zvans nav veiksmīgs, aģentam ir iespēja definēt, kādā laika periodā veikt atkārtoto zvanu, norādot atzvana iemeslu.

2.28.8 Jānodrošina iespēja veidot apzvanīšanas stratēģiju ar mērķi maksimāli efektīvi izmantot kontaktu centra operatorus, kurā jābūt definējamiem sekojošiem nosacījumiem:

2.28.8.1 Kalendārs

2.28.8.2. Laiks

2.28.8.3. Apzvanīšanas kampaņas veiksmīgo zvanu skaits noteiktajā laika periodā (call success rate)

2.28.8.4. operatoru noslodze


2.28.9. Visai statistikai par apzvanīšanu jābūt kontaktu centra statistikas pilnībā integrētai sastāvdaļai un piedāvātam risinājumam jānodrošina iespēju veidot visas statistiskas atskaites izmantojot tikai vienu atskaišu rīku.

2.29. Prasības Kontaktu centra sarunu ierakstu sistēmai :

2.29.1. sistēmai jābūt rezervētai;

2.29.2. sarunu ierakstu arhīvam jābūt rezervētam;

2.29.3. sistēmai jānodrošina iespēja nodefinēt lomas lietotājiem;

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

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

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

2.29.7. sistēmai jānodrošina sarunu ierakstu uzglabāšana ar minimālo termiņu - 12 (divpadsmit) mēneši;

2.29.8. piekļuve pie sarunu ieraktiem jānodrošina caur WEB vidi;

2.29.9. sistēmai jānodrošina iespēja pārsūtīt sarunu ierakstu, izmantojot e-pastu.

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

2.31. 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 4 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;

2.32. 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”
2.33. Kontaktu centra risinājumā jānodrošina iespēju uzskaitīt katra Pasūtītāja darbinieka veikto sarunu skaitu, garumu un kvalitāti.

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

2.35. Pretendentam jānodrošina Kontaktu centra pieslēgums pie PSTN tīkla ar minimālo apjomu vismaz 10 vienlaicīgas sarunas ar iespēju vienlaicīgo sarunu skaitu palielināt vismaz 2 reizes.

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

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

2.38. Pretendentam jānodrošina datu pieslēgums Kontaktu centra sistēmai. Datu pieslēguma apjoms 10Mb ar garantētu QoS balss sarunu pārraidei. Pieslēgumu veids – pieslēgums, kurā attiecīgais pakalpojums nodalīts atsevišķos privātos VPN/VLAN sakaru kanālus, vienlaikus nodrošinot Kontaktu centra telefonu sasniedzamību bez NAT un internetā maršrutējamām IP adresēm līdz Pretendenta piedāvātajam risinājumam;

2.39. Datu pieslēgumam jābūt rezervētam ar ekvivalentu apjomu pamata pieslēgumam (10 Mb) nodalīts atsevišķos privātos VPN/VLAN sakaru kanālos un garantētu QoS balss sarunu pārraidei;  

2.40. Pretendents Pakalpojuma līguma darbības laikā nodrošina Pakalpojumu saskaņā ar šādām kvalitātes prasībām: 

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

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

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

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

2.41. Iekārtu nomaiņa – nākamās darba dienas laikā.

2.42. Par Pakalpojuma kvalitātes prasību neizpildi pretendents pasūtītājam maksā kompensāciju saskaņā ar šādu kompensācijas aprēķina tabulu:

	Pakalpojuma faktiskā pieejamība mēnesī (kumulatīvajā Pakalpojuma servisa laikā)
	Kompensācijas apjoms

	
	

	< 97.50 %
	15% no attiecīgās Pakalpojuma komponentes abonēšanas maksas mēnesī

	< 96.00 %
	25% no attiecīgās Pakalpojuma komponentes abonēšanas maksas mēnesī

	< 94.50 %
	50% no attiecīgās Pakalpojuma komponentes abonēšanas maksas mēnesī


3. 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); 

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

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

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

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

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

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

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

10.1. Iespēja pieteikt bojājumu pa bezmaksas tālruni, zvanot gan no fiksētā tīkla abonentiem (minimālā prasība zvaniem no Triatel, TET tīkla, CSC Telecom), gan mobilā tīkla abonentiem (minimālā prasība zvaniem no LMT, Tele2 un Bite abonentiem). Piedāvājumā jānorada precīzs bezmaksas tālruņa numurs.

10.2. Iespēja pieteikt bojājumu pa e-pastu un faksu, piedāvājumā jānorada precīzo e-pasta adresi un faksa numuru.

11. Pretendentam jānodrošina elektronisko pakalpojumu konfigurēšanas un izmaiņu vēstures arhīvu visa līguma darbības laikā.

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

13. Par plānotajiem remontdarbiem, kas var ietekmēt Pakalpojumu, Pasūtītājs jāinformē, ne mazāk kā 3 (trīs) darba dienas iepriekš sūtot e-pastu uz itpalidziba@1slimnica.lv;

14. 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.

15. Jāveic fiksēto elektronisko sakaru un informācijas centra sistēmas pakalpojumu nodrošināšanai izmantoto sistēmu uzraudzību un monitorings un kļūdu novēršanu pēc sekojošas procedūras:

15.1. Pasūtītāja pārstāvji veic identificēto incidentu pieteikšanu, veicot zvanu uz pretendenta bojājumu pieteikšanas tālruņa numuru un dublē incidenta pieteikšanu uz pretendenta bojājumu pieteikšanas e-pasta adresi;  

15.2. Telefona sarunas laikā pretendenta pārstāvis apkopo visu pieejamo informāciju par incidentu un tā būtību: 

15.3. Pēc informācijas apkopošanas pretendenta pārstāvis pieņem lēmumu par nepieciešamajiem veicamajiem pasākumiem. 

15.4. Pretendentam ir jānodrošina incidentu pieteikšanas iespēju un reaģēšanu uz pieprasījumiem atbilstoši sekojošām prasībām:

	Servisa elements
	Servisa periods
	Reakcijas laiks, stundas

	Servisa pieprasījumu kontakta tālrunis un e-pasts
	Servisa periods 24/7
	<1

	Attālināta apkalpošana
	Servisa periods 24/7
	<1


15.5. Pretendents veic attālinātu pieslēgšanos pie risinājuma (iekārtām), kuram pieteikts incidentu un veic visus nepieciešamos pasākumus incidenta novēršanai;

15.6. Ja pieteikto incidentu nav iespējams novērst, izmantojot attālinātu pieslēgšanu, pretendents atsevišķi vienojas ar pasūtītāju par ierašanos objektā, lai veiktu nepieciešamus pasākumus incidenta novēršanai:

15.7. Pēc incidenta novēršanas pretendenta pārstāvim ir jāinformē pasūtītāju par paveiktajiem darbiem, veicot zvanu pasūtītāja atbildīgai personai un nosūtot e-pastu uz pasūtītāja norādīto e-pasta adresi;

15.8. Pasūtītāja persona, kura ir pieteikusi incidentu veic pārbaudi par novēršanas faktu;

15.9. Ja incidents ir novērsts, pieteikums tiek slēgts;

15.10. Ja incidents nav novērsts, pretendents un pasūtītājs vienojas par novēršanas plānu un termiņu.

16. Pieslēguma veidam visos pieslēguma punktos jābūt ekvivalentam esošajiem pieslēguma veidiem pēc apjoma un kapacitātes.

17. Piedāvātajam risinājumam ir pilnībā jāfunkcionē, izmantojot SIA “Rīgas 1.slimnīca” īpašumā esošos analogos tālruņa aparātus, visos pieslēguma punktos, kuros tie paredzēti.

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

19. Pakalpojumu nepieciešams sniegt, ņemot vērā sekojošas prasības par tā saturu:

19.1. Jānodrošina bezmaksas zvani neierobežotā apjomā starp visiem Pasūtītāja telefona numuriem, tai skaitā Kontakta centra telefona aparātiem;

19.2. 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.

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

21. Piedāvājumam pievieno detalizētu plānotā Risinājuma piegādes un uzstādīšanas darbu realizācijas grafiku, plānā iekļaujot detalizētu informāciju par plānotajām ierīkošanas aktivitātēm, to saskaņošanas, izpildes un nodošanas ekspluatācijā laika grafiku.
22. Piedāvājumam pievieno informācijas centra detalizētu akcepttestēšanas plānu darbības funkcionalitātes pārbaudei ar kļūdu novēršanas laiku 1 darba diena. 

23. Pretendents, veicot migrācijas un ieviešanas darbus informācijas sistēmai, nedrīkst pieļaut ilgāku darbības traucējumu, kā 1 stunda, iepriekš saskaņojot laikus ar Pasūtītāju. 
24. Pretendents nodrošina  Informācijas centra  risinājuma „Kontaktu centrs” atbilstību LR normatīvo aktu prasībām, ņemot vēra, ka informācijas sistēma ir klasificēta kā paaugstinātās drošības sistēma (Ministru kabineta noteikumi Nr.442).

FINANŠU PIEDĀVĀJUMS
1. Pakalpojuma izmaksas:

	Risinājuma abonēšanas izmaksas:
	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Nr. p.k.
	Lokācijas nosaukums
	Pakalpojuma apraksts
	Pieslēgumu/ lietotāju/ skaits
	Piedāvātā cena par pakalpojuma nodrošināšanu mēnesī par vienu vienību (bez PVN), EUR
	Summa par pakalpojuma nodrošināšanu mēnesī (4.aile x 5 aile), bez PVN, EUR
	Summa par pakalpojuma nodrošināšanu 24 mēnešu laikā (6.aile x 24 mēneši), bez PVN, EUR

	1
	Bruņinieku 5k-2, Rīga 
	Komunikāciju risinājums „Centrālais birojs”
	339
	
	
	

	2
	Bruņinieku 5k-2, Rīga 
	Informācijas centra sistēmas risinājums „Kontaktu centrs
	11
	
	
	

	3
	Bruņinieku 5k-2, Rīga 
	Jaunu paziņojumu ierakstīšana
	1
	
	
	

	 
	 
	Risinājuma abonēšanas izmaksas KOPĀ EUR bez PVN:
	 

	
	
	
	
	
	

	Sarunu tarifu finanšu piedāvājums

1

2

3

4

5

6

Nr. p.k.

Pakalpojuma apraksts

Paredzamais sarunu ilgums, mēnesī, min

Paredzamais zvanu skaits, mēnesī, gab.

Piedāvātā cena par 1 sarunas minūti (bez PVN), mēnesī, EUR

Piedāvātā cena par 1 zvana savienojumu, (bez PVN), EUR

Piedāvātā summa par sarunām mēnesī, (bez PVN), EUR

1.

Sarunas ar iekšzemes fiksēto tīklu abonentiem:

 

„TET" sarunas

2900

970

 

Vietējās sarunas starp Rīgas pašvaldības SIA “Rīgas 1.slimnīca” numuriem

400

160

Sarunas ar citu fiksēto sakaru tīklu abonentiem

430

280

2.

Sarunas ar mobilo tīklu abonentiem:

 

LMT

450

330

 

TELE2

380

296

 

BITE

270

260

3.

Sarunas ar ārzemju fiksēto tīklu abonentiem:

 

Zvans no Latvijas uz Lietuvu un Igauniju fiksētajā sakaru tīklā

30

12

 

Zvans no Latvijas uz Lietuvu un Igauniju mobilajā sakaru tīklā

20

5

 

Zvans no Latvijas uz ES valstīm fiksētajā sakaru tīklā

80

40

 

Zvans no Latvijas uz ES valstīm mobilajā sakaru tīklā 

40

25

 

Krievija

10

10

 

 

 

Sarunu tarifu izmaksas KOPĀ EUR bez PVN:

tabulā norādīti orientējošie pasūtītāja izmantoto attiecīgo telekomunikāciju pakalpojumu apjomi mēnesī, balstoties uz 

pēdējo 6 mēnešu statistiku. Minētie apjomi nav saistoši pasūtītājam.

KOPĒJĀS PIEDĀVĀJUMA IZMAKSAS:

	Nr. p.k.
	Piedāvājuma pozīcijas nosaukums
	 
	 
	Summa

	1
	Risinājuma abonēšanas izmaksas KOPĀ EUR bez PVN (24 mēnešos):
	 

	2
	Sarunu tarifu izmaksas KOPĀ EUR bez PVN (24 mēnešos):
	 

	4
	
	 
	 
	Piedāvājuma izmaksas (kopējā vērtējamā cena)

 KOPĀ EUR bez PVN:
	 

	5
	
	 
	 
	Piedāvājuma izmaksas KOPĀ EUR ar PVN 21%:
	 


1. Visām atlaidēm jābūt iekļautām tabulā norādītajās cenās.

2. Visa iepirkuma priekšmetā risinājuma ierīkošanas, testēšanas un nodošanas ekspluatācijā termiņš: 30 (trīsdesmit) dienu laikā no līguma parakstīšanas.

3. Finanšu piedāvājuma cenas ir jānorāda ar ne vairāk kā diviem cipariem aiz komata. Ja reizināšanas rezultātā aiz komata ir trīs cipari, tad trešais cipars ir jānoapaļo šādi: ja tas ir no 1 līdz 4 - jāapaļo uz leju, ja tas ir no 5 līdz 9 - jāapaļo uz augšu.

Piezīmes:

· piedāvājums ir iesniedzams par visu apjomu;

· aizpildīta piedāvājuma forma ir atsūtāma uz e-pastu: iepirkumi@1slimnica.lv;
· līguma slēgšanas tiesību piešķiršanas kritērijs: zemākā piedāvātā kopējā cena EUR bez PVN (ja divi vai vairāki pretendenti iesnieguši piedāvājumus ar vienādām cenām, pretendentiem ir tiesības 24 stundu laikā pēc pasūtītāja izteikta atbilstoša paziņojuma saņemšanas samazināt piedāvāto cenu. Ja arī šajā gadījumā ir iesniegtas vienādas cenas, pasūtītājs, uzvarētāja noteikšanai, veic izlozi).
Īpašie nosacījumi:

· līguma darbības termiņš: 24 mēneši;

· līguma ietvaros kopējais maksājums par sniegtajiem pakalpojumiem nepārsniedz 9 990,00 EUR bez PVN;

· apmaksa: reizi mēnesī, 30 dienu laikā pēc atbilstoša rēķina parakstīšanas;
· uz pretendentu nav attiecināmi Starptautisko un Latvijas Republikas nacionālo sankciju likuma 11.1panta pirmajā daļā minētie nosacījumi;

· pretendentam nav nodokļu parādu, kas pārsniedz 150 EUR.
	Paraksts______________________________________

Datums ________________________________


	Pretendenta adrese _________________________

Tel.Nr.____________________

Faksa Nr.__________________

   E-pasts:____________________

   Bankas konta Nr. _________________


