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	A ATKLĀTA KONKURSA VISPĀRĪGIE NOTEIKUMI

[bookmark: _Toc237938526][bookmark: _Toc241632581][bookmark: _Toc242687425][bookmark: _Toc272820903][bookmark: _Toc146629983]1. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs, Pasūtītājs
1.1. Akciju sabiedrība "Sadales tīkls" 
Adrese: Šmerļa iela 1, Rīga, LV-1160
  Vien. reģ. Nr. 40003857687
Banka: AS "SEB banka"
SWIFT kods: UNLALV2X
Konta Nr. LV83 UNLA 0050 0088 2189 5

saskaņā ar Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likumu organizē iepirkuma procedūru - atklātu konkursu  "Klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegāde" (Id. Nr. ST 2023/42) saskaņā ar šo atklāta konkursa nolikumu (turpmāk tekstā "Nolikums"), nodrošinot Sabiedrisko pakalpojuma sniedzēja finanšu līdzekļu efektīvu izmantošanu, iepirkuma procedūras atklātumu, piegādātāju brīvu konkurenci, kā arī vienlīdzīgu un taisnīgu attieksmi pret tiem.
1.2. Iepirkuma procedūrā piedalīties un kā Pretendents iesniegt piedāvājumu saskaņā ar Nolikuma prasībām drīkst jebkurš ieinteresētais piegādātājs.
1.3. Par Pretendentu tiek uzskatīts piegādātājs, kurš ir reģistrēts Elektronisko iepirkumu sistēmā (turpmāk tekstā "EIS") un ir iesniedzis piedāvājumu elektroniski EIS e-konkursu apakšsistēmā (www.eis.gov.lv) šai iepirkuma procedūrai.

[bookmark: _Toc231979675][bookmark: _Toc237938530][bookmark: _Toc241632585][bookmark: _Toc242687429][bookmark: _Toc272820907]2. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja kontaktpersona
Ivonna Iļjenko, tālrunis: +371 67728063, e-pasta adrese: ivonna.iljenko@latvenergo.lv. 
Iepirkuma procedūras laikā saziņa par Nolikumu un/vai iepirkuma priekšmetu pieļaujama tikai ar Sabiedrisko pakalpojuma sniedzēja kontaktpersonu.

[bookmark: _Toc309716175]3. Atklāta konkursa priekšmets
3.1. Atklāta konkursa priekšmets ir klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegāde (CPV kods: 79510000-2 "Telefona zvanu pieņemšanas pakalpojumi", turpmāk tekstā "Pakalpojums") saskaņā ar Nolikuma pielikumā Nr.2 pievienoto tehnisko specifikāciju.
3.2. Atklāta konkursa priekšmets nav sadalīts iepirkuma daļās.
3.3. Piedāvātajam Pakalpojumam pilnībā jāatbilst visām Nolikuma prasībām.
3.4. Pretendents drīkst iesniegt tikai vienu piedāvājuma variantu par pilnu apjomu. Alternatīvu piedāvājumu iesniegšana nav pieļaujama un tie netiks izvērtēti.
3.5. Iepirkuma maksimālā kopējā līgumsumma, ko veido Pasūtītāja abu noslēgto vispārīgo vienošanos (ja tikušas noslēgtas divas vienošanās) darbības laikā faktiski saņemto pakalpojumu kopsumma: līdz 990 000,00 EUR (deviņi simti deviņdesmit tūkstoši euro un 00 centi) bez pievienotā vērtības nodokļa (turpmāk tekstā "PVN").

[bookmark: _Toc231979677][bookmark: _Toc237938534][bookmark: _Toc241632589][bookmark: _Toc309716177]4. Līgumsaistību izpildes vieta un termiņš
4.1. Pakalpojuma sniegšanas vieta (līgumsaistību izpildes vieta) – Latvijas Republika.
4.2. Atklāta konkursa rezultātā Pasūtītājs slēgts:
4.2.1. vispārīgo vienošanos ar pretendentu, kurš ir piedāvājis prasībām atbilstošu saimnieciski visizdevīgāko piedāvājumu (turpmāk tekstā "vispārīgā vienošanās");
4.2.2. papildus vispārīgo vienošanos ar pretendentu, kurš ir piedāvājis prasībām atbilstošu nākamo saimnieciski visizdevīgāko piedāvājumu (turpmāk tekstā – "papildus vispārīgā vienošanās"), ar nosacījumu, ka pakalpojuma nodrošināšanu tas uzsāk tikai gadījumā, kad Pasūtītājs ir pieņēmis lēmumu par vispārīgās vienošanās, kas noteikta Nolikuma 4.2.1.punktā, izbeigšanu atbilstoši tajā noteiktajai kārtībai un attiecīgi rakstiski informējis pakalpojuma sniedzēju par nepieciešamību pakalpojuma nodrošināšanai.
4.3. Vispārīgās vienošanās un papildus vispārīgās vienošanās darbības termiņš – 2 (divi) gadi no tās noslēgšanas brīža vai līdz kopējās līgumsummas, kas noteikta Nolikuma 3.5.punktā, sasniegšanai (atkarībā no tā, kurš no apstākļiem iestājas pirmais). Gadījumā, ja noteiktajā termiņā netiek sasniegta Nolikuma 3.5.punktā noteiktā maksimālā līgumsumma, Pasūtītājam vienojoties ar pakalpojuma sniedzēju, ir tiesības pagarināt vispārīgās vienošanās termiņu uz laiku, kas nepārsniedz 1 (vienu) gadu, uz nemainīgiem tās nosacījumiem un nepārsniedzot maksimālo noteikto līgumsummu.
4.4. Pakalpojuma uzsākšana:
4.4.1. vispārīgās vienošanās gadījumā: ne vēlāk kā 30 (trīsdesmit) dienu laikā no vispārīgās vienošanās noslēgšanas dienas, bet ne ātrāk kā ar 2024.gada 1.aprīli;
4.4.2. papildus vispārīgās vienošanās gadījumā: ar Pasūtītāju saskaņotā termiņā, kas nepārsniedz 30 (trīsdesmit) dienas skaitot no dienas, kad Pasūtītājs ir rakstiski informējis pakalpojuma sniedzēju par nepieciešamību pakalpojuma nodrošināšanai.

5. Dalības nosacījumi un informācijas apmaiņa
5.1. Piedalīšanās atklātā konkursā un līguma saistību nodibināšana ir balstīta uz vienlīdzīgiem noteikumiem fiziskajām un juridiskajām personām, kas izveidotas un rīkojas saskaņā ar to izcelsmes valsts normatīvajiem aktiem.
5.2. Dalība atklātā konkursā ir Pretendenta brīvas gribas izpausme un, iesniedzot savu piedāvājumu, Pretendents apliecina, ka pilnībā pieņem sev par saistošiem un apņemas pildīt šajā Nolikumā ietvertos nosacījumus un noteikumus. 
5.3. Nolikums, Nolikuma grozījumi un atbildes uz ieinteresēto piegādātāju jautājumiem ir publiski pieejami Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja pircēja profilā  EIS e-konkursu apakšsistēmā (https://www.eis.gov.lv/EKEIS/Supplier/Organizer/3277) šī atklātā konkursa sadaļā.
5.4. Pretendenta pienākums ir pastāvīgi sekot publicētajai aktuālajai informācijai attiecībā uz šo iepirkuma procedūru. Visa papildus informācija attiecībā uz šo iepirkuma procedūru (skaidrojumi, grozījumi un tml.) tiks publicēta Nolikuma 5.3. punktā norādītajā tīmekļa vietnē.
5.5. Informācijas apmaiņa, kas attiecas uz šo iepirkuma procedūru, starp Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju un Pretendentiem notiek, sūtot to uz Nolikumā vai piedāvājumos norādītajām kontakta e-pasta adresēm vai izmantojot EIS (www.eis.gov.lv) e-konkursu apakšsistēmā pie attiecīgās iepirkuma procedūras tam paredzēto funkciju. Konkrēto informācijas nosūtīšanas veidu izvēlas tās nosūtītājs.
5.6. Piegādātāju apvienības drīkst iesniegt piedāvājumus. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs neizvirza prasību par noteiktu šādas apvienības juridisko statusu, lai tā kā Pretendents iesniegtu piedāvājumu.
5.7. Pretendentam ir jāsedz visas piedāvājuma sagatavošanas un iesniegšanas izmaksas, un Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs nekādā ziņā nav atbildīgs un neuzņemas saistības par šīm izmaksām neatkarīgi no piedāvājumu izvērtēšanas norises un rezultāta.
5.8. Ja Pretendents savā piedāvājumā ir iekļāvis informāciju, kuras publiskošana varētu kaitēt tā komerciālajām interesēm un kuru Pretendents uzskata par komercnoslēpumu, Pretendentam tas nepārprotami jānorāda piedāvājumā. Kā komercnoslēpums nevar tikt norādīta informācija, kuras publiskošana Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējam ir obligāta saskaņā ar normatīvo aktu vai Nolikuma prasībām.
5.9. Ja ieinteresēts piegādātājs pieprasa izsniegt iepirkuma procedūras dokumentus drukātā veidā, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs tos izsniedz šim piegādātājam 3 (triju) darbdienu laikā pēc tam, kad saņemts šo dokumentu pieprasījums, ievērojot nosacījumu, ka dokumentu pieprasījums iesniegts laikus pirms piedāvājumu iesniegšanas termiņa beigām.

6. Valoda 
6.1. Atklāta konkursa dokumenti sagatavoti latviešu valodā.
6.2. Piedāvājumam jābūt sagatavotam un iesniegtam latviešu valodā. Pretendenta iesniegtais piedāvājums var būt arī citā valodā, bet tādā gadījumā tam jābūt pievienotam tulkojumam latviešu valodā ar noteikumu, ka, interpretējot piedāvājumu, attiecīgais tulkojuma teksts ir prioritārs. 

7. Atklāta konkursa dokumentu skaidrojumi
7.1. Ja iespējamajam Pretendentam nepieciešama papildus informācija par iepirkuma procedūras dokumentos iekļautajām prasībām, viņš to laikus pieprasa Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējam rakstveidā – elektroniski pa e-pastu, kas norādīts Nolikuma 2. punktā, izmantojot drošu elektronisko parakstu, vai pievienojot e-pastam skenētu dokumentu, vai  izmantojot EIS e-konkursu apakšsistēmā pie attiecīgās iepirkuma procedūras tam paredzēto funkciju "Pretendentu jautājumi".
7.2. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs uz laikus iesniegtu papildus informācijas pieprasījumu atbildēs latviešu un angļu valodā 5 (piecu) darba dienu laikā pēc pieprasījuma saņemšanas, bet ne vēlāk kā 6 (sešas) dienas pirms piedāvājumu iesniegšanas beigu termiņa.
7.3. Papildu informāciju Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs nosūtīs piegādātājam, kas uzdevis jautājumu, un vienlaikus ievietos šo informāciju Nolikuma 5.3.punktā norādītajā tīmekļa vietnē,  norādot arī uzdoto jautājumu.

[bookmark: _Toc146629984] B. PIEDĀVĀJUMA SAGATAVOŠANA UN IESNIEGŠANA 

8. Piedāvājuma saturs
	8.1. Pretendentam piedāvājumā jāiekļauj šādi dokumenti:

	8.1.1. piedāvājuma vēstule, kas sagatavota un aizpildīta atbilstoši Nolikuma pielikumā Nr.1 pievienotajai formai, ievērojot: 

	8.1.1.1. piedāvājuma vēstule jāparaksta Pretendenta pārstāvim ar pārstāvības tiesībām vai tā pilnvarotai personai. Ja Pretendents ir piegādātāju apvienība jebkurā to kombinācijā, piedāvājuma vēstule jāparaksta katra piegādātāju apvienības dalībnieka pārstāvim ar pārstāvības tiesībām vai tā pilnvarotai personai, piedāvājumā norādot to piegādātāju apvienības dalībnieku, kurš ir deleģēts pārstāvēt piegādātāju apvienību konkursā. Ja piegādātāju apvienība kopīga piedāvājuma iesniegšanai ir deleģējusi kādu no apvienības dalībniekiem, šādā gadījumā piedāvājuma vēstuli tiesīgs parakstīt deleģētā apvienības dalībnieka pārstāvis ar pārstāvības tiesībām vai tā pilnvarota persona, vienlaikus iesniedzot dokumentu, kas apliecina piegādātāju apvienība attiecīgu deleģējumu. Ja Pretendents ir personālsabiedrība, piedāvājuma vēstulē jānorāda visus sabiedrības biedrus;
8.1.1.2. ja piedāvājuma dokumentus paraksta Pretendenta paraksttiesīgās personas pilnvarota persona, papildus jāiesniedz attiecīgā pilnvara vai tās kopija, kas apliecina dokumentus parakstījušās personas tiesības pārstāvēt pretendentu konkursa ietvaros;
8.1.1.3. ārvalstu uzņēmumiem (t.sk. arī apakšuzņēmējiem, piegādātāju apvienības dalībniekiem vai personālsabiedrības biedriem, kas ir reģistrēti ārvalstī) jāiesniedz dokuments, kas apliecina paraksttiesīgās amatpersonas tiesības pārstāvēt attiecīgo juridisko personu. Gadījumā, ja šāda dokumenta izsniegšanu neparedz reģistrācijas valsts normatīvie akti, piedāvājumā jānorāda atsauce uz tīmekļa vietnes adresi un precīzs links, kur Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs var redzēt attiecīgo faktu, vai jānorāda veids, kā iespējams pārliecināties par attiecīgo faktu;
8.1.1.4. ja Pretendents ir piegādātāju apvienība, Pretendentam ir jāiesniedz visu apvienības dalībnieku parakstīts saistību raksts (protokols, vienošanās, dibināšanas līgums vai cits dokuments), kurš nosaka katra piegādātāju apvienības dalībnieka pienākumu un atbildības loku iepirkuma līguma izpildē.
8.1.2. Pretendentu atlases (kvalifikācijas) dokumenti saskaņā ar Nolikuma 9. punktu;
8.1.3. [bookmark: _Hlk130850793]Darījuma partnera informācijas anketa (ņemot vērā sankcijas saistībā ar Krieviju/ Baltkrieviju):
8.1.3.1. ārvalstīs reģistrētam Pretendentam jāiesniedz informācija saskaņā ar Nolikuma pielikumu Nr.1A. Informācija jāiesniedz arī par ārvalstīs reģistrētiem apakšuzņēmējiem, piegādātājiem, personām, uz kuras iespējām Pretendents balstās, ja līguma vērtība ir 10% no kopējās iepirkuma līguma vērtības vai lielāka;


8.1.3.2. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir tiesīgs izslēgt Pretendentu no dalības līguma slēgšanas tiesību piešķiršanas procedūrā, ja Pretendents līdz lēmuma pieņemšanai nav iesniedzis Nolikuma 8.1.3.1.punktā pieprasīto informāciju.
8.1.4. Tehniskais piedāvājums saskaņā ar Nolikuma 12.punktu;
8.1.5. Finanšu piedāvājums saskaņā ar Nolikuma 13.punktu;
8.1.6. Piedāvājuma nodrošinājums saskaņā ar Nolikuma 10.punktu;
8.1.7. Ja Pretendents līguma izpildē plāno piesaistīt apakšuzņēmējus vai balstās uz citu personu iespējām, lai apliecinātu, ka Pretendenta kvalifikācija atbilst kvalifikācijas prasībām, jāiesniedz šādi dokumenti:
8.1.7.1. Apakšuzņēmēju un tiem nododamo pakalpojuma daļu saraksts atbilstoši Nolikuma pielikuma Nr.4 tabulai "Pretendenta apakšuzņēmēju saraksts (ja attiecināms)", ja apakšuzņēmēja sniedzamo pakalpojumu vērtība ir vismaz 10 000 EUR;
8.1.7.2. apakšuzņēmēja/personas, uz kuras iespējām Pretendents balstās, apliecinājums vai līgums/vienošanās par gatavību veikt nododamo pakalpojumu daļu sarakstā norādītās pakalpojuma daļas un/vai nodot Pretendenta rīcībā iepirkuma līguma izpildei nepieciešamos resursus vai Pretendenta un personas, uz kuras iespējām Pretendents balstās, līgums/vienošanās par sadarbību iepirkuma līguma izpildei, kas pierāda, ka Pretendenta rīcībā būs iepirkuma līguma izpildei nepieciešamie resursi, gadījumā, ja ar Pretendentu tiks noslēgts iepirkuma līgums;
8.1.8. Apliecinājums par neatkarīgi izstrādātu piedāvājumu, kas sagatavots un aizpildīts atbilstoši Nolikuma pielikumā Nr. 1B pievienotajai formai.

9. Pretendentu atlases (kvalifikācijas) prasības un kvalifikāciju apliecinošie dokumenti
9.1. [bookmark: _Hlk127963163][bookmark: _Hlk127961198]Pretendentam, visiem personālsabiedrības biedriem (ja piedāvājumu iesniedz personālsabiedrība) vai visiem piegādātāju apvienības dalībniekiem (ja piedāvājumu iesniedz piegādātāju apvienība) jābūt reģistrētiem Latvijas Republikas Uzņēmumu reģistra Komercreģistrā vai citā Pretendenta saimnieciskai darbībai atbilstošā reģistrā (vai līdzvērtīgā reģistrā ārvalstīs, ja attiecīgās valsts normatīvie akti paredz reģistrāciju) atbilstoši attiecīgās valsts normatīvo aktu prasībām.
9.2. Profesionālās spējas:
9.2.1. Pretendentam iepriekšējo 3 (trīs) gadu (2021., 2022., 2023. un  2024.gadā līdz piedāvājumu iesniegšanas dienai) laikā ir pieredze tālruņa zvanu apkalpošanā latviešu valodā ar apjomu ne mazāk kā 10 000 (desmit tūkstoši) ienākošo zvanu mēnesī. 
9.2.2. Pretendenta rīcībā ir vismaz viens speciālists (piemēram, kvalitātes eksperts, kvalitātes vadības eksperts vai cits amata nosaukums) ar vismaz 12 (divpadsmit) mēnešu pieredzi pakalpojuma kvalitātes nodrošināšanā.
9.2.3. Pretendentam ir ieviesta kvalitātes nodrošināšanas sistēma, kas nodrošina sarunas kvalitātes mērījumu. Kvalitātes mērījumiem ir izmantoti klientu sniegtie novērtējumi pēc zvana un/ vai klientu aptaujas veidā un/vai individuāli  vērtētas sarunas operatoru sarunas un/vai izmantoti sarunu analīzes risinājumi un/vai cits/-a kvalitātes mērījuma metode/risinājums, nodrošinot,  ka vērtējumi ir saņemti vismaz 5% no atbildēto zvanu apjoma, ne mazāk kā 200 vērtējumi mēnesī, vismaz 6 mēnešu periodā. Kopējais kvalitātes vērtējums nevar būt zemāks par 80% no maksimālā vērtējuma.
9.2.4. Ja Pretendents ir piegādātāju apvienība, tad Pretendentam kopumā jāatbilst Nolikuma 9.2.punktā noteiktajai prasībai.
 9.3. Kvalifikācijas noteikumu pārbaude un iesniedzamie dokumenti:
9.3.1. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs pieņem Eiropas vienoto iepirkuma procedūras dokumentu kā sākotnējo pierādījumu atbilstībai Nolikumā noteiktajām Pretendenta atlases prasībām. Piegādātājs iesniedz atsevišķu Eiropas vienoto iepirkuma procedūras dokumentu par katru personu, uz kuras iespējām Pretendents balstās, lai apliecinātu, ka tā kvalifikācija atbilst paziņojumā par līgumu vai iepirkuma procedūras dokumentos noteiktajām Pretendentu atlases prasībām, un par katru tā norādīto apakšuzņēmēju, kura sniedzamo pakalpojumu vērtība ir vismaz 10 000 EUR (desmit tūkstoši euro). Piegādātāju apvienība iesniedz atsevišķu Eiropas vienoto iepirkuma procedūras dokumentu par katru tās dalībnieku. Dokumenta forma pieejama:  http://espd.eis.gov.lv/.  
Dokumentā jāizvēlas:
1) Kas jūs esat? - "Ekonomikas dalībnieks";
2) Ko Jūs vēlaties darīt? – "Izveidot atbildi".
Dokumentā jāizpilda sekojošas sadaļas:
1) I daļa. Informācija par iepirkuma procedūru un līgumslēdzēju iestādi vai līgumslēdzēju subjektu;
2) II daļa. Informācija par ekonomikas dalībnieku – A, B, C, D;
3) III daļa. Izslēgšanas iemesli – A, B, C, D;
4) IV daļa. Atlases kritēriji;
5) VI daļa. Noslēguma apliecinājumi.
9.3.2. Ja Pretendents neiesniedz Eiropas vienoto iepirkuma procedūras dokumentu, tam jāiesniedz uz viņu attiecināmie Nolikumā norādītie atlases dokumenti.
9.3.3. Latvijas kompetento institūciju izsniegtās izziņas un citus dokumentus, kuri ir iesniedzami saskaņā ar Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likumu, lai apliecinātu pretendenta u.c. personu atbilstību pretendentu izslēgšanas noteikumiem, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs pieņem un atzīst, ja tie izdoti ne agrāk kā 1 (vienu) mēnesi pirms iesniegšanas dienas, bet ārvalstu kompetento institūciju izsniegtās izziņas un citus dokumentus - ja tie izdoti ne agrāk kā 6 (sešus) mēnešus pirms iesniegšanas dienas, ja vien izziņas izdevējs nav norādījis īsāku tās derīguma termiņu.
[bookmark: _Hlk43929355][bookmark: _Hlk43929376]9.3.4. Ārvalstīs reģistrētam Pretendentam jāiesniedz kompetentas attiecīgās valsts institūcijas izsniegts dokuments, kas apliecina, ka Pretendents ir reģistrēts atbilstoši tās valsts normatīvo aktu prasībām, vai cits apliecinājums (piemēram, norāde uz publiski pieejamu datu bāzi) par reģistrāciju, ja ārvalsts kompetentā iestāde šādu dokumentu neizsniedz. Šis nosacījums attiecas arī uz apakšuzņēmēju vai personu, uz kuras iespējām Pretendents balstās. Par Latvijas Republikā reģistrēto Pretendentu, piegādātāju apvienības dalībnieku, apakšuzņēmēju vai personu, uz kuras iespējām Pretendents balstās, reģistrāciju atbilstoši normatīvo aktu prasībām (ja normatīvie akti to paredz) Pasūtītājs pārliecināsies publiski pieejamās datubāzēs vai attiecīgajā reģistra iestādē.
9.3.5. Lai apliecinātu atbilstību Nolikuma 9.2.1.punktā izvirzītajai prasībai par pieredzi, Pretendentam jāiesniedz: 
9.3.5.1. aizpildīta Nolikuma pielikuma Nr.4 tabula "Prasības Pretendentam saskaņā ar Nolikuma 9.2.1.punktu";
9.3.5.2. pamatojošie dokumenti, kas apliecina Nolikuma 4.pielikuma tabulā " Prasības Pretendentam saskaņā ar Nolikuma 9.2.1.punktu" norādītos datus, piemēram iepriekšējo pasūtītāju atsauksmes, līgumu kopijas vai citi objektīvi pieredzi apliecinoši dokumenti. Ja pieredzes prasības izpildei tiek norādīts līgums/līgumi ar AS "Sadales tīkls", informācija par to ir jānorāda Nolikuma pielikumā Nr.4, bet par šiem līgumiem papildus pamatojošie dokumenti nav jāiesniedz, jo tie jau ir Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja rīcībā.
9.3.6. Lai apliecinātu atbilstību Nolikuma 9.2.2.punktā izvirzītajai prasībai Pretendentam jāiesniedz:
9.3.6.1. aizpildīts Nolikuma pielikuma Nr.4 tabula "Personāls saskaņā ar Nolikuma 9.2.2.punktu";
9.3.6.2. pamatojošies dokumenti, kas apliecina Nolikuma 4.pielikuma tabulā "Personāls saskaņā ar Nolikuma 9.2.2.punktu" norādītos datus (pieredzi).
9.3.7. Lai apliecinātu atbilstību Nolikuma 9.2.3.punktā izvirzītajai prasībai Pretendentam jāiesniedz:
9.3.7.1. kvalitātes nodrošināšanas sistēmas apraksts;
9.3.7.2. aizpildīts Nolikuma pielikuma Nr.4 tabula "Prasības Pretendentam saskaņā ar Nolikuma 9.2.3.punktu".

[bookmark: _Toc146629985]10. Piedāvājuma nodrošinājums
10.1. Pretendentam jāiesniedz piedāvājuma nodrošinājums šādā apmērā: 1 000,00 EUR (viens tūkstotis euro).
10.2. Piedāvājuma nodrošinājums jāiesniedz vienā no formām:
10.2.1.kā kredītiestādes beznosacījumu garantija uz Pretendenta vārda, ko izsniegusi kredītiestāde, kas darbojas Latvijas Republikā vai ārvalstīs. Kredītiestādes garantijai jābūt izdotai un reģistrētai saskaņā ar kredītiestādes reģistrācijas valsts likumiem;
10.2.2.kā apdrošināšanas polise, kurā kā apdrošinātais ir norādīts Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs un ko izsniegusi Latvijas Republikā vai ārvalstīs reģistrēta apdrošināšanas sabiedrība, tai pievienojot apdrošināšanas noteikumus un apdrošinātāja izsniegtās garantijas vēstuli. Papildus Pretendents iesniedz kredītiestādes maksājuma uzdevumu, kas apliecina, ka Pretendents ir veicis apdrošināšanas prēmijas maksājumu par attiecīgo apdrošināšanas polisi tajā  noteiktajā apjomā un termiņā;
10.2.3. kā naudas summas iemaksa uz  Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja (AS "Sadales tīkls") kontu: LV UR vienotais reģistrācijas Nr. 40003857687, AS "SEB banka", kods UNLALV2X, konta Nr. LV83 UNLA 0050 0088 2189 5. Maksājuma uzdevumā jānorāda, ka tas ir piedāvājuma nodrošinājums atklātam konkursam "Klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegāde", id. Nr. ST 2023/42.
10.3. (!!!) Ja piedāvājuma nodrošinājums iesniegts Nolikuma 10.2.1.vai 10.2.2.punktā noteiktajā veidā, tam ir jābūt no Pretendenta puses neatsaucamam un ir jāsatur neatsaucams apsolījums samaksāt Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējam pēc tā pirmā pieprasījuma iepirkuma pilnu nodrošinājuma summu, ja ir iestājušies Nolikuma 10.7.punktā noteiktie piedāvājuma nodrošinājuma samaksas nosacījumi. Nolikuma 10.2.1., 10.2.2.punktā noteiktie piedāvājuma nodrošinājuma veidi jāiesniedz kā elektroniski parakstīts  e-dokuments ar drošu elektronisku parakstu un laika zīmogu, vai – ja tas nav iespējams - parakstīts dokuments skenētā formā.
[bookmark: _Hlk130850941]10.4. Piedāvājuma nodrošinājuma termiņš ir 4 (četri) mēneši, skaitot no piedāvājumu atvēršanas dienas. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs objektīvu iemeslu dēļ var lūgt pagarināt piedāvājuma nodrošinājuma termiņu.
10.5. Piedāvājuma nodrošinājumam ir jābūt spēkā īsākajā no šādiem termiņiem:
10.5.1.iepirkuma procedūras dokumentos noteiktajā piedāvājuma nodrošinājuma spēkā esības minimālajā termiņā;
10.5.2. attiecībā uz Pretendentu, kuram piešķirtas vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības, līdz dienai, kad šis Pretendents pēc vispārīgās vienošanās noslēgšanas tajā noteiktajā termiņā iesniedz saistību izpildes nodrošinājumu;  
10.5.3. attiecībā uz Pretendentu, kuram piešķirtas papildus vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības (ja tādas ir tikušas piešķirtas), līdz dienai, kad šis Pretendents noslēdz papildus vispārīgo vienošanos;
10.5.4. līdz vispārīgās vienošanās noslēgšanai (gadījumā, kad ir pieņemts lēmums slēgt tikai vispārīgo vienošanos) vai līdz papildus vispārīgās vienošanās noslēgšanai (gadījumā, kad ir pieņemts lēmums slēgt gan vispārīgo vienošanos, gan papildus vispārīgo vienošanos). 
10.6. Piedāvājuma nodrošinājums tiks atgriezts, iestājoties īsākajam no šādiem termiņiem:
10.6.1. pēc piedāvājuma nodrošinājuma derīguma termiņa beigām;
10.6.2. pēc dienas, kad noslēgta vispārīgā vienošanās (gadījumā, kad ir pieņemts lēmums slēgt tikai vispārīgo vienošanos) vai līdz papildus vispārīgās vienošanās noslēgšanai (gadījumā, kad ir pieņemts lēmums slēgt gan vispārīgo vienošanos, gan papildus vispārīgo vienošanos). 
10.6.3.attiecībā uz Pretendentu, kuram piešķirtas vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības – pēc saistību izpildes nodrošinājuma iesniegšanas.
10.7. Piedāvājuma nodrošinājums tiek ieturēts, ja:  
10.7.1. Pretendents atsauc savu piedāvājumu, kamēr ir spēkā piedāvājuma nodrošinājums;
10.7.2. Pretendents, kuram piešķirtas iepirkuma līguma slēgšanas tiesības, neparaksta attiecīgi vispārīgo vienošanos vai papildus vispārīgo vienošanos Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja noteiktajā termiņā;
10.7.3. Pretendents, kuram piešķirtas vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja noteiktajā termiņā nav iesniedzis iepirkuma dokumentos un vispārīgās vienošanās tekstā paredzēto saistību izpildes nodrošinājumu. Šis punkts neattiecas uz papildus vispārīgās vienošanās slēgšanas gadījumu. 
10.8. Piedāvājuma nodrošinājums naudas pārskatījuma formā tiek atmaksāts Pretendenta kontā, bet kredītiestādes beznosacījumu garantija tiek atgriezta pēc Pretendenta rakstiska pieprasījuma.

 11. Prasības piedāvājuma tehniskajai atbilstībai
Pretendents spēj nodrošināt Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja prasībām atbilstošu Pakapojumu. Tehniskās prasības norādītas Nolikuma pielikumā Nr.2 "Tehniskā specifikācija".

[bookmark: _Toc272820931][bookmark: _Toc115365837]12. Tehniskais piedāvājums
12.1. Tehnisko specifikāciju pēdējās aktualizācijas datums: 2023.gada 27.decembris.
12.2.Tehniskais piedāvājums apliecina, ka piedāvātais Pakalpojums atbilst Nolikumā norādītajām tehniskām prasībām.
12.3. Pretendenta piedāvātā Pakalpojuma tehniskā atbilstība jāapliecina ar šādiem dokumentiem:
12.3.1. precīzi un pilnīgi aizpildīta tehniskās specifikācijas tabula pēc Nolikuma pielikumā Nr.2 norādītās formas, ievērojot:
12.3.1.1. ja tehniskajās specifikācijās ievadīto datu/nosacījumu atbilstība netiek pierādīta (apliecināts), nepierādītie dati netiek ieskaitīti kā izpildīti;
12.3.1.2. ja Pretendenta norādītā informācija nebūs atbilstoša norādītajām tehniskajām prasībām, piedāvājums tiks uzskatīts par neatbilstošu prasībām. Ja tehniskās specifikācijas tabula nav aizpildīta, t.sk., ja piedāvājums nesatur informāciju par jebkuru atsevišķu tehnisko prasību, informācijas neesamība tiek traktēta kā neatbilstība tehniskajām prasībām, kas sekojoši izsauks piedāvājuma neatbilstību prasībām un Pretendenta noraidīšanu;
12.3.1.3. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs piedāvājumu nenoraida tāpēc, ka piedāvātais Pakalpojums neatbilst tehniskajai specifikācijai, ja Pretendents, var pierādīt, ka piedāvājums ir ekvivalents un apmierina Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja norādītās prasības, kas norādītas tehniskajā specifikācijā. Pierādījumi jāiesniedz kopā ar piedāvājumu;
12.3.2. Pretendenta iesniegts apliecinājums, ka tas apņemas sniegt Pakalpojumu, stingri ievērojot Pakalpojumam izvirzītos nosacījumus, neizvirzot prasības par minimālo pasūtījuma apjomu (apliecinājums ietverts Nolikuma pielikumā Nr.1).

[bookmark: _Toc273957608][bookmark: _Toc115365839]13. Piedāvājuma cenas un apmaksas noteikumi
13.1. Finanšu piedāvājumam jābūt sagatavotam un aizpildītam atbilstoši Nolikuma pielikumā Nr.3 pievienotajai formai. Pretendentam cenas jānorāda EUR (euro) bez PVN ar precizitāti 2 (divas) zīmes aiz komata. 
13.2. Pakalpojuma cena nevar palielināties, ja reālais Pakalpojuma apjoms atšķiras no plānotā.
13.3. Pakalpojuma cenā ir jābūt iekļautiem visiem izdevumiem (t.sk.nodokļiem (izņemot PVN) un nodevām, personāla, ITT infrastruktūras u.c.), kas varētu rasties un ir saistīti ar Pakalpojuma izpildi atbilstoši līguma noteikumiem.
13.4. Līguma darbības laikā iespējams cenu pārrēķins saskaņā ar Nolikuma pielikumā Nr.7 noteikto kārtību.  
13.5. Apmaksas noteikumi: saskaņā ar līguma projekta nosacījumiem (Nolikuma pielikums Nr.5).

14. Piedāvājumu iesniegšanas vieta un termiņš, piedāvājuma noformējums
[bookmark: _Hlk137065717]14.1.Pretendentu piedāvājumi jāiesniedz līdz EIS e-konkursu apakšsistēmā (www.eis.gov.lv) norādītajam piedāvājumu iesniegšanas termiņam  (pēc Latvijas laika).
14.2.Piedāvājumu jāiesniedz elektroniski EIS (www.eis.gov.lv) e-konkursu apakšsistēmā, ievērojot šādas Pretendenta izvēles iespējas:
14.2.1. izmantojot EIS e-konkursu apakšsistēmas piedāvātos rīkus, aizpildot EIS e-konkursu apakšsistēmā šī iepirkuma sadaļā ievietotās formas;
14.2.2. elektroniski aizpildāmos dokumentus elektroniski sagatavojot ārpus EIS e-konkursu apakšsistēmas un augšupielādējot sistēmas attiecīgajās vietnēs aizpildītas PDF formas, t.sk. ar formā integrētajiem failiem (šādā gadījumā pretendents ir atbildīgs par aizpildāmo formu atbilstību dokumentācijas prasībām un formu paraugiem).
14.3. Sagatavojot piedāvājumu, Pretendents ievēro, ka:
14.3.1. piedāvājuma vēstule, tehniskais un finanšu piedāvājums jāaizpilda tikai elektroniski, atsevišķā elektroniskā dokumentā ar Microsoft Office 2010 (vai vēlākas programmatūras versijas) rīkiem lasāmā formātā;
14.3.2. iesniedzot piedāvājumu, Pretendents to paraksta, izmantojot EIS iestrādāto paraksta rīku, vai elektronisko parakstu, kas atbilst Latvijas Republikas normatīvajiem aktiem par elektronisko dokumentu un elektroniskā paraksta statusu;
14.3.3. piedāvājums jāsagatavo tā, lai nekādā veidā netiktu apdraudēta EIS e-konkursu apakšsistēmas darbība un nebūtu ierobežota piekļuve piedāvājumā ietvertajai informācijai, tostarp piedāvājums nedrīkst saturēt datorvīrusus un citas kaitīgas. programmatūras vai to ģeneratorus.
14.4. Dalībai iepirkuma procedūrā tiks pieņemti un vērtēti tikai EIS e-konkursu apakšsistēmā iesniegtie piedāvājumi. Ārpus EIS e-konkursu apakšsistēmas iesniegtie piedāvājumi tiks atzīti par neatbilstoši iesniegtiem un iepirkuma procedūrā nepiedalīsies.

[bookmark: _Toc115365843][bookmark: _Toc146629986]C. PIEDĀVĀJUMU ATVĒRŠANA UN IZVĒRTĒŠANA  

[bookmark: _Toc115365845][bookmark: _Toc237831393][bookmark: _Toc250364154][bookmark: _Toc272820935]15. Piedāvājumu atvēršanas kārtība
[bookmark: _Hlk137066030]15.1. Iesniegtie piedāvājumi tiks atvērti EIS e-konkursu apakšsistēmā 4 (četras) stundas pēc piedāvājumu iesniegšanas termiņa beigām.
15.2. Piedāvājumu atvēršanas sanāksme ir atklāta un tajā var piedalīties visas ieinteresētās personas, reģistrējoties piedāvājumu atvēršanai, izmantojot EIS e-konkursu apakšsistēmā tīmekļvietnē www.eis.gov.lv pieejamos rīkus. 
         Piedāvājumu atvēršanas sanāksmes protokols tiek publicēts tiks publicēta Nolikuma 5.3. punktā norādītās tīmekļa vietnes šī atklātā konkursa sadaļā.

[bookmark: _Toc237938568][bookmark: _Toc309716213][bookmark: _Toc115365847]16. Piedāvājumu atbilstības pārbaude
16.1. Piedāvājumu (t.sk. piedāvājuma nodrošinājuma) atbilstības pārbaude tiks veikta, lai noteiktu, vai piedāvājums iesniegts atbilstoši Nolikuma prasībām. Neatbilstošie piedāvājumi tiks noraidīti. Atbilstības pārbaude tiks veikta, ņemot vērā samērīguma principu un nenoraidot piedāvājumu formālu trūkumu dēļ, kas neietekmē iespēju piedāvājumu izvērtēt pēc būtības un nerada vienlīdzīgas attieksmes pret Pretendentiem pārkāpumu.
16.2. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir tiesīgs Pretendentu kvalifikācijas atbilstības pārbaudi veikt tikai tam/-iem Pretendentam/-iem, kuram/-iem atbilstoši iepirkuma procedūras dokumentos noteiktajām prasībām un izraudzītajam piedāvājumu izvērtēšanas kritērijam būtu piešķiramas līguma slēgšanas tiesības. 
16.3. Ja Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs konstatēs, ka piedāvājumā ietvertā vai Pretendenta iesniegtā informācija vai dokuments ir neskaidrs vai nepilnīgs, tiks pieprasīts, lai Pretendents vai kompetenta institūcija izskaidro vai papildina minēto informāciju vai dokumentu, nodrošinot vienlīdzīgu attieksmi pret visiem Pretendentiem. Skaidrojumi un papildinājumi tiks pieprasīti tikai par jau sākotnēji iesniegtu informāciju, taču netiks pieņemta un vērtēta pēc būtības jauna, sākotnēji piedāvājumā neiekļauta informācija. Pretendentiem piedāvājumā jāiekļauj dokumenti saskaņā ar izvirzītajām prasībām. Ja Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir pieprasījis izskaidrot vai papildināt iesniegtos dokumentus, bet Pretendents to nav izdarījis atbilstoši Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja noteiktajām prasībām, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējam nav pienākums atkārtoti pieprasīt, lai tiek izskaidrota vai papildināta šajos dokumentos ietvertā informācija, un šādā gadījumā Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs piedāvājumu vērtēs pēc tā rīcībā esošās informācijas.
16.4. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir tiesīgs pārbaudīt Pretendenta iesniegto informāciju kompetentā institūcijā, publiski pieejamās datubāzēs, pie ekspertiem un citos publiski pieejamos avotos. Gadījumos, kad Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir ieguvis informāciju šādā veidā, attiecīgais Pretendents ir tiesīgs iesniegt izziņu vai citu dokumentu par attiecīgo faktu, ja Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja iegūtā informācija neatbilst faktiskajai situācijai.
16.5. Ja Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējam rodas šaubas par kāda no dokumentiem iesniegtās kopijas (ja kāds dokuments ticis iesniegts kopijas veidā) autentiskumu, tas ir tiesīgspieprasīt, lai Pretendents uzrāda dokumenta oriģinālu- vai iesniedz apliecinātu dokumenta kopiju, un Pretendentam šādā gadījumā ir pienākums to uzrādīt.
16.6. Iepirkuma komisija turpmāk piedāvājumu neizskata un attiecīgo Pretendentu izslēdz no turpmākās dalības iepirkuma procedūrā gadījumā, ja konstatē jebkuru no turpmāk minētajiem apstākļiem ja:
16.6.1. [bookmark: _Hlk43935522]piedāvājums neatbilst kādai Nolikumā noteiktajai prasībai un attiecīgā neatbilstība nav uzskatāma par formālu, ievērojot samērīguma principu; 
16.6.2. piedāvājuma nodrošinājums nav ietverts Pretendenta piedāvājumā vai neatbilst iepirkuma procedūras dokumentos noteiktajām prasībām;
16.6.3. Pretendents nav sniedzis Nolikumā prasīto informāciju tā kvalifikācijas novērtēšanai vai sniegtā informācija nav patiesa, vai nav atbilstoša kvalifikācijas prasībām;
16.6.4. Pretendents ir izslēgts saskaņā ar Nolikuma 18.8.punktā norādītajiem obligātās izslēgšanas nosacījumiem;
16.6.5. Pretendents nav sniedzis Nolikumā prasīto informāciju tā piedāvājuma tehniskās atbilstības novērtēšanai, sniegtā informācija nav patiesa vai nav atbilstoša visām  Nolikumā norādītajām prasībām vai kādai no tām;
16.6.6. netiek piedāvāts pilns iepirkuma priekšmeta Pakalpojuma apjoms;
16.6.7. piedāvājums tiek atzīts par nepamatoti lētu;
16.6.8. piedāvājumu izvērtēšanas laikā Pretendents savu piedāvājumu atsauc.

[bookmark: _Toc273957614][bookmark: _Toc115365849]17. Piedāvājumu izvērtēšana
17.1. Piedāvājumu izvērtēšana pēc Nolikumā noteiktā piedāvājumu izvēles kritērija tiks veikta tikai tiem piedāvājumiem, kuri ir atzīti par atbilstošiem Nolikuma 16.punktā noteiktajā kārtībā, ņemot vērā Nolikuma 16.2. punktā noteiktās Sabiedrisko pakalpojuma sniedzēja tiesības.
17.2. Piedāvājumiem var tikt piemērota izvērtēšana, vai tas nav nepamatoti lēts.
17.3. Ja piedāvājums šķiet nepamatoti lēts, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs Pretendentam pieprasa skaidrojumu par piedāvāto cenu vai izmaksām, kā arī informāciju par pretendenta un tā piedāvājumā norādīto apakšuzņēmēju darbinieku vidējām stundas tarifa likmēm profesiju grupās.
17.4. Detalizētais paskaidrojums īpaši var attiekties uz:
17.4.1. sniedzamo pakalpojumu izmaksām;
17.4.2. īpašiem Pakalpojumu sniegšanas apstākļiem, kas ir pieejami Pretendentam;
17.4.3. piedāvāto Pakalpojumu īpašībām un oriģinalitāti;
17.4.4. vides, sociālo un darba tiesību un darba aizsardzības jomas normatīvajos aktos un darba koplīgumos noteikto pienākumu ievērošanu;
17.4.5. saistībām pret apakšuzņēmējiem;
17.4.6. Pretendenta saņemto komercdarbības atbalstu.
17.5. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs, konsultējoties ar Pretendentu, izvērtē tā sniegtos skaidrojumus.
17.6. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs noraida piedāvājumu kā nepamatoti lētu, ja sniegtie skaidrojumi nepamato pretendenta piedāvāto zemo cenas vai izmaksu līmeni vai ja cenā vai izmaksās nav iekļautas izmaksas, kas saistītas ar vides, sociālo un darba tiesību un darba aizsardzības jomas normatīvajos aktos un darba koplīgumos noteikto pienākumu ievērošanu.

18. [bookmark: _Toc115365851][bookmark: _Toc231979697][bookmark: _Toc237831407][bookmark: _Toc250364168][bookmark: _Toc272820947]Piedāvājumu izvēles kritērijs un izslēgšanas nosacījumu pārbaude
18.1. Piedāvājumu izvēles kritērijs - saimnieciski visizdevīgākais piedāvājums un, ja attiecināms, nākamais saimnieciski izdevīgākais piedāvājums. Pēc Pretendentu atlases un piedāvājumu atbilstības pārbaudes komisija vērtē prasībām atbilstošos piedāvājumus pēc šādiem saimnieciski visizdevīgākā piedāvājuma noteikšanas kritērijiem un to skaitliskajām vērtībām:
	
Vērtējamā kritērija apzīmējums
	Izmaksu pozīcija/pakalpojums
	Maksimālais kritērijā iegūstamo punktu skaits
	Papildu nosacījums vai informācija

	K1
	Cena par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks) pie zvanu skaita normālā režīmā*
K1 = Cmin/Cver x 76, kur:
K1 - kritērija novērtējuma rezultāts;
76 - maksimālais kritērijā iegūstamo punktu skaits;
Cmin - zemākā no Pretendentiem piedāvātā cena EUR bez PVN par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks) pie zvanu skaita normālā režīmā;
Cver - vērtējamā piedāvājumā noteiktā cena EUR bez PVN par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks) pie zvanu skaita normālā režīmā.
	76
	*Cenā ir paredzētas un iekļautas visas izmaksas, kas saistītas ar paredzamā pakalpojuma izpildi, t.sk. tehniskais nodrošinājums, komunikāciju uzturēšanas izdevumi, darbinieku apmācības, algas, visas ar pakalpojuma plānošanu, sniegšanu saistītās tiešās un netiešās izmaksas, kā arī peļņa, iespējamie riski (to novēršanas vai mazināšanas) un citas iespējamās ar pakalpojuma sniegšanu saistītās izmaksas, ietverot visus piemērojamos nodokļus, izņemot pievienotās vērtības nodokli, kas tiek piemērots un maksāts saskaņā ar Latvijas Republikā spēkā esošajiem normatīvajiem aktiem.
Pēcapstrāde - piezīmes veikšana, nepieciešamības gadījumā uzdevuma veidošana AS "Sadales tīkls" sistēmās. Instrukcijas un  materiāli ir apkopoti e-vidē, katram operatoram (pēc iepirkuma līguma noslēgšanas) tiks nodrošināta piekļuve.

	K2
	Cena par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (ietilpst saruna un pēcapstrāde) masveida zvanu situācijās** (zvanu skaits stundā palielinās 10 (desmit) reizes)***
K2 = Cmin/Cver x 6, kur:
K2 - kritērija novērtējuma rezultāts;
6 - maksimālais kritērijā iegūstamo punktu skaits;
Cmin - zemākā no Pretendentiem piedāvātā cena EUR bez PVN par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (ietilpst saruna un pēcapstrāde)  masveida zvanu situācijās;
Cver - vērtējamā piedāvājumā noteiktā cena EUR bez PVN par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (ietilpst saruna un pēcapstrāde) masveida zvanu situācijās.
	6
	** Tiek piemērota, ja zvanu plūsmas intensitāte palielinās vismaz 10 (desmit) reizes attiecībā pret vidējo rādītāju un ilgst vismaz 2 (divas) stundas pēc kārtas. 
Vidējais rādītājs tiek aprēķināts balstoties uz iepriekšējā gada rādītājiem.

***Cenā ir paredzētas un iekļautas visas izmaksas, kas saistītas ar paredzamā pakalpojuma izpildi, t.sk. tehniskais nodrošinājums, darbinieku apmācības. Pēcapstrāde - piezīmes veikšana, nepieciešamības gadījumā uzdevuma veidošana AS "Sadales tīkls" sistēmās. Instrukcijas un  materiāli ir apkopoti e-vidē, katram operatoram (pēc iepirkuma līguma noslēgšanas) tiks nodrošināta piekļuve. 
Cenai tiek noteikts maksimālais ierobežojums - tā nedrīkst pārsniegt kritērijā K1 noteikto cenu vairāk par 20% (divdesmit procenti). Tātad K2≤1,2xK1.
Ja piedāvātā cena pārsniegs noteikto maksimālo ierobežojumu (K2>1,2xK1), pasūtītājs to pārrēķinās atbilstoši noteiktajai maksimālajai robežai un šādi noteikto cenu uzskatīs kā Pretendenta piedāvāto cenu (K2=1,2xK1).

	K3
	Cena par vienu izejošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks) ****
K3 = Cmin/Cver x 10, kur:
K3 - kritērija novērtējuma rezultāts;
10 - maksimālais kritērijā iegūstamo punktu skaits;
Cmin - zemākā no Pretendentiem piedāvātā cena EUR bez PVN par vienu izejošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks);
Cver - vērtējamā piedāvājumā noteiktā cena EUR bez PVN par vienu izejošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks).
	10
	Pēcapstrāde - piezīmes veikšana, nepieciešamības gadījumā uzdevuma veidošana AS "Sadales tīkls" sistēmās.
****Cenai tiek noteikts maksimālais ierobežojums - tā nedrīkst pārsniegt kritērijā K1 noteikto cenu. Tātad K3≤K1. Ja piedāvātā cena pārsniegs noteikto maksimālo ierobežojumu  (K3>K1), Pasūtītājs to pārrēķinās atbilstoši noteiktajai maksimālajai robežai un šādi noteikto cenu uzskatīs kā Pretendenta piedāvāto cenu (K3=K1).

	K4
	Cena par vienu izsūtītu īsziņu (SMS) *****
K4= Cmin/Cver x 2, kur:
K4 - kritērija novērtējuma rezultāts;
2 - maksimālais kritērijā iegūstamo punktu skaits;
Cmin - zemākā no Pretendentiem piedāvātā cena EUR bez PVN par vienu izsūtītu īsziņu (SMS);
Cver - vērtējamā piedāvājumā noteiktā cena EUR bez PVN par vienu izsūtītu īsziņu (SMS).
	2
	***** Cenai tiek noteikts maksimālais ierobežojums - tā nedrīkst pārsniegt 0.04 EUR bez PVN. Tātad K4≤0.04 EUR. Ja piedāvātā cena pārsniegs noteikto maksimālo ierobežojumu (K4>0.04 EUR), Pasūtītājs to pārrēķinās atbilstoši noteiktajai maksimālajai robežai un šādi noteikto cenu uzskatīs kā Pretendenta piedāvāto cenu (K4=0.04 EUR).

	K5
	Cena par vienas elektroniskās vēstules apstrādi ******
K5= Cmin/Cver x 6, kur:
K5 - kritērija novērtējuma rezultāts;
6 - maksimālais kritērijā iegūstamo punktu skaits;
Cmin - zemākā no Pretendentiem piedāvātā cena EUR bez PVN par vienas elektroniskās vēstules apstrādi;
Cver - vērtējamā piedāvājumā noteiktā cena EUR bez PVN par vienas elektroniskās vēstules apstrādi.
	6
	Pamatojoties uz klienta lūgumu, atkārtoti izsūtīt klienta dokumentu, piem., rēķinu.
******Cenai tiek noteikts maksimālais ierobežojums - tā nedrīkst pārsniegt kritērijā K1 noteikto cenu, kas reizināta ar 6 (seši) (elektroniskās vēstules apstrādei 6 min.). Tātad K5≤6xK1. Ja piedāvātā cena pārsniegs noteikto maksimālo ierobežojumu (K5>6xK1), Pasūtītājs to pārrēķinās atbilstoši noteiktajai maksimālajai robežai un šādi noteikto cenu uzskatīs kā Pretendenta piedāvāto cenu (K5=6xK1).

	Maksimālais kopvērtējumā iegūstamo punktu skaits:
	100
	-


 
· Punktu noteiktajā aprēķinā, ja dalīšana veicama ar 0 (nulli), salīdzināmajiem Pretendentu rādītājiem katram pieskaita 0.001.
· Ja kādā no pozīcijām piedāvātā līgumcena ir 0,00 EUR (nulle euro 00 centi), tad Pretendentam jau piedāvājumā jāsniedz paskaidrojums ar detalizētu pamatojumu un pierādījumiem par būtiskajiem piedāvājuma nosacījumiem (pakalpojumu izmaksām, īpaši izdevīgiem pakalpojumu sniegšanas apstākļiem, pakalpojumu īpašībām un oriģinalitāti, iespējām saņemt komercdarbības atbalstu vai tml.), kas Pretendentam ir pieejami, lai nodrošinātu  pakalpojumu par šādu cenu.
                   
18.3. Saimnieciski visizdevīgāko piedāvājumu Pasūtītājs aprēķinās pēc šādas metodikas: Pretendenta iegūto punktu skaitu aprēķina pēc šādas formulas:
K= K1 + K2 + K3 + K4 + K5 
kur "K" ir Pretendenta kopvērtējumā iegūtais punktu skaits.

18.4. Vērtēšanā tiks izmantota Pretendenta piedāvājumā ietvertā informācija. Iepirkuma komisijas locekļi individuāli vērtēs piedāvājumus. Par saimnieciski visizdevīgāko piedāvājumu tiks atzīts tas piedāvājums, kurš ieguvis vislielāko punktu skaitu, rēķinot to kā vidējo aritmētisko punktu skaitu no visu komisijas locekļu piešķirto vērtējumu kopsummas, un par nākamo saimniecisko visizdevīgāko piedāvājumu (ja tāds ir) tiks atzīts tas piedāvājums, kurš ieguvis nākamo secīgi vislielāko punktu skaitu 
18.5. Izšķirošais piedāvājuma izvēles kritērijs, atbilstoši kuram izvēlēsies piedāvājumu, ja konstatēs, ka vismaz divu piedāvājumu novērtējums ir vienāds: piedāvājums, kurš ieguvis lielāku punktu skaitu kritērijā "Cena par vienu ienākošā zvana apstrādes minūti (summējas saruna un pēcapstrādes laiks) pie zvanu skaita normālā režīmā – (K1)".
[bookmark: _Hlk129158351]18.6. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs attiecībā uz Pretendentu/-iem, kuram/-iem atbilstoši iepirkuma Nolikumā noteiktajām prasībām un izraudzītajam piedāvājuma/-u izvēles kritērijam būtu piešķiramas līguma (vispārīgās vienošanās un papildus vispārīgās vienošanās) slēgšanas tiesības, pārbaudīs, vai attiecībā uz šo/-iem Pretendentu/-iem, tā/-to valdes vai padomes locekli, patieso labuma guvēju, pārstāvēttiesīgo personu vai prokūristu vai personu, kura ir pilnvarota pārstāvēt Pretendentu darbībās, kas saistītas ar filiāli, vai personālsabiedrības biedru, tā valdes vai padomes locekli, patieso labuma guvēju, pārstāvēttiesīgo personu vai prokūristu, ja Pretendents ir personālsabiedrība, ir noteiktas starptautiskās vai nacionālās sankcijas vai būtiskas finanšu un kapitāla tirgus intereses ietekmējošas Eiropas Savienības vai Ziemeļatlantijas līguma organizācijas dalībvalsts noteiktās sankcijas (tai skaitā sankcijas attiecībā uz proliferācijas finansēšanu), kuras ietekmē līguma izpildi. Ja attiecībā uz minēto Pretendentu vai kādu no noteiktajām personām ir noteiktas starptautiskās vai nacionālās sankcijas vai būtiskas finanšu un kapitāla tirgus intereses ietekmējošas Eiropas Savienības vai Ziemeļatlantijas līguma organizācijas dalībvalsts noteiktās sankcijas, kuras kavē līguma izpildi, Pretendents tiks izslēgts no dalības līguma slēgšanas tiesību piešķiršanas procedūrā.
18.7.Pasūtītājs pārbaudīs, vai uz Pretendentu/-iem (un attiecīgajām personām), kuram/-iem būtu piešķiramas līguma slēgšanas nav attiecināms Eiropas Komisijas Padomes Regulu (ES) Nr.833/2014 5.k pantā noteiktais par ierobežojošiem pasākumiem saistībā ar Krievijas darbībām, kas destabilizē situāciju Ukrainā.
18.8. Iepirkuma komisija izslēdz Pretendentu no turpmākas dalības iepirkuma procedūrā, ja attiecībā uz Pretendentu ir konstatēts jebkurš no Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 48. panta otrās daļas 1., 2., 3., 4., 5., 6., 7., 10., 11., 12., 13., 14. punktā minētajiem gadījumiem. Minētie izslēgšanas iemesli ir attiecināmi arī uz Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 48.panta trešajā daļā minētajām personām normā noteiktajā apmērā. Iepirkuma komisija neizslēdz Pretendentu no dalības atklātā konkursā Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 48.panta ceturtajā daļā noteiktajos gadījumos.
18.7. Pretendentu izslēgšanas gadījumi tiks pārbaudīti Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 48.pantā noteiktajā kārtībā.
18.8. Ja Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs konstatē, ka Pretendents būtu izslēdzams no turpmākās dalības iepirkuma procedūrā, pamatojoties uz Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 48. panta otrās daļas 1., 2., 3., 4., 5., 6., 7., 10., 11., 12., 13. un 14. punktā minētajiem izslēgšanas iemesliem, tai skaitā saistībā ar šā likuma 48. panta trešās daļas 1., 4. un 5. punktā minēto personu, un nav piemērojami šā likuma 48. panta ceturtās daļas 2., 3., 4., 5. un 6. punktā noteiktie izņēmumi, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs dod Pretendentam tiesības termiņā, kas ir vismaz 10 dienas pēc informācijas pieprasījuma nosūtīšanas dienas, iesniegt skaidrojumu un pierādījumus, kas apliecina Pretendenta uzticamību saskaņā ar Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 49.panta noteikumiem. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs vērtēs Pretendenta iesniegtos pierādījumus uzticamības nodrošināšanai Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēju iepirkumu likuma 49.panta noteiktajā kārtībā.

19. [bookmark: _Toc115365853]Lēmuma pieņemšana
19.1. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir tiesīgs izbeigt iepirkuma procedūru, neradot nekādas saistības attiecībā pret Pretendentiem, kuru intereses šādi tikušas skartas, ja nav iesniegti piedāvājumi vai ja iesniegtie piedāvājumi neatbilst Nolikumā noteiktajām prasībām.
19.2. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs ir tiesīgs jebkurā brīdī pārtraukt iepirkuma procedūru, ja tam ir objektīvs pamatojums, neradot nekādas saistības attiecībā pret Pretendentiem, kuru intereses šādi tikušas skartas.
19.3. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs, ņemot vērā vērtēšanas rezultātus, pieņem lēmumu par vispārīgās vienošanās un, ja attiecināms, papildus vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesību piešķiršanu, vai iepirkuma pārtraukšanu vai izbeigšanu.

20. [bookmark: _Toc231979699][bookmark: _Toc237938572][bookmark: _Toc309716217][bookmark: _Toc115365855]Paziņojums par piedāvājuma izvēli
20.1. Ne vēlāk kā 5 (piecu) darbdienu laikā pēc lēmuma pieņemšanas par iepirkuma procedūras rezultātiem Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs vienlaikus informēs visus Pretendentus par pieņemto lēmumu attiecībā uz līguma slēgšanu.
20.2. Ja iepirkuma procedūra tiek izbeigta vai pārtraukta, ne vēlāk kā 5 (piecu) darba dienu laikā pēc lēmuma pieņemšanas Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs par to vienlaikus informēs visus Pretendentus.

21. [bookmark: _Toc115365857]Līguma parakstīšana
21.1. Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs un Pretendents, kuram iepirkuma procedūras rezultātā ir piešķirtas:
21.1.1. līguma (vispārīgās vienošanās) slēgšanas tiesības, slēgs vispārīgo vienošanos atbilstoši tās projektam (Nolikuma pielikums Nr.5.1);
21.1.2. papildus līguma (vispārīgās vienošanās) slēgšanas tiesības, slēgs papildus vispārīgo vienošanos atbilstoši tās projektam (Nolikuma pielikums Nr.5.2).
Atkāpšanās no līguma projekta (līgumā neiekļaujot projektā paredzētus noteikumus vai iekļaujot atšķirīgus noteikumus) netiks akceptēta no Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja puses. Pretendentam līgums (attiecīgi vispārīgā vienošanās vai papildus vispārīgā vienošanās) ir jāparaksta 10 (desmit) darba dienu laikā no dienas, kad Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs to ir nosūtījis Pretendentam parakstīšanai. Ja Pretendents noteiktajā termiņā neiesniedz parakstītu iepirkuma līgumu (attiecīgi vispārīgā vienošanās vai papildus vispārīgā vienošanās), tas tiks uzskatīts par atteikumu to slēgt.
21.2. Ja Pretendents, kuram piešķirtas vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības, atsakās to slēgt vai atbilstoši Nolikuma 21.1.punktā paredzētajam Pasūtītāja noteiktajā termiņā nav to parakstītu atgriezis Pasūtītājam, Pasūtītājs ir tiesīgs pieņemt lēmumu vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības piešķirt Pretendentam, kurš iesniedzis nākamo saimnieciski visizdevīgāko piedāvājumu, pamatojoties uz ko, papildus vispārīgās vienošanās tiesības tiek piešķirtas secīgi nākamajam saimnieciski visizdevīgākajam piedāvājumam,. Gadījumā, ja arī nākamais pretendents atsakās slēgt vispārīgo vienošanos, Pasūtītājs pārtrauc iepirkuma procedūru, neizvēloties nevienu piedāvājumu.
21.3. Ja Pretendents, kuram piešķirtas papildus vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības, atsakās to slēgt vai atbilstoši Nolikuma 21.1.punktā paredzētajam Pasūtītāja noteiktajā termiņā nav to parakstītu atgriezis Pasūtītājam, Pasūtītājs ir tiesīgs pieņemt lēmumu papildus vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības piešķirt Pretendentam, kurš iesniedzis nākamo saimnieciski visizdevīgāko piedāvājumu. Gadījumā, ja arī nākamais pretendents atsakās slēgt papildus vispārīgo vienošanos, Pasūtītājs papildus vispārīgās vienošanās slēgšanas tiesības nepiešķir nevienam no pretendentiem, un šādā gadījumā ir spēkā tikai noslēgtā vispārīgā vienošanās.
21.4. [bookmark: _Hlk130852256]Pretendentam, kuram piešķirtas visparīgās vienošanās slēgšanas tiesības un ar kuru tā noslēgta, 10 (desmit) kalendāro dienu laikā pēc līguma noslēgšanas jāiesniedz tā saistību izpildes nodrošinājums. Saistību izpildes nodrošinājumu Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs būs tiesīgs izmantot, lai kompensētu Pretendenta saistību neizpildes rezultātā Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējam nodarītos zaudējumus un/vai lai ieturētu līgumsodu. Līguma saistību izpildes nodrošinājumam ir jābūt kredītiestādes garantijas formā vai apdrošināšanas polises formā vai naudas summas iemaksa Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja kontā. Kredītiestādes garantijai jābūt izdotai un reģistrētai saskaņā ar attiecīgās kredītiestādes reģistrācijas valsts normatīvajiem aktiem (garantijas formas paraugs – Nolikuma pielikumā Nr.6). Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs neatzīs kredītiestādes garantiju vai cita veida garantiju, ja tā rīcībā būs informācija par kredītiestādes vai cita galvotāja maksātnespēju. Naudas pārskaitījums jāveic uz Nolikumā norādīto Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja kredītiestādes kontu. Līguma saistību izpildes nodrošinājuma summa – 10 000,00 EUR (desmit tūkstoši euro). Līguma saistību izpildes nodrošinājumam ir jābūt spēkā līdz pilnīgai pasūtījuma izpildei un pieņemšanai un 30 (trīsdesmit) kalendārās dienas pēc tam.
21.5. Pretendentam, kuram piešķirtas papildus visparīgās vienošanās slēgšanas tiesības un ar kuru tā noslēgta, 10 (desmit) kalendāro dienu laikā skaitot no dienas, kad Pasūtītājs to rakstiski informējis par nepieciešamību pakalpojuma nodrošināšanai, jāiesniedz tā saistību izpildes nodrošinājums.  
21.6. 10 (desmit) darba dienu laikā pēc dienas, kad līgums stājies spēkā, Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs noslēgtā līguma tekstu publicēs savā pircēja profilā, ievērojot komercnoslēpuma aizsardzības prasības. Līguma teksts būs publiski pieejams visā līguma darbības laikā, bet ne mazāk kā 36 (trīsdesmit seši) mēnešus pēc līguma spēkā stāšanās dienas.

22. [bookmark: _Toc115365859][bookmark: _Toc146629987]Fizisko personu datu apstrāde
22.1. Pretendents attiecībā uz tā iesniegtajiem fizisko personu, t.sk. apakšuzņēmēju un iepriekšējo pasūtītāju kontaktpersonu, datiem ir personas datu pārzinis, kas ir atbildīgs par personas datu apstrādes, t.sk. nodošanas, tiesiskā pamata nodrošināšanu.
22.2. Pasūtītājs Iepirkuma procedūras ietvaros ir Pretendenta iesniegto personas datu pārzinis (turpmāk tekstā "Pārzinis"), kas personas datus apstrādā, lai izpildītu uz Pārzini attiecināmus juridiskus pienākumus un ievērotu Pārziņa un/vai trešo personu (Pretendenta) leģitīmās intereses.
22.3. Pasūtītājs kā Pārzinis Iepirkuma procedūras ietvaros:
22.3.1. pārbauda Pretendenta piedāvājumā norādīto Pretendenta pilnvaroto personu pārstāvības tiesības, lai izvērtētu Pretendenta iesniegtā piedāvājuma tiesiskumu;
22.3.2. apstrādā Pretendenta Iepirkuma procedūras ietvaros un piedāvājumā iesniegto kontaktpersonu datus, lai nodrošinātu informācijas apriti Iepirkuma procedūras ietvaros;
22.3.3. apstrādā Pretendenta piedāvājumā iesniegto apakšuzņēmēju un iepriekšējo Pretendenta pasūtītāju kontaktpersonu datus, lai pārliecinātos par Pretendenta atbilstību Iepirkuma nolikuma prasībām;
22.3.4. apstrādā uzvarējušā Pretendenta piedāvājumā iesniegtos un iepirkuma līgumā iekļautos fizisko personu datus, lai nodrošinātu Iepirkuma procedūras rezultātā noslēgtā līguma un Iepirkuma nolikuma noteikumu izpildi.
22.4. Pārzinis glabā Pretendenta piedāvājumā, Pretendenta klātienes apmeklējuma pieteikumā un/vai apliecinājumā norādītos fizisko personu datus 3 (trīs) gadus no Iepirkuma procedūras rezultātu lēmuma pieņemšanas dienas.
22.5. Uzvarējušā Pretendenta piedāvājums, t.sk. fizisko personu dati, kas norādīti uzvarējušā Pretendenta piedāvājumā un iesniegti Iepirkuma procedūras laikā, kļūst par noslēgtā iepirkumu līguma neatņemamu sastāvdaļu un tiek glabāti visā iepirkumu līguma darbības laikā, ieskaitot iepirkuma līgumā noteikto garantijas termiņu, kā arī iepirkumu līguma uzglabāšanas laikā, kas nepārsniedz Arhīvu likumā noteikto uz laiku glabājamo dokumentu maksimālo glabāšanas termiņu.
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[bookmark: _Toc237831415][bookmark: _Toc250364176][bookmark: _Toc269108123][bookmark: _Toc146629988][bookmark: _Toc486217922][bookmark: _Toc189618127][bookmark: _Toc212882193]D. PIELIKUMI
[bookmark: _Toc146629989][bookmark: _Toc273957650]Pielikums Nr.1: Piedāvājuma vēstule 

Akciju sabiedrībai "Sadales tīkls" 
Šmerļa ielā 1, Rīga, LV-1160, Latvija
2024.gada "__". ________________

Piedāvājuma vēstule atklātam konkursam 
"Klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegāde"
(Id. Nr. ST 2023/42) 

Iepazinušies ar atklāta konkursa "Klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegade" dokumentiem un tā grozījumiem, papildinājumiem un pielikumiem, kuru saņemšana ar šo ir apliecināta, mēs, apakšā parakstījušies un būdami attiecīgi pilnvaroti Pretendenta ___________________________________ vārdā, piedāvājam sniegt Pakalpojumu pēc Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja noteikumiem, kā to paredz līguma noteikumi un atklāta konkursa prasības, par cenām, kas norādītas mūsu piedāvājumā. 


Apliecinām, ka:
· mums ir nepieciešamās profesionālās, tehniskās un organizatoriskās spējas, personāls, finanšu resursi, iekārtas un cita fiziska infrastruktūra un resursi, kas nepieciešami potenciālā līguma saistību izpildei;
· mūsu piedāvājumā iekļautā informācija un dokumenti ir pilnīgi un patiesi;
· Nolikuma 10.punkta prasībām atbilstošs piedāvājuma nodrošinājums ir iesniegts kā:
	Piedāvājuma nodrošinājuma veidi
	Pretendenta iesniegtais piedāvājuma nodrošinājums 
(Atzīmēt atbilstošo izvēles rūtiņu ar "X"!)

	Kredītiestādes garantija
	☐

	Apdrošināšanas polise
	☐

	Naudas summas iemaksa Sabiedrisko pakalpojumu sniedzēja kontā 
	☐



· esam iepazinušies ar visiem nolikuma dokumentiem. Mums ir pilnībā saprotami Nolikuma nosacījumi un prasības un esam gatavi slēgt līgumu, ievērojot nolikuma noteikumus;
· mūsu piedāvājuma cenā ir iekļautas visas izmaksas, kas nepieciešamas un saistītas ar pasūtījuma izpildi un mēs saprotam, ka Sabiedrisko pakalpojumu sniedzējs neakceptēs nekādas papildus izmaksas (izņemot gadījumu, ja cenas izmaiņas notikušas pārreķina gadījumā, pamatojoties uz Nolikuma 13.4.punktu);
· apņemies sniegt Pakalpojumu, stingri ievērojot Pakalpojumam izvirzītos nosacījumus, neizvirzot prasības par minimālo pasūtījuma apjomu;
· apņemamies neveikt krāpnieciskas un koruptīvas darbības iepirkumu procesā, ievērot konkurenci regulējošo normatīvo aktu prasības, neiesaistīties konkurenci ierobežojošos darījumos un nepieļaut interešu konflikta situācijas savstarpējā sadarbībā;
· mums nav konkurenci ierobežojošas priekšrocības iepirkuma procedūrā, neesam iesaistīti un ar mums saistīta juridiskā persona nav bijusi iesaistīta iepirkuma procedūras sagatavošanā.

[bookmark: _Annex_1:_Application]Pilnvarotās personas vārds, uzvārds, amats: _____________________________________

Pilnvarotās personas paraksts:  _______________________________________________ 

Informācija par Pretendentu:

	Nosaukums:
	

	Reģistrācijas Nr.:
	

	Juridiskā adrese:
	

	E-pasts:
	

	Tālruņa Nr.:
	

	Pretendents ir 
[atzīmēt atbilstošo izvēles rūtiņu ar "X"!]
	☐ mikrouzņēmums[footnoteRef:1]     ☐ mazais uzņēmums[footnoteRef:2]  [1:  Mikrouzņēmums ir uzņēmums, kurā strādā mazāk nekā 10 darbinieki un kura gada apgrozījums (ieņēmumi noteiktā laika posmā) vai bilance (pārskats par uzņēmuma aktīviem un pasīviem) nepārsniedz 2 miljonus euro;]  [2:  Mazais uzņēmums ir uzņēmums, kurā strādā mazāk nekā 50 darbinieki un kura gada apgrozījums vai bilance nepārsniedz 10 miljonus euro;] 

    ☐ vidējais uzņēmums[footnoteRef:3] ☐ lielais uzņēmums [3:  Vidējais uzņēmums ir uzņēmums, kurā strādā mazāk nekā 250 darbinieki un kura gada apgrozījums nepārsniedz 50 miljonus euro, vai bilance nepārsniedz 43 miljonus euro.] 


	Kontaktpersona iepirkuma priekšmeta jautājumā
	

	Vārds, uzvārds:
	

	Amats:
	

	E-pasts:
	

	Tālruņa Nr.:
	





Pielikums Nr.1A

Jāaizpilda un jāiesniedz ārvalstīs reģistrētam Pretendentam. 
Informācija jāiesniedz arī par ārvalstīs reģistrētiem apakšuzņēmējiem, piegādātājiem, personām, uz kuras iespējām Pretendents balstās, ja līguma vērtība ir 10% no kopējās iepirkuma līguma vērtības vai lielāka.



Darījuma partnera informācijas anketa
(juridiska persona)
Īstenojot principu "Pazīsti savu darījuma partneri" un nodrošinot iekšējās kontroles sistēmas pārvaldību atbilstoši Starptautisko un nacionālo sankciju likuma prasībām Latvijas Republikā, lūdzam aizpildīt anketu.

	DARĪJUMU PARTNERA INFORMĀCIJA

	Reģistrētais nosaukums
	

	Reģistrācijas numurs
	

	Reģistrācijas datums 
	

	Reģistrācijas valsts
	

	Mājas lapas interneta saite
(ja tāda ir)
	

	Biržas informācija
(lūdzu, aizpildiet, ja Darījuma partnera vai kāda no tā  īpašnieku uzņēmumu akcijām ir kotētas biržā, t.sk. kotētā uzņēmuma nosaukums un biržas nosaukums)
	Biržas nosaukums:_____________________
Tieša saite uz kotēto uzņēmumu:______________

	DARĪJUMA PARTNERA AMATPERSONU INFORMĀCIJA

	VALDES LOCEKĻI  

	Vārds, uzvārds:
	Dzimšanas datums
	Valstspiederība
	Rezidences valsts

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	PADOMES LOCEKĻI (ja tādi ir) 

	Vārds, uzvārds:
	Dzimšanas datums
	Valstspiederība
	Rezidences valsts

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	DARĪJUMA PARTNERA ĪPAŠNIEKU INFORMĀCIJA

	Īpašnieks – fiziska persona

	Vārds, uzvārds
	Dzimšanas dati 
	Valstspiederība
	Rezidences valsts
	% no piederošajām akcijām

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Īpašnieks – juridiska persona
(ja īpašnieks(-i) ir juridiska persona, lūdzu, aizpildiet šo Darījuma partnera informācijas veidlapu par katru juridisko personu īpašumtiesību ķēdē)

	Juridiskās personas reģistrācijas nosaukums
	Reģistrācijas numurs
	Reģistrācijas valsts
	% no piederošajā daļām

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Iesniedziet darījuma partnera grupu/ īpašumtiesību ķēdes/ saistīto uzņēmumu struktūru
(ja nepieciešams, noformējiet uz atsevišķas lapas)

	







	PATIESĀ LABUMU GUVĒJA[footnoteRef:4] INFROMĀCIJA [4:  PLG ir fiziska persona(s), kura kontrolē Darījuma pertneri, vai vai kuras vārdā, labā, interesēs tiek nodibinātas darījuma attiecības vai tiek veikts gadījuma rakstura darījums, un tā ir vismaz attiecībā uz juridiskajām personām — fiziskā persona, kurai tiešas vai netiešas līdzdalības veidā pieder vairāk nekā 10 procenti.] 


	Vārds, uzvārds
	Dzimšanas dati 
	Valstspiederība
	Rezidences valsts
	% no piederošajām/ kontrolējošajām daļām

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	DARĪJUMA PARTNERA INTRESES CITĀS VALSTĪS

	Trešās valstis[footnoteRef:5], kurās Darījuma partnerim ir būtiskas ekonomiskās attiecības/ galvenie sadarbības partneri/ saistīti uzņēmumi vai ražotnes. [5:  Valsts, kas nav Eiropas Savienības dalībvalsts.] 

	☐ Krievija
☐ Baltkrievija
☐ cits [footnoteRef:6] (lūdzu norādiet valstis) [6:  Valsts, kas nav Eiropas Savienības dalībvalsts.] 

☐ nav nekādu ekonomisku attiecību trešās valstīs



Paldies par jūsu laiku un pūlēm, aizpildot šo veidlapu!
 
	_____________________________________
Darījuma partnera pārstāvja vārds, uzvārds
	____________________________
Paraksts
	________________________
Datums







Pielikums Nr.1B

Apliecinājums par neatkarīgi izstrādātu piedāvājumu

Ar šo, sniedzot izsmeļošu un patiesu informāciju, ________________________ (Pretendenta nosaukums, reģ. Nr.) (turpmāk – Pretendents) attiecībā uz iepirkuma procedūru "Klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegāde", ID Nr.ST 2023/42, apliecina, ka:

1. Pretendents ir iepazinies un piekrīt šī apliecinājuma saturam.

2. Pretendents apzinās savu pienākumu šajā apliecinājumā norādīt pilnīgu, izsmeļošu un patiesu informāciju.

3. Pretendents ir pilnvarojis katru personu, kuras paraksts atrodas uz iepirkuma piedāvājuma, parakstīt šo apliecinājumu Pretendenta vārdā.

4. Pretendents informē, ka (pēc vajadzības, atzīmējiet vienu no turpmāk minētajiem):
	☐	4.1. ir iesniedzis piedāvājumu neatkarīgi no konkurenta un bez konsultācijām, līgumiem vai vienošanām, vai cita veida saziņas ar konkurentu;


	☐	4.2. tam ir bijušas konsultācijas, līgumi, vienošanās vai cita veida saziņa ar konkurentu saistībā ar šo iepirkumu, un tādēļ Pretendents šī apliecinājuma Pielikumā atklāj izsmeļošu un patiesu informāciju par šādas saziņas mērķi, raksturu un saturu.



5. Pretendentam, izņemot gadījumu, kad pretendents šādu saziņu ir paziņojis saskaņā ar šī apliecinājuma 4.2. apakšpunktu, ar konkurentu nav bijusi saziņa attiecībā uz:
5.1. cenām;
5.2. cenas aprēķināšanas metodēm, faktoriem (apstākļiem) vai formulām;
5.3. nodomu vai lēmumu piedalīties iepirkumā (iesniegt piedāvājumu); vai
5.4. tādu piedāvājuma iesniegšanu, kas neatbilst iepirkuma prasībām; 
5.5. kvalitāti, apjomu, specifikāciju, izpildes, piegādes vai citiem nosacījumiem, kas risināmi neatkarīgi no konkurenta, tiem produktiem vai pakalpojumiem, uz ko attiecas šis iepirkums.

6. Pretendents nav apzināti, tieši vai netieši atklājis un neatklās piedāvājuma noteikumus konkurentam pirms oficiālā piedāvājumu atvēršanas datuma un laika vai līguma slēgšanas tiesību piešķiršanas, vai arī tas ir īpaši atklāts saskaņā šī apliecinājuma ar 4.2. apakšpunktu.

Informācija par Pretendenta saziņu ar konkurentu saistībā ar konkrēto iepirkumu 
(pēc vajadzības, aizpildīt)
	Nr.
	Uzņēmums – konkurents, ar kuru ir bijusi saziņa
	Saziņas veids, mērķis, raksturs un saturs

	
	[Komersanta nosaukums, reģ. Nr.]
	

	
	
	



Datums______________
	
	
Paraksta tiesīgās vai pilnvarotās personas vārds, uzvārds, paraksts: ________________________________________



[bookmark: _Toc146629990]Pielikums Nr.2: Tehniskā specifikācija 

Tehniskā specifikācija

Klientu zvanu apstrādes pakalpojuma iegāde:
Apkalpot AS "Sadales tīkls" (turpmāk tekstā - ST) ienākošo zvanus 2 līnijās:
· 8404 - bojājumu līnija (dažādu bojājumu pieņemšana, piem. klienta objektā nav elektrība, elektrolīnijai ir uzkritis koks u.c.);
· 8403 - info līnija (klientu konsultācija par ST pakalpojumiem, virzot klientus uz digitālajiem kanāliem kā pieteikties pakalpojumiem, pakalpojumu izmaksas u.c.).

1) Iespējamais zvanu skaits mēnesī:
	
	8404
	8403

	
	Ienākošo zvanu skaits
	Zvanu apstrādes laiks (sek)
	Ienākošo zvanu skaits
	Zvanu apstrādes laiks (sek)

	2024
	6000
	180
	7300
	360

	2025
	5820
	160
	6700
	340

	2026
	5600
	150
	6050
	320



Pēcapstrāde piezīmes veikšana, nepieciešamības gadījumā uzdevuma veidošana ST sistēmās.
ST patur tiesības sniegt zvanu apstrādes pakalpojumu, piem. apkalpojot juridiskās personas.

2)Elektroniskās vēstules apstrāde ietver klienta atrašana sistēmās, dokumenta lejupielāde, epasta sagatave, piezīmes atstāšana sistēmā). Vidējais skaits mēnesī – 20.
3) SMS tiek izsūtīti caur Pasūtītāja programmu (vidējais apjoms ikdienas situācijā 200 SMS), kas attiecīgi tiek iekļauts zvanu apstrādē. Pakalpojuma sniedzējam ir jānodrošina SMS nosūtīšana, ja klients tiek izvienots pirms savienojuma situācijās, kad vienlaicīgi ir liels ienākošā zvanu apjoms, piem. gaidīšanas laiks > 10 min. Zvanu apjomu var ietekmēt dažādi ārējie faktori (piem. vētra). 



4) Darba laiks:
· 8404 - 24/7;
· 8403 - darba dienās 8:00-18:00.

5) Bezmaksas zvanu saņemšana abās līnijās, no jebkura sakaru tīkla Latvijā.

6) Zvanu apkalpošana latviešu, angļu, krievu valodās.

7) Zvanu atskaišu (ienākoši zvanu panelis/izejošo zvanu reģistrs, vanu ieraksti) pieejamība Pasūtītājam reālā (online) laikā. Atskaišu integrācija Pasūtītāju sistēmās.
IVR nodrošina Pasūtītājs un IVR ir iestrādāts, ka klients var izvēlēties atzvana iespēju, attiecīgi ieteicamais atzvana laiks 1h, maksimālais laiks jānodrošina tekošajā dienā.

8) Pasūtītājs nosaka zvanu reģistrēšanas tēmas (zvanu reģistrācijas koku). Savukārt zvanu reģistrāciju Pretendents veic savā platformā. Pretendents katru dienu nodod atskaiti par iepriekšējā dienā atbildēto zvanu tēmām.

9) servisa līmenis (izņemot masveida zvanu situācijas):
· atbildēti 90% no saņemtajiem zvaniem;
· 70% ienākošo zvanu atbildēti 45 sek.laikā.
Veikti 95% izejošie zvani no reģistrētajiem zvaniem tekošajā dienā (atzvanu veikšana darba dienās līdz plkst.20:00, sestdienās līdz 15:00).
Veikti atzvani tekošajā dienā, klientiem, kuri snieguši pamatotus negatīvus sarunu vērtējumus (vērtējums 1 vai 2).

10) Sākotnējā apmācība, ko nodrošina ST:
· 8404 - 5 darba dienas;
· 8403 – 20 darba dienas.
· Apmācības nodrošina ST Pretendenta darbiniekiem, kuri uzsāks līniju apkalpošanu (maksimālais skaits < 15).
· Darbinieki var uzsākt klientu apkalpošanu pēc veiksmīgu testu nokārtošanas (testos saņemti vērtējumi nav zemāki par 90%)

11) Zināšanu uzturēšanu, jaunumu apmācības laiks (apmācības un testi) mēnesī:
· 8404 - 4 h;
· 8403 - 2 darba dienas.

	A
	OBLIGĀTĀS FUNKCIONĀLĀS PRASĪBAS
	Pretendenta piedāvājums

	1.
	Pretendentam jāspēj apstrādāt paredzamo aptuveno pakalpojuma apjomu šādā apmērā (apjoms netiek garantēts):

	1.1.
	8404 līnijai 5000 – 11 000 zvanu mēnesī ar vidējo sarunas garumu, kopā ar zvana pēcapstrādi 3 minūtes. 
	

	1.2.
	8403 līnijai 6000 – 10 000 zvanu mēnesī ar vidējo sarunas garumu, kopā ar zvana pēcapstrādi 6 minūtes. 
	

	2.
	Pakalpojums pilnā apmērā jānodrošina: 

	2.1.
	8404 līnijai zvanu apstrāde 7 (septiņas) dienas nedēļā un 24 (divdesmit četras) stundas dienā. Ir iespējama lielāka zvanu intensitāte atsevišķos gadījumos (piem., masveida bojājumu situācijas).
	

	2.2.
	8403 līnijai zvanu apstrāde darba dienās plkst. 8:00 – 18:00. 
	

	3.
	"8404" un "8403" klientu veikto bezmaksas zvanu saņemšana, no jebkura sakaru tīkla Latvijā. 
	

	4.
	Vispārīgās vienošanās darbības termiņš ir 2 (divi) gadi no vispārīgās vienošanās noslēgšanas ar tiesībām pagarināt Līguma darbības termiņu uz laiku līdz 1 (vienam) gadam. 
	

	5.
	Pretendentam jānodrošina zvanu apkalpošana latviešu, krievu un angļu valodās. 
	

	6.
	Reģistrēto izejošo zvanu (ja klients IVR ir izvēlējies saņemt atzvanu) un negatīvo vērtējumu atzvanu veikšana tekošajā dienā.
	

	7.
	Pēc Pasūtītāja pieprasījuma Pretendents nodrošina elektronisko sūtījumu apstrādi Pasūtītāja sistēmā. 
	

	8.
	Pēc Pasūtītāja pieprasījuma Pretendents nodrošina izejošo zvanu veikšanu.  
	

	B
	OBLIGĀTĀS TEHNISKĀS PRASĪBAS
	Pretendenta piedāvājums

	1.
	Interaktīvās balss atbildes (interactive voice response jeb  IVR) funkcionalitāte

	1.1
	Pretendents nodrošina IVR (Interactive Voice Responce) platformu ar Pasūtītāja definētiem paziņojumiem un algoritmu, kā arī automātiskās balss paziņojumu iespējas.
	

	1.2.
	IVR jānodrošina vairāku līmeņu struktūra, t.i., IVR funkcionalitātes ietvaros jābūt iespējai nodefinēt vairāku līmeņu izvēles, piemēram, paziņojumi, sarunas valoda, tēmas.
	

	1.3.
	Pretendentam jānodrošina raksturlielumu (tēma, valoda) atspoguļošana operatora vidē (aplikācijā). 
	

	1.4.
	Iespēja noteikt ienākošo zvanu apkalpošanas prioritātes atkarībā no zvanītāja izvēlētās sarunas tēmas.
	

	1.5.
	Pretendenta IVR platformas risinājumiem jānodrošina integrācijas iespējas ar Pasūtītāja API. Tehniskais izpildījums  tiek apspriests ar konkrētu Piegādātāju. 
	

	1.6.
	Pretendents nodrošina zvanu centra ieviešanu un pakalpojuma sniegšanai nepieciešamā tehniskā risinājuma izveidi. Pretendents sedz visas izmaksas, kas radušās pakalpojuma ieviešanā.
	

	1.7.
	Masveida zvanu gadījumos, ja gaidīšanas laiks pārsniedz Pasūtītāja noteikto gaidīšanas laiku, jānodrošina automātisko īsziņu nosūtīšana klientam SMS veidā uz zvanītāja mob. tālruņa numuru. SMS tekstu definē Pasūtītājs. 
	

	2.
	Infrastruktūras prasības

	 2.1.
	Pretendents nodrošina savu pakalpojuma sniegšanā iesaistīto IT un telekomunikāciju sistēmu tehnisko iespēju 100% rezervēšanu neparedzētiem (avārijas) gadījumiem. Jāiesniedz Pretendenta infrastruktūras un resursu darbības nepārtrauktības nodrošināšanas apraksts.
	

	 2.2.
	Pretendents nodrošina savu IT un telekomunikāciju atbalsta personāla operatīvu sadarbību 24*7 režīmā ar AS "Sadales tīkls" atbildīgajiem atbalsta dienesta personām.
	

	     2.3.
	Pretendents nodrošina virtuālā privātā tīkla tuneļa (VPN tunnel) izveidi, pielietojot ne mazāku kā AES 256 bitu datu šifrēšanas algoritmu. VPN nepieciešams piekļuvei Pasūtītāja klientu apkalpošanas sistēmām.
	

	 2.4.
	Pretendents nodrošina SMS izsūtīšanas risinājumu. SMS tiek izsūtītas pēc Pasūtītāja pieprasījuma. 
	

	2.5.
	Pretendents nodrošina SMS izsūtīšanu ar Pasūtītāja definēto ziņojumu, gadījumā ja zvans tiek izvienots no zvanu rindas.
	

	2.6.
	Pretendents ir atbildīgs par nepārtrauktības nodrošināšanas risinājumiem, tajā skaitā risinājumi tādām situācijām kā elektroenerģijas padeves traucējumi, datu pārraides traucējumi, tehniskā aprīkojuma darbības traucējumi u.c.
	

	2.7.
	Pretendentam jānodrošina brīdinājuma ziņojumi e-pasta un/vai SMS veidā Sadales tīklam par pakalpojumam atvēlēto izdalīto datu pārraides līniju vienlaicīgo kanālu aizņemtību.
	

	2.8.
	Pretendents kvalitātes kontroles nolūkos veic klientu sarunu ierakstu un tā arhīva uzglabāšanu vismaz 6 (sešus) mēnešus. Pēc sešiem mēnešiem sarunu ieraksti tiek dzēsti no Pretendenta sistēmām.
	

	2.9.
	Pretendents nodrošina sarunas audio lejupielādi.
	

	2.10.
	Visām komutācijas iekārtām, kas nodrošina pakalpojuma risinājuma Pasūtītāja publisko numuru komutāciju, jāatrodas Latvijas Republikā. 
	

	2.11.
	Pretendents nodrošina interfeisu operatoriem (aplikāciju), kur operators redz ienākošā zvana tēmu, klienta izvēlēto valodu un citus raksturlielumus.
	

	2.12.
	Pretendents nodrošina zvanu reģistrāciju pēc Pasūtītāja norādījumiem.
	

	2.13.
	Pretendentam jānodrošina iespēja  pāradresēt ienākošos zvanus uz ārējo telefona numuru no IVR, ja tas ir nepieciešams (Pasūtītāja pārstāvis līguma izpildes laikā var pieprasīt šo iespēju bez maksas aktivizēt vai izslēgt).
	

	2.14.
	Pretendents nodrošina balss pasta risinājumu. 
	

	2.15.
	Pretendents nodrošina un apmaksā:
a) Pakalpojuma vajadzībām izdalītu datu pārraides līnijas savienojumu (neizmantojot publiskā interneta tīklu) ienākošo zvanu saņemšanai un potenciālu izejošo zvanu nodošanai līdz AS "Latvenergo" uzņēmuma telefonijas platformai. Jānodrošina savienojums IP SIP (codec G.711 a-low, DTMF RFC 2833) vai ekvivalents ar iespēju nodrošināt vismaz 60 vienlaicīgās balss sarunas.
un/vai 
b) Pakalpojuma zvanu saņemšanai un potenciālu izejošo zvanu nodošanai izmanto publisko balss sakaru tīklu un sedz visas AS "Latvenergo" tiešās izmaksas (nepieciešamās kapacitātes izveide un uzturēšana starpsavienojumā ar Pretendenta izmantoto publisko balss sakaru tīkla operatoru; atbilstoši piestādītajam rēķinam izmaksas par AS "Latvenergo" nodotiem zvaniem uz Pretendenta norādītajiem citu balss sakaru tīkla numuriem), kas rodas nododot zvanu plūsmu caur publisko balss sakaru tīklu uz Pretendenta zvanu apstrādes platformu. Pretendents iesniedz ikmēneša atskaiti par zvanu apjomu (vismaz skaits, sarunu ilgums) ko tas saņēmis no Pasūtītāja uz Pretendenta platformas tehnoloģiskajiem numuriem caur publisko balss sakaru tīklu (gadījumos kad pārsniegta Pretendenta izdalīto datu pārraides līniju kapacitāte). Atbilstoši notikušajiem zvaniem un AS "Latvenergo" piestādītajam rēķinam (no citiem publiskā balss sakaru tīkla operatoriem) Pretendents kompensē AS "Latvenergo" radušās izmaksas.
	

	2.16.
	Pretendentam jānodrošina ienākošo zvanu saņemšanai un potenciālu izejošo zvanu nodošanai nepieciešamā telekomunikāciju infrastruktūra līdz AS "Latvenergo" uzņēmuma telefonijas platformai Rīgā, Ventspils ielā 56/58, LV-1046. Pretendenta telekomunikāciju infrastruktūrai jānodrošina kapacitāte ar vismaz 60 vienlaicīgiem balss kanāliem.
	

	2.17.
	Pretendentam jānodrošina Pretendenta telekomunikāciju infrastruktūras pieejamība atbilstoši vērtējamo funkcionālo prasību servisa līmenim.
	

	2.18.
	Pretendents nodrošina datu apstrādi Web servisos.
	

	3.
	Datu aizsardzība un drošība

	3.1.
	Izpildītājs nodrošina fizisko personu datu aizsardzību atbilstoši  Eiropas Parlamenta un padomes 2016.gada 27.aprīļa regulai (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) un Fizisko personu datu apstrādes likumam.
	

	3.2.
	Izpildītājs ir atbildīgs par pakalpojuma informācijas izpaušanu saviem darbiniekiem tikai tādā apjomā, kas nepieciešama pakalpojuma līguma noteikumu izpildei.
	

	4.
	Kvalitātes prasības

	4.1.
	Pretendentam jānodrošina visu saņemto un apstrādāto zvanu automātiska uzskaite savas infrastruktūras ietvaros, jāspēj sniegt atskaites, kas satur vismaz – zvanītāja numurs, zvana laiks, gaidīšanas laiks rindā, sarunas ilgums, pāradresācija uz citu operatoru, zvanam piešķirtā kategorija, nokritušie zvani, izvienotie zvani, reģistrētie atzvani
	 

	4.2.
	Pretendents nodrošina Pasūtītājam attālinātu piekļuvi tiešsaistes režīmā sarunu ierakstiem un elektroniski sniegtajām atbildēm, paredzot meklēšanas iespējas pēc zvanītāja telefona numura, ienākošā zvana laika, temata, abonenta izsaucošā numura. 
	

	4.3.
	Tiek nodrošināts sekojošs servisa līmenis zvanu apstrādei: atbildēti 90% ienākošo zvanu; 70% ienākošo zvanu atbildēti 45 sekunžu laikā (izņemot masveida zvanu situācijās). 
	

	4.4.
	Masveida zvanu situācijās atbildēti 70% ienākošo zvanu (pie nosacījuma, ka zvanu plūsmas intensitāte ilgāk kā 2h pēc kārtas pārsniedz vidējo plūsmas intensitāti 10 reizes). 
Tiek piemērota "Cena par vienu ienākošā zvana sarunas minūti masveida zvanu situācijās", ja  zvanu plūsmas intensitāte palielinās vismaz 10 reizes. 
Vidējais rādītājs tiek aprēķināts, balstoties uz iepriekšēja gada rādītājiem. 
	

	4.5.
	Informācijas sniegšanas kvalitāte ir ne zemāka kā 90%, balstoties uz ikmēneša sarunu auditu. Ja kvalitāte ir zemāka, tiek aprēķināts līgumsods saskaņā ar līgumā noteikto.
	

	4.6.
	Ja informācijas sniegšanas kvalitāte ir zemāka par 90% vismaz 3 mēnešus kalendārā gada ietvaros, tad Pasūtītājs organizē mācības darbiniekiem, un Pretendents nepiemēro maksu par papildu mācībām.
	

	4.7.
	Izejošo zvanu apstrāde (reģistrētie atzvani, negatīvie vērtējumi) – 95% veikti tekošajā dienā.
	

	4.8.
	Risinājums tiek sniegts pirmajā kontaktā (operators spēj sniegt risinājumu, klients netiek reģistrēts atzvanam, jo nav kompetences jautājumu risinājumam), reģistrēto atzvanu skaits pret atbildētajiem zvaniem<10%.
	

	4.9.
	Pretendentam jānodrošina darbinieku zināšanu uzturēšana atbilstoši Pakalpojuma kvalitātes prasībām. 
	

	4.10.
	Pretendents garantē pakalpojuma pieejamību šādā apmērā – tehniskā bojājuma maksimālais ilgums nedrīkst pārsniegt 1 stundu mēnesī. Līgumsoda aprēķināšanas kārtība saskaņā ar līgumā noteikto.
	

	4.11.
	Pretendentam jānodrošina sniegtā pakalpojuma kvalitātes monitorēšanas iespējas (tai skaitā on-line).
	

	4.12.
	Pretendents nodrošina pakalpojuma sniegšanā iesaistīto darbinieku sākotnējo apmācību, kuri nav piedalījušies Pasūtītāja organizētajās pirmreizējās apmācībās, uzsākot sadarbību (pēc līguma noslēgšanas). 
	

	4.13.
	Elektronisko sūtījumu apstrāde notiek saskaņa ar Pasūtītāja noteiktām rakstiskās komunikācijas vadlīnijām. 
	

	5.
	Pretendents nodrošina statistikas informācijas sistēmu, kurā redzams:

	5.1.
	Pretendents nodrošina statistikas informācijas sistēmu, kurā redzams:
	

	5.1.1.
	Ienākošo zvanu skaits tiešsaistes režīmā, piesaistīto operatoru skaits tiešsaistes režīmā  (live monitoring);
	

	5.1.2.
	Atbildēto/ neatbildēto zvanu skaits (stundas, dienas, mēneša griezumā);
	

	5.1.3.
	IVR laikā atteikto, izvienoto zvanu skaits;
	

	5.1.4.
	Zvanu skaita sadalījums pa tēmām;
	

	5.1.5.
	Sarunu ilgums;
	

	5.1.6.
	Vidējais laiks līdz savienojumam ar operatoru (gaidīšanas laiks);
	

	5.1.7.
	Reģistrēto  atzvanu skaits, veikto atzvanu skaitu, zvanu skaitu, kuri atzvanīja paši, nesazvanītie, kuriem izsūtīts SMS;
	

	5.1.8.
	Izejošo zvanu skaits (t.sk. veiktie zvani atbildīgajiem speciālistiem pakalpojuma ietvaros);
	

	5.1.9.
	Izvienoto zvanu skaits;
	

	5.1.10.
	Klientu sarunu apkalpošanas vērtējumi;
	

	5.1.11. 
	Zvanu pēcapstrādes laiks.
	

	5.2. 
	Pretendents nodrošina automātiskas ikdienas statistikas atskaites izsūtni uz Pasūtītāja norādītām e-pasta adresēm. Atskaite satur: kopā ienākošo zvanu skaitu, ienākošo zvanu skaits 30 minūšu intervālā, atbildēto zvanu skaitu, IVR laikā atvienoto zvanu skaitu, vidējo sarunas laiku un vidējo gaidīšanas laiku līdz savienojumam ar operatoru, norunāto kontaktu minūšu skaits; sarunu iemeslu pārskats un zvanu skaits (sadalījums pa tēmām un apakštēmām), zvanu pēcapstrādes laiku u.c.
	

	5.3.
	Visi atskaišu sistēmas dati ir viegli un ērti eksportējami csv, Excel, u.c. formātos. 
	

	6.
	Klientu apkalpošanas kvalitātes mērījums
	

	6.1.
	Pretendents nodrošina kvalitātes apkalpošanas novērtējumu pēc sarunas ar klientu (klients novērtē zvanu uzreiz, nenoliekot klausuli). Iespējami arī citu risinājumu ieviešana Pakalpojuma sniegšanas gaitā. 
	

	6.2.
	Pretendents jānodrošina, ka klientu sarunu apkalpošanas vērtējums nav zemāks par 80%. 
	

	C
	OBLIGĀTĀS JURIDISKĀS PRASĪBAS
	Pretendenta piedāvājums

	1.
	Pretendents nodrošinās personas, ar kurām var operatīvi risināt tehniskos, resursu plānošanas, kvalitātes un citus jautājumus.
	

	2.
	Pretendentam ir pietiekami finanšu, tehnoloģiskie un cilvēkresursu apjomi un kapacitātes, lai veiktu ar līgumsaistību izpildi saistītos Pasūtītāja uzdevumus. 
	

	3.
	Pretendents nodrošinās visu sarunu ierakstīšanu, apstrādi, uzglabāšanu un iznīcināšanu saskaņā ar Fizisko personu datu aizsardzības likumu. 
	

	4.
	Pretendents uzņemsies juridisko atbildību par Pasūtītāja IT sistēmu pieejas (izmantošanas) ierobežotu (konfidenciālu) lietošanu tikai informācijas sniegšanai Pasūtītāja noteiktajā apjomā. 
	

	5.
	Pretendents neveiks darbības, kas būtu vērstas uz Pasūtītāja IT sistēmu drošības pasākumu apiešanu vai bojāšanu.
	

	6.
	Pretendents juridiski atbildēs par lietotāju identifikatoru un paroļu slepenības nodrošināšanu, kā arī nekavējoties ziņos Pasūtītājam par atklātajiem pārkāpumiem, kā arī piekļuves izmaiņu gadījumus. 
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Pielikums Nr.3: Finanšu piedāvājums 


Pievienots atsevišķā Microsoft Excel failā
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[bookmark: _Toc146629992]Pielikums Nr.4: Prasības Pretendentam, personālam un apakšuzņēmēju saraksts

Prasības Pretendentam saskaņā ar Nolikuma 9.2.1.punktu

	Nr.
	Pakalpojuma saņēmējs (uzņēmuma nosaukums, reģ.Nr.), līguma numurs
	Sniegtā pakalpojuma apraksts (t.sk. izmantotā valoda, apkalpoto zvanu apjoms mēnesī)
	Sniegtā pakalpojuma gads (termiņš)1
	Kontaktpersona atsauksmēm (personas vārds, e-pasta adrese, tālruņa numurs)

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	




Pamatojošie dokumenti, kas apliecina tabulā norādītos datus (piemēram iepriekšējo pasūtītāju atsauksmes, līgumu kopijas vai citi objektīvi pieredzi apliecinoši dokumenti) jāpievieno piedāvājumam. Ja pieredzes prasības izpildei ir norādīts līgums/līgumi ar AS "Sadales tīkls", par šiem līgumiem papildus pamatojošie dokumenti nav jāiesniedz. 
Pretendentam tabulas "Prasības Pretendentam saskaņā ar Nolikuma 9.2.1.punktu" aizpildīšana ir obligāta!

Personāls saskaņā ar Nolikuma 9.2.2.punktu

	Prasības personālam saskaņā ar Nolikuma 9.2.2.punktu
	Piedāvātā speciālista vārds, uzvārds
	Pieredze pakalpojuma kvalitātes nodrošināšanā un/vai uzraudzībā

	
	
	Amats, veiktie pienākumi
	Pieredze (mēnešos)
	Pakalpojuma saņēmējs (uzņēmuma nosaukums, reģ.Nr.)
	Kontaktpersona atsauksmēm (personas vārds, e-pasta adrese, tālruņa numurs)

	Pretendenta rīcībā ir
vismaz viens speciālists (piemēram, kvalitātes eksperts, kvalitātes vadības eksperts vai cits amata nosaukums) ar vismaz 12 (divpadsmit) mēnešu pieredzi pakalpojuma kvalitātes nodrošināšanā un/vai uzraudzībā
	
	
	
	
	




Prasības Pretendentam saskaņā ar Nolikuma 9.2.3.punktu

	Kvalitātes mērījuma metode/risinājums
	Saņemtie vērtējumi (%) no atbildēto zvanu apjoma
	Vērtējumu skaits mēnesī
	Kvalitātes mērījumu veikšanas periods (mēnešos)
	Kopējais kvalitātes vērtējums (%) no maksimālā vērtējuma
	Pakalpojuma saņēmējs (uzņēmuma nosaukums, reģ.Nr.)
	Kontaktpersona atsauksmēm (personas vārds, e-pasta adrese, tālruņa numurs)

	
	
	
	
	
	
	



Personas, uz kuru iespējām Pretendents balstās (ja attiecināms)

	Uzņēmuma nosaukums
	Reģ. Nr.
	Adrese, telefona Nr., e-pasts
	Kuru prasību izpildei tiek izmantotas šīs iespējas

	
	
	
	

	
	
	
	



Pretendenta apakšuzņēmēju saraksts (ja attiecināms)

	Apakšuzņēmēja nosaukums
	Adrese, telefona Nr., e-pasts, kontaktpersona
	Apakšuzņēmēja darbu saraksts
	Apakšuzņēmēja darbu vērtība (EUR) no kopējā apjoma
	Apakšuzņēmējs ir 
[atzīmēt atbilstošo izvēles rūtiņu ar "X"!]

	
	
	
	
	☐ mikrouzņēmums[footnoteRef:7]     ☐ mazais uzņēmums[footnoteRef:8]  [7:  Mikrouzņēmums ir uzņēmums, kurā strādā mazāk nekā 10 darbinieki un kura gada apgrozījums (ieņēmumi noteiktā laika posmā) vai bilance (pārskats par uzņēmuma aktīviem un pasīviem) nepārsniedz 2 miljonus euro;]  [8:  Mazais uzņēmums ir uzņēmums, kurā strādā mazāk nekā 50 darbinieki un kura gada apgrozījums vai bilance nepārsniedz 10 miljonus euro;] 

☐ vidējais uzņēmums[footnoteRef:9] ☐ lielais uzņēmums [9:  Vidējais uzņēmums ir uzņēmums, kurā strādā mazāk nekā 250 darbinieki un kura gada apgrozījums nepārsniedz 50 miljonus euro, vai bilance nepārsniedz 43 miljonus euro.] 


	
	
	
	
	


[bookmark: _Toc146629993]
Pielikums Nr.5: Līguma (vispārīgās vienošanās) projekts

Pielikums Nr.5.1: Līguma (vispārīgās vienošanās) projekts

Pievienots atsevišķā Microsoft Word failā


[image: ]


Pielikums Nr.5.2: Līguma (papildus vispārīgās vienošanās) projekts

Pievienots atsevišķā Microsoft Word failā

[image: ]







[bookmark: _Toc146629994]Pielikums Nr.6: Saistību izpildes nodrošinājuma forma

	Līguma saistību izpildes garantija


	Mēs – _______________ (vienotais reģistrācijas numurs: _______________; juridiskā adrese: _______________) (turpmāk – Kredītiestāde) – esam informēti par to, ka _______. gada ___. _______________ starp mūsu klientu – _______________ (vienotais reģistrācijas numurs: _______________; juridiskā adrese: _______________) (turpmāk – Uzņēmējs) – un Jums – _______________ (vienotais reģistrācijas numurs (nodokļu maksātāja reģistrācijas numurs): _______________; juridiskā adrese (adrese): _______________) (turpmāk – Pasūtītājs) – ir noslēgts Līgums Nr. _____ par _______________ (turpmāk – Līgums). Saskaņā ar Līguma noteikumiem Uzņēmējam jāiesniedz Pasūtītājam Līguma saistību izpildes garantija. 
Ņemot vērā iepriekš minēto, ar šo Kredītiestāde neatsaucami uzņemas pienākumu pēc Pasūtītāja pirmā pieprasījuma samaksāt Pasūtītājam jebkuru tā pieprasīto naudas summu, nepārsniedzot [valūta] _______________ (_______________), ja, ievērojot šajā garantijā noteiktās prasības, Kredītiestādei ir iesniegts atbilstošs Pasūtītāja parakstīts dokuments (turpmāk – Pieprasījums), ar kuru Pasūtītājs pieprasa Kredītiestādei veikt maksājumu uz šīs garantijas pamata un kurā ietverts Pasūtītāja apgalvojums, ka Uzņēmējs nav izpildījis savas saistības saskaņā ar Līgumu, neprasot Pasūtītājam pamatot savu prasību.

	
Pieprasījums iesniedzams papīra dokumenta formā vai elektroniski. Elektroniski iesniegšana veicama autentificēta ziņojuma veidā, izmantojot SWIFT. Identifikācijas nolūkā Pieprasījuma parakstītāju paraksti uz Pieprasījuma apliecināmi notariāli vai arī Pieprasījums iesniedzams ar Pasūtītāju apkalpojošās kredītiestādes starpniecību, kura apliecina Pieprasījuma parakstītāju identitāti un tiesības parakstīt Pieprasījumu Pasūtītāja vārdā.

Šī garantija ir spēkā līdz _______. gada ___. _______________ (turpmāk – Beigu datums). Kredītiestādei jāsaņem Pieprasījums ne vēlāk kā Beigu datumā Kredītiestādē (adrese: _______________) vai – gadījumā, ja Pieprasījuma iesniegšana tiek veikta elektroniski, – _______________ (Kredītiestādes SWIFT adrese). 

Šī garantija zaudēs spēku pirms garantijā noteiktā termiņa beigām, ja Pasūtītājs rakstveidā atbrīvos Kredītiestādi no tās saistībām saskaņā ar šo garantiju.

Šī garantija ir pakļauta Vienotajiem pieprasījuma garantiju noteikumiem (the Uniform Rules for Demand Guarantees) (2010. gada redakcija, Starptautiskās Tirdzniecības palātas publikācija Nr. 758). Šai garantijai un ar to saistītajām tiesiskajām attiecībām, ciktāl attiecīgos jautājumus neregulē minētie Vienotie pieprasījuma garantiju noteikumi, piemērojami Latvijas Republikas normatīvie akti. Jebkurš strīds, kas rodas starp Kredītiestādi un Pasūtītāju saistībā ar šo garantiju, izšķirams Latvijas Republikas tiesā.

[parakstītāja amata nosaukums] [personiskais paraksts] [parakstītāja vārds un uzvārds]




 


[bookmark: _Toc146629995]Pielikums Nr.7: Cenu pārrēķināšanas kārtība

1. [bookmark: _Hlk147317212]Iesniegtās Pakalpojuma cenas ir fiksētas un nemainīgas pirmos 12 (divpadsmit) kalendāros mēnešus pēc līguma spēkā stāšanās dienas. Tālākajā līguma darbības periodā Pakalpojuma cenas var tikt pārskatītas un indeksētas/pārrēķinātas 1 (vienu) reizi 12 (divpadsmit) mēnešos, pamatojoties uz Latvijas Centrālās statistikas pārvaldes oficiālās statistikas portāla (www.stat.gov.lv) publicētajiem datiem, ja darbaspēka izmaksu izmaiņas (inflācija) administratīvo un apkalpojošo dienestu darbības jomā iepriekšējā noslēgtajā gadā sasniedz 5% (pieci procenti), kas nozīmē to, ka pēdējās aktuālās pakalpojuma vienību cenas tiek palielinātas tikai par faktiskās inflācijas un noteiktā procenta (5%) starpību.  
2. Piemēram sākotnējā cenas indeksa aprēķins (piemēram, ņemot 2022.gadu):
1) https://stat.gov.lv/lv, →;
2) Darbs, →;
3) Darbaspēka izmaksas, →;
4) Darbaspēka izmaksas un to struktūra, →;
5) DIS010 Vienas stundas darbaspēka izmaksas pa darbības veidiem (eiro) 2005 - 2022, →;
6) Skatīt datubāzē, →;
7) Ievadītie rādītāji:
· 2022, →; 
· Darbaspēka izmaksas, →; 
· N Administratīvo un apkalpojošo dienestu darbība, →; 
8) Turpināt, →
9) Rezultāts:

	Vienas stundas darbaspēka izmaksas pa darbības veidiem (eiro) – Darbības veids (NACE 2.red.), Laika periods un Rādītāji
	2022

	
	Darbaspēka izmaksas

	N Administratīvo un apkalpojošo dienestu darbība*
	9,80


*N 82.20 Informācijas zvanu centru darbība
↓
10) Sākotnējās darbaspēka izmaksas = 9,80
 
4. Cenu izmaiņas (%, inflācija vai deflācija) noteiktajā periodā:
K = X1/X2 x 100 – 100, kur:
X1 – darbaspēka izmaksas uz cenu indeksācijas brīdi – pēdējā noslēgtajā gadā;
X2 – darbaspēka izmaksas iepriekšējā periodā (sākotnējās darbaspēka izmaksas) – pirms pēdējā noslēgtā gada.


5. Pakalpojuma cenas atbilstoši noteiktajai kārtībai tiek pārskatītas un pārrēķinātas tikai tad, ja kāds no Līdzējiem iesniedz otram Līdzējam rakstisku, pamatotu atbilstoši šai kārtībai, ierosinājumu par cenu pārrēķina nepieciešamību, jo ir iestājies noteiktais apstāklis.




Pielikums Nr.8: Zvanu statistika

Pievienots atsevišķā Microsoft Excel failā
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