	Apraksts:
	Uzaicinājums piedalīties SIA “Rīgas ūdens” tirgus izpētē
[bookmark: _Hlk80268453] “Uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka ieviešana”
 (identifikācijas Nr. T.I.2023/67)

	Piedāvājuma iesniegšanas termiņš: 
	2023.gada 9.augusta plkst.11:00

	Kontaktpersona:
	SIA “Rīgas ūdens” Iepirkumu vadības daļas vecākā iepirkumu speciāliste, tālr.67088347,
e-pasta adrese: vita.rubene@rigasudens.lv  


Aicinām piedalīties tirgus izpētē, līdz 2023.gada 9.augusta plkst.11:00 nosūtot savu piedāvājumu uz e-pasta adresi: tirgusizpete@rigasudens.lv. 

IEPIRKUMA PRIEKŠMETS: 
Iepirkuma priekšmets ir uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka (turpmāk – Sistēma) ieviešana SIA “Rīgas ūdens” (turpmāk - Pakalpojums) saskaņā ar Tehnisko specifikāciju – tehniskā piedāvājuma veidni (1.pielikums) un saistošo normatīvo aktu prasībām.
Pakalpojuma sniegšanas termiņi:
1) Sistēmas ieviešana - atbilstoši pretendenta piedāvājumam, bet ne ilgāk kā 60 (sešdesmit) kalendāra dienu laikā no Līguma spēkā stāšanās dienas;
2) Sistēmas abonēšana - 12 (divpadsmit) mēneši no Sistēmas ieviešanas dienas, ko apliecina pušu parakstīts akts. 

IESNIEDZAMIE DOKUMENTI:
1. Pretendenta parakstīts piedāvājums saskaņā ar 2.pielikumā pievienoto veidni.
2. Pretendenta aizpildīts un parakstīts tehniskais piedāvājums saskaņā ar 1.pielikumā pievienoto Tehnisko specifikāciju – tehniskā piedāvājuma veidni.
3. Pretendenta parakstīts finanšu piedāvājums saskaņā ar 3.pielikumā pievienoto veidni.


VĒRTĒŠANA UN LĪGUMA SLĒGŠANA:
1. Tirgus izpētes rezultātā SIA “Rīgas ūdens” noslēgs līgumu ar pretendentu, kura piedāvājums atbildīs uzaicinājumā norādītajām prasībām un būs ar viszemāko cenu.
2. Pretendents var tikt uzaicināts uz sarunām, lai apspriestu pretendenta iesniegto piedāvājumu, kā rezultātā pretendentam var tikt dota iespēja iesniegtajā piedāvājumā veikt grozījumus. 
3. Apmaksas noteikumi – apmaksa par iepriekšējā mēnesī sniegtajiem pakalpojumiem tiks veikta 20 (divdesmit) dienu laikā pēc pakalpojuma saņemšanas apliecinošu attaisnojuma dokumentu parakstīšanas un rēķina iesniegšanas. 


PIELIKUMĀ:
1. Tehniskā specifikācija – tehniskā piedāvājuma veidne.
2. Piedāvājuma veidne.
3. Finanšu piedāvājuma veidne.







1.pielikums

TEHNISKĀ SPECIFIKĀCIJA - TEHNISKĀ PIEDĀVĀJUMA VEIDNE
1. Esošās situācijas raksturojums
SIA “Rīgas ūdens” nodrošina centralizētos ūdensapgādes un kanalizācijas pakalpojumus Rīga un Pierīgas pašvaldībās, nodrošinot kvalitatīvu dzeramo ūdeni, kā arī notekūdeņu pārvadi un attīrīšanu. SIA “Rīgas ūdens” ir lielākais centralizēto ūdensapgādes un kanalizācijas pakalpojumu sniedzējs Latvijā un vienīgais Rīgā.

Saskaņā ar SIA “Rīgas ūdens” vidēja termiņa darbības stratēģiju 2022. - 2024. gadam viens no rīcības virzieniem, lai sekmētu klientu servisu, ir uzlabot klientu apkalpošanu un komunikāciju ar klientiem. Lai pastāvīgi pilnveidotu klientu pieredzi un uzlabotu klientu apkalpošanas kvalitāti, svarīgi ir regulāri monitorēt klientu atgriezenisko saiti un uzlabot darbinieku kompetences, lai nodrošinātu teicamu servisu. Saziņai ar uzņēmumu biežākais komunikācijas kanāls, kuru izvēlas klienti, ir zvans uz vienoto bezmaksas tālruni 80002122. Arī darbinieki saziņai ar klientu izvēlas bieži telefona zvanu kā visefektīvāko saziņas formu, lai sniegtu informāciju uz radušos klienta vajadzību.
Esošais lietotāju skaits ar telefonsarunu ierakstu funkciju ir 31. Vidējas ienākošo un izejošo zvanu skaits mēnesī ir aptuveni 6860 zvani.
Izvirzītā mērķa sasniegšanai ir svarīgi regulāri vērtēt darbinieku sniegumu saziņā ar klientiem. Telefonsarunu ierakstu klausīšanās un vērtēšana kvalitātes uzlabošanos nolūkos ir laikietilpīgs process, kas nesniedz objektīvus rādītājus par darbinieka vidējo sarunu sniegumu, jo telefonsarunas tiek atlasītas pēc nejaušības principa un neatspoguļo objektīvi darbinieka ikmēneša vidējo sarunu kvalitātes sniegumu.
SIA “Rīgas ūdens” ir identificēts, ka ir nepieciešama efektīva sarunu kvalitātes mērīšanas un vērtēšanas sistēma, kas spēj:
a) izmērīt darbinieka vidējo telefonsarunu kvalitāti pa noteiktiem periodiem;
b) identificēt sarunas, kur darbinieka sarunas kvalitātes neatbilst ētikas kodeksā iekļautajām vērtībām - cieņa, profesionalitāte, laipnība;
c) identificēt nepilnvērtīgas sarunas, kur klientam nav sniegts kvalitatīvs atbalsts.

Tādējādi ir definētas prasības uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka (turpmāk – Sistēma) ieviešanai SIA “Rīgas ūdens”.

2. Normatīvie akti, kas jāievēro, lietojot uz mākslīgā intelektu (AI) bāzēts telefonsarunu ierakstu analīzes rīku: 
a) Eiropas Parlamenta un Padomes 2016. gada 27. aprīļa regula (ES) 2016/679 par fizisku personu aizsardzību attiecībā uz personas datu apstrādi un šādu datu brīvu apriti un ar ko atceļ Direktīvu 95/46/EK (Vispārīgā datu aizsardzības regula); 
b) Fizisko personu datu apstrādes likums; 
c) SIA “Rīgas ūdens” privātuma politika un ētikas kodekss. 

3. Vispārējas prasības:
3.1 Pakalpojumu sniedzējs nodrošina Sistēmas ieviešanu un turpmāko abonēšanu (uzturēšanu), iekļaujot vismaz 5.punktā minētas funkcionālās un nefunkcionālās prasības.
3.2 Sistēmas ieviešanas procesa pakalpojuma sniedzējs nodrošina telefonsarunu failu ielādes no SIA “Rīgas ūdens” serverī norādītās vietnes automatizācijas konfigurāciju un Sistēmas pielāgošanu SIA “Rīgas ūdens” vajadzībām.
3.3 Sākotnējo datu importu, lai nodrošinātu pilnvērtīgu Sistēmas darbību, nodrošina pakalpojuma sniedzējs. Informācijas sagatavošanu datu importam nodrošina SIA “Rīgas ūdens”.
3.4 Pakalpojuma sniedzējs nodrošina Sistēmas ieviešanu ne vēlāk kā 60 (sešdesmit) kalendāra dienu laikā no līguma spēkā stāšanās dienas.
3.5 Pakalpojumu sniedzējs nodrošina SIA “Rīgas ūdens” darbiniekiem apmācības par Sistēmas lietošanu – koordinatoriem un visiem Sistēmas lietotājiem.

4. Prasības drošībai
5. 
6. 
4.1 Saskare ir izveidota tā, lai nevarētu apiet autentifikācijas un autorizācijas procedūras un nesankcionēti lietot Sistēmas informāciju vai datnes.
4.2 Visas lietotāju un Sistēmas koordinatoru veiktās darbības tiek identificētas (zināms, kura persona izpilda katru darbību). 
4.3 Sistēma paredz darbību identifikācija (“darbību vēsture”), kur jebkura lietotāja darbība tiek fiksēta un kalpo kā papildus apliecinājums.
4.4  Tiek nodrošināta fizisko personu datu aizsardzība saskaņā ar Fizisko personu datu aizsardzības likuma prasībām. Pieeja sensitīviem personas datiem ir tikai autentificētiem Sistēmas lietotājiem, kam piekļuve datiem nepieciešama darba uzdevumu veikšanai.
4.5  Tiek nodrošinātas e-sistēmas drošības prasības saskaņā ar MK 28.07.2015. noteikumiem Nr.442 “Kārtība, kādā tiek nodrošināta informācijas un komunikācijas tehnoloģiju sistēmu atbilstība minimālajām drošības prasībām”.

4. 
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5. Funkcionālās prasības
	Prasība
	Prasības apraksts
	Prioritāte ieviešanai
	Pretendenta piedāvājums

	1. Ienākošo un izejošo sarunu analīze un vērtēšana balstīta uz AI tehnoloģiju
	1.1. Telefona sarunas analīze tiek balstīta uz AI (mākslīgā intelekta) tehnoloģiju
	Obligāta
	

	2. 
	1.2. Sarunā tiek analizēts / atpazīts darbinieka un sarunas biedra: balss tembrs, emocijas, savstarpējā mijiedarbība, runas ātrums, klusuma pauzes, sarunas biedra pārtraukšana, monologi u.c. aspekti pēc kā var analizēt un vērtēt sarunas gaitu
	Obligāta
	

	3. 
	1.3. Katrai sarunai ir pieejams sarunas “emocionālais” transkripts (grafiks), atainojot sarunas gaitu un fiksējot dažādus mijiedarbības parametrus, piemēram, klusuma pauze, pārtraukts sarunas biedrs, paaugstināta balss, veiksmīga atgriezeniskā saite u.c.
	Obligāta
	

	2. 
	1.4. Katra zvana/saruna analīze ir pieejama vēlākais 1 stundas laikā kopš zvana ieraksta faila ielādes rīkā (neskaitot tehnisku problēmu gadījumā)
	Obligāta
	

	2. 
	1.5. AI spēj atpazīt un analizēt dažāda spektra emocijas – dusmas, prieku, empātiju, skumjas, neieinteresētību u.c.
	Obligāta
	

	2. 
	1.6. Automātiska sarunu izcelšana vai atzīme sarunā, kur identificētas nepilnības, piemēram, dusmas, empātijas trūkums, neuzklausīšana, izteikta dominance, neadekvāta interakcija saziņā ar sarunas biedru u.c.
	Obligāta
	

	
	1.7. Automātiska sarunu izcelšana vai atzīme sarunā, kur identificēta veiksmīga saziņa ar klientu, piemēram, vienaldzīgs sarunas biedrs pēc sarunas ar darbinieku paliek apmierināts vai garlaikots, sarunas biedrs kļūst entuziastisks u.c.
	Obligāta
	

	
	1.8. AI vērtē un atpazīst katru aģentu pēc balss
	Obligāta
	

	2. Sarunu transkripts
	2.1. Ienākošo un izejošo telefona sarunu teksta transkribēšana
	Obligāta
	

	
	2.2. Teksta transkribēšana – latviešu valodā
	Obligāta
	

	
	2.3. Teksta transkribēšana – angļu un krievu valodā
	Vēlams
	

	3. Atslēgas vārdu iestatīšana / atpazīšana sarunā
	3.1. Iespēja reģistrēt atslēgas vārdus pēc kā AI atpazīst sarunas tēmu
	Obligāta
	

	4. 
	 3.2. Sarunu atlase pēc atslēgas vārdiem / tēmām
	Obligāta
	

	5. Lietotāju profili
 
	4.1 Sistēmā var tikt piešķirtas dažādas lomas - administrators, vadītājs, konsultants u.c.
	Obligāta
	

	6. 
	4.2 Katram programmas lietotājam atkarībā no savas lomas ir savs profils, kur var redzēt sarunu statistiku (zvanu skaits, vidējais zvanu ilgums), uzdevumu sarakstu, zvanu vērtējumus, u.c. informāciju & rādītājus, kas saskaņā ar konkrētā darbinieka lomu ir pieejami
	Obligāta
	

	
	4.3 Administrators un/vai vadītājs iestata informāciju, kāda katram lietotājam vai lomai ir pieejama
	Obligāta
	

	5. Uzdevumu izveide 
	5.1 Iespējams izveidot uzdevumu aģentam, kas sastāv no uzdevuma apraksta, datuma, izpildes termiņa un izpildes statusa
	Obligāta
	

	6. Atskaišu / statistikas daļa
	6.1 Iespēja apskatīt un filtrēt sarunu statistiku pēc dažādiem filtriem, piemēram, datuma, statusa, atslēgas vārdiem un citiem definētajiem un pieejamajiem parametriem
	Obligāta
	

	
	6.2 Pieteikumu un uzdevumu filtrēšanas tiesības pakārtotas piešķirtajām lietotāja tiesībām
	Obligāta
	

	
	6.3 Iegūto datu eksports *.xls un citos formātos (pdf, doc,xml,txt)
	Vēlama
	

	
	6.4 Statistiku var filtrēt pa dažādiem periodiem – diena, nedēļa, mēnesis
	Obligāta
	

	
	6.5 Iespēja iegūt statistiku gan par konkrētu darbinieku, gan noteiktas grupas līmenī
	Obligāta
	

	
	6.6 Pieejami datu un atskaišu vizualizācijas rīki
	Vēlams
	

	7. Sistēmas apmācības
	7.1. Piegādātājs nodrošina lietotājiem sistēmas apmācības
	Obligāta
	

	8. Sistēmas integrācija ar CRM
	8.1. Iespēja integrēt sistēmas datus ar uzņēmuma citām sistēmām, t.sk. CRM
	Vēlama
	

	9. Sistēmas paziņojumi darbinieka e-pastā 
	9.1. Paziņojumi sistēmā un/ vai e-pastā, par kādām veiktajā darbībām (piešķirtu uzdevumu, uzdevuma statusu, termiņa tuvošanos)
	Obligāta
	


6. Prasības abonēšanai (uzturēšanai):
6.1 Pēc Sistēmas ieviešanas posma noslēgšanās fiksētās maksas ietvaros tiek nodrošināts atbalsts sistēmas lietošanā un uzturēšanā.
6.2 Uzturēšanas periodā Pakalpojuma sniedzējs nodrošina konsultāciju sniegšanu, kļūdu un avāriju novēršanu, Sistēmas versiju aktualizēšanu. 
6.3 Novēršot Sistēmas kļūdas un avārijas situācijas, jāņem vērā šādas prioritātes:
	Prioritāte un tips
	Apraksts
	Apstrādes laiks

	1. prioritāte
	Avārijas situācija – sistēma nestrādā, nav pieejama; nav iespējams veikt darbu ar sistēmu, nav alternatīvu veidu, kā problēmu apiet.
	Novēršanas laiks 4 (četras) stundas vai individuāli saskaņojot ar SIA “Rīgas ūdens”.

	2. prioritāte
	Nopietna kļūda. Kļūda, kuru nevar apiet, problēma izraisa iekšēju programmatūras kļūdu vai nekorektu darbību, kas rada būtiskus Sistēmas funkcionalitātes zudumus. Nav zināms pieņemams problēmas apiešanas risinājums, tomēr ir iespējams darbu turpināt ierobežotā režīmā.
	Novēršanas laiks 12 (divpadsmit) darba laika stundas vai individuāli saskaņojot ar SIA “Rīgas ūdens”.

	3. prioritāte
	Kļūda, ko var apiet. Sistēmas funkcionalitātes nepilnība (neatbilstība prasībām), kura ir apejama vai tās esamība netraucē ikdienas darbu.
	Novēršanas laiks 5 (piecas) darba dienas vai individuāli saskaņojot ar SIA “Rīgas ūdens”.

	4. prioritāte
	Neprecizitāte. Vizuāls defekts, gramatiska kļūda u.tml., kas netraucē darbu veikšanu.
	Novēršanas laiks 30 (trīsdesmit) darba dienas vai individuāli saskaņojot ar SIA “Rīgas ūdens”.

	5. prioritāte
	Pieprasījums veikt izmaiņas vai papildināt Sistēmas funkcionalitāti, dokumentāciju vai veikt citus papildu darbus.
	Pakalpojuma sniedzēja un ar SIA “Rīgas ūdens” saskaņotos termiņos.

	Konsultācija
	Konsultācija. Problēma vai produkta defekts neizraisa iespēju zudumus. Programmatūrā nav kļūda, bet ir radusies kāda neskaidrība par sistēmas darbību vai funkcionalitāti, izmantošanu, tehnisko apkalpošanu u.c.
	Konsultācijas sniegšanas termiņš – 2 (divas) darba dienas.
Piezīme: Konsultācijas var tikt sniegtas gan caur Pakalpojuma sniedzēja e-pastu, gan pa telefonu





	
<Pretendenta nosaukums un reģistrācijas numurs>

	<Pretendenta paraksttiesīgās vai pilnvarotās personas vārds, uzvārds, amats>

	<Paraksts>

	<Datums, vieta>




3.pielikums

Pieteikuma dalībai tirgus izpētē veidne
PIEDĀVĀJUMS TIRGUS IZPĒTEI 


1. Ar šo, <pretendenta nosaukums>, reģ.Nr.<reģistrācijas numurs> (turpmāk – Pretendents), iesniedz piedāvājumu tirgus izpētē “Uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka ieviešana” (identifikācijas Nr. T.I.2023/67; turpmāk – Tirgus izpēte) un piedāvā veikt uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka (turpmāk – Sistēma) ieviešanu SIA “Rīgas ūdens” atbilstoši uzaicinājuma noteikumiem (turpmāk – Pakalpojums).
2. Mēs apliecinām, ka gadījumā, ja mūsu piedāvājumu akceptēs, mēs varam nodrošināt Sistēmas ieviešanu saskaņā ar Tirgus izpētes uzaicinājumu <____> kalendāra dienu laikā (ne ilgāk kā 60 kalendāra dienu laikā) no līguma spēkā stāšanās dienas.
3. Apliecinām, ka:
3.1. visa Tirgus izpētei iesniegtā informācija ir patiesa;
3.2. uz Pretendentu neattiecas Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 48.panta otrās daļas (izņemot otrās daļas 8. un 9.punktu) izslēgšanas iemesli;
3.3. uz Pretendentu neattiecas Starptautisko un Latvijas Republikas nacionālo sankciju likuma (turpmāk - Sankciju likums) 11.1panta pirmās daļas izslēgšanas nosacījumi;
3.4. Pretendents ir iepazinies ar informāciju, kas nepieciešama piedāvājuma sagatavošanai un Tirgus izpētes uzaicinājumā norādītā Pakalpojuma izpildei;
3.5. Tirgus izpētes uzaicinājuma prasības un nosacījumi ir skaidri un saprotami;
3.6. Pretendenta rīcībā ir visi nepieciešamie resursi Pakalpojuma izpildei Tirgus izpētes uzaicinājumā norādītajā laikā un apjomā.
4. Pretendenta kontaktpersona: <vārds, uzvārds, amats, tālrunis, e-pasta adrese>.


Pielikumā: 
1. Tehniskais piedāvājums, pavisam uz <lapu skaits> lp.
2. Finanšu piedāvājums uz <lapu skaits> lp.


	<Pretendenta nosaukums un reģistrācijas numurs>

	<Pretendenta bankas rekvizīti>

	<Juridiskā un pasta adreses, tālruņu un faksa numuri, e-pasta adrese >

	<Pretendenta paraksttiesīgās vai pilnvarotās personas vārds, uzvārds, amats>

	<Paraksts>

	<Datums, vieta>



4.pielikums

Finanšu piedāvājuma veidne

FINANŠU PIEDĀVĀJUMS tirgus izpētē
 “Uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka ieviešana” 
(iepirkuma identifikācijas Nr. T.I.2023/67)

Ar šo <Pretendenta nosaukums, reģistrācijas numurs>, iesniedzot finanšu piedāvājumu tirgus izpētē “Uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka ieviešana”, iepirkuma identifikācijas Nr.T.I.2023/67, kurā ir iekļautas visas izmaksas, kas Pasūtītājam būs jāmaksā saskaņā ar uz mākslīgā intelekta (AI) bāzēta telefonsarunu ierakstu analīzes rīka (turpmāk – Sistēma) ieviešanu, izmantošanu, uzturēšanu, SIA “Rīgas ūdens” darbinieku apmācību, t.sk., darbinieku algas, izņemot pievienotās vērtības nodokli (turpmāk – PVN) un ietver pilnas Pakalpojuma izmaksas ar visiem riskiem, tai skaitā iespējamo sadārdzinājumu. 
	Pakalpojums
	Pakalpojuma ikmēneša cena 
(EUR bez PVN)
	 Mēnešu skaits
	Piedāvājuma kopējā cena (EUR bez PVN)

	Sistēmas abonēšana
	<…>
	12
	<…>

	PVN 21%
	

	SUMMA KOPĀ, EUR ar PVN
	



<Pretendenta paraksttiesīgās vai pilnvarotās personas vārds, uzvārds, amats>
<Paraksts>
<Vieta, Datums>












