1.

Tehniska specifikacijas

“Par zvanu apstrades un komunikaciju registracijas platformas sist€mas tieSsaistes
pakalpojumiem”

1. pielikums

Apstrades algoritmi un I'VR sistemas lietoSanas apraksts

Zvanu apstrades struktiiras shéma talrunim 20361862

Sakums

Ienikosais zvans uz
informativo tilruni
20361862

A 4

Atskano sveicienu latviesu
valoda

\d

Lietotija datu ievade |« Afskage valodas el 3

aldis | cccseescesmesmes
Nav nospiests neviens Gaida 10 sekundes
tausting
Nospiests cits taustin
[1] LatvieSu (LV) (1) > turpmakie teksti
latviesu valoda
2] Krievu (RU 2)=
@) L turpmakie teksti »
krievu valoda
31 Anglu (EN 3>
131 Anglu (EN) turpmakie teksti ®
krievu valoda
\ 4

Atskano izvélni klienta

Lietotaja datu ievade |« izvéletaja valods

Nav nospiests neviens | Gaida 10 sekundes
tausting i

Nospiests cits tausting

[1] Informacija par

marrutiem un (1)> Informacija par >
grafikiem marsrutiem un grafikiem
[2] Informacija par (2} > Informacija par »
norékiniem ST norékiniem ST

[3] Pateicibas,

ierosinajumi, @)> Pateicibas, ierosinajumi, P
sidzibas siidzibas
v
Atskano informaciju Atskano informaciju [
klienta izvélétaja valoda latviesu valoda
v

Saruna ar operatoru |«

v

Beigas




IenakoSo zvanu apstradé izmanto automatizétu apstradi, kas balstita uz interaktivas balss
pazinojumu sistémas (turpmak — IVR) darbibas pamata.

2. Zvanu apstrades struktiiras shéma talrunim 8585

[1] Latviesu (LV) (1)

[2] Krievu (RU) |(2)>

[31Anglu (EN) | (3>

Sakums

Ienakosais zvans uz
talruni 8585

Atskano sveicienu latviesu
valoda

Atskano valodas izvéli 3

Lietotaja datu ievade R 2
valodas

Nav nospiests neviens Gaida 10 sekundes
tausting

Nospiests cits tausting

turpmakie teksti
latviesu valoda

turpmaikie teksti >
krievu valoda

turpmakie teksti >
anglu valoda

Atskano informaciju Atskano informaciju
klienta izvélétaja valoda latviesu valoda

v

Saruna ar operatoru

v

Beigas

IenakoSo zvanu apstradé izmanto automatiz&tu apstradi, kas balstita uz interaktivas balss
pazinojumu sisteémas (IVR) darbibas pamata.

3. Interaktivas balss pazinojumu sistémas (IVR) pazinojumu teksti un darbibas apraksts

Sanemot zvanu uz numuru 20361862

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Jasniedz pazinojums latvieSu valoda: “Sveicinati! Paldies, ka piezvanijat “Rigas
satiksmel. Ludzu izvelieties valodu!”.
JanodroSina sarunas valodas izvéle ar pazinojumu 3 (tris) valodas — latvieSu, krievu,
anglu:
3.2.1. “Ja velaties sanemt informaciju latviesu valoda, nospiediet 1”;
3.2.2. “Ecnu BBl XOTUTE MOIYYNUTh HHOOPMAITHIO Ha PYCCKOM SI3bIKE, HAKMHUTE 27,
3.2.3. “For information in English, press 3”.
Ja nenotiek izvele, peéc 10 (desmit) sekunzu pauzes atskano 3.6.1. punkta noradito
pazinojumu.
P&c valodas izvéles, klientiem atskano sarunu t€ému pazinojumu attiecigi izvéletaja
valoda:
3.4.1. “Lai sanemtu informaciju par marsrutiem un kustibas sarakstiem, nospiediet
17



3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.4.2. “Ilns momydenust ”HGOPMAIIMK O MapIIpyTax U pacluCaHusIX, HaxXMuTe 17;
3.4.3. “For route and shedule information, press 1”;
3.4.4. “Lai sanemtu informaciju par norékiniem sabiedriskaja transporta, nospiediet
27
3.4.5. “Ilnsa mosydeHus: nHGOpMAIMK O TIaTEXaX B OOIIECTBEHHOM TPaHCIIOPTE,
HaXXMHUTE 27}
3.4.6. “For information about settlements on public transport, press 2”;
3.4.7. “Lai izteiktu pateicibu, ierosinajumu vai stidzibu, nospiediet 3”;
3.4.8. “Uto0BI BEIpa3uTh 01arogapHOCTD, MPEIJIOKCHUE UITH JKallo0y, HAKMHTE 37;
3.4.9. “To express gratitude, suggestions or complaints, press 3.
Ja nenotiek izvele, peéc 10 (desmit) sekunzu pauzes atskano 3.6.1. punkta noradito
pazinojumu.
P&c sarunu témas izvéles, klientiem atskano informaciju attiecigi izveletaja valoda:
3.6.1. “Lai uzlabotu klientu apkalpoSanas kvalitati, saruna tiks ierakstita”;
3.6.2. “/lns mpoBepkH KadecTBa OOCTYKMBAaHUS KIMEHTOB, pa3roBOp OyaeT
3amucan’”’;
3.6.3. “Your conversation will be recorded for a quality check of the customer
service”.
P&c Liguma 1. pielikuma 3.6. punkta noteiktas informacijas pazinosanas klientiem ir
janodros$ina savienojums ar attiecigu operatoru talakai sarunai.
Ja 30 (trisdesmit) sekunzu laika p&c 3.6. punkta noteikta pazinojuma atskanoSanas vél
joprojam visi operatori ir aiznemti, atskanot pazinojumu attiecigi izvélétaja valoda:
3.8.1. Jaklients izvelgjies sarunu t€mu, kas noradita punktos 3.4.1.-3.4.3., atskano
pazinojumu izvéletaja valoda:

e  “Transporta kustibas sarakstus varat apskatit miisu majaslapa
www.rigassatiksme.lv sadala MarSruti un laiki”

e “Bel MOXeTe NOCMOTPETh paclHCaHHE Ha HalleM caiTe
www.rigassatiksme.lv B pa3gene MapiipyTsl 1 pacriucanusi.”

e  “You can view the timetables on our website www.rigassatiksme.lv in

section Routes and schedules”
3.8.2. Jaklients izv€lgjies sarunu t€mu, kas noradita punktos 3.4.4.-3.4.6., atskano
pazinojumu izvéletaja valoda:

e  “Informaciju par bileSu veidiem un cenam varat apskatit miisu
majaslapa www.rigassatiksme.lv sadala Biletes.”

e  “Bbl MOXXeTe MOCMOTPETHh HHPOPMALIMIO O BHIaX OUJIETOB U IIEHaX Ha
HaieM caiite www.rigassatiksme.lv B paznene bunetst.”

e “You can view information about ticket types and prices on our

website www.rigassatiksme.lv in section Tickets”
3.8.3. Jaklients izvelgjies sarunu t€mu, kas noradita punktos 3.4.7.-3.4.9., atskano
pazinojumu izvélétaja valoda:

e  “Informgjam, ka pateicibu, ierosinajumu vai stidzibu varat iesniegt
miisu majaslapa www.rigassatiksme.lv sadala Sazinies ar mums”
e “CooOmjaeM, 4YTO BBl MOXETE OTHPAaBUTh 0JIar0JJapHOCTH,

MpeIJIoKEHUE WK JKano0y Ha HaleM caiite www.rigassatiksme.lv B
pazaene CBsKUTECH C HAMU.”

e  “Informing that you can send your gratitude, suggestion or complaint
on our website www.rigassatiksme.lv in the section Contact us.”



Sanemot zvanu uz numuru 8585

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

Jasniedz pazinojums latvieSu valoda: “Sveicinati! Paldies, ka piezvanijat “Rigas
satiksmei”. Lidzu izvélieties valodu!”.
Janodros$ina sarunas valodas izvéle ar pazinojumu 3 (tris) valodas — latvieSu, krievu,
anglu:
3.10.1. “Ja velaties sanemt informaciju latvieSu valoda, nospiediet 1”’;
3.10.2. “Ecnu BbI XOTUTE TOJYYUTh HHPOPMAIIMIO HA PYCCKOM SI3BIKE, HAOOKMHUTE 27
3.10.3. “For information in English, press 3.
Ja nenotiek izvéle, pec 10 (desmit) sekunzu pauzes atskano 3.12.1. punkta noradito
pazinojumu.
P&c valodas izveles atskano informaciju attiecigi izveletaja valoda:
3.12.1. “Lai uzlabotu klientu apkalpoSanas kvalitati, saruna tiks ierakstita”;
3.12.2. “Jlns mpoBepKHM KauecTBa OOCIY)XMBAaHUS KIHMEHTOB, pPa3roBop OyaeT
3amucan’”’;
3.12.3. “Your conversation will be recorded for a quality check of the customer
service”.
P&c Liguma 1.pielikuma 3.12. punkta noteiktas informacijas pazinoSanas klientiem ir
janodroS$ina savienojums ar attiecigu operatoru talakai sarunai.
Ja visi zvanu centra operatori ir aiznemti, ik pé€c 1 (vienas) mindtes, atskanot
pazinojumu attiecigi izvélétaja valoda:
3.14.1. “Paldies, ka piezvanijat uz Rigas Satiksmi, Sobrid visi operatori ir aiznemti,
lugums uzgaidit vai piezvanit vélak.”
3.14.2. “Cnacu6o 3a 380HOK B Purac Catukcm», B HaCTOsIIEe BpeMs BCE OMEPATOPhI
3aHSTBI, MIOXKATYHUCTA, TIOJJOMKIUTE HITH IEPE3BOHUTE MO3KE.”
3.14.3. “Thank you for calling to Rigas Satiksme, all operators are busy now, please

wait a moment or call later.”

Sanemot zvanu uz numuru 20361862, 8585

3.15.

3.16.

Laika posma no, kad pakalpojums netiek sniegts, atskanot pazinojumu latvieSu valoda,
pieméram: “Sveicinati! Jus esat piezvanijusi uz Rigas Satiksmi. Aicinam zvanit
informativa talruna darba laika no pulksten septiniem lidz divdesmit diviem.”

Vairak par 30 vienlaicigi ienakoSu zvanu gadijumos, atskanot pazinojumu latvieSu
valoda: “Sveicinati! Jiis esat piezvanijusi uz Rigas Satiksmi. Sobrid visas operatoru
Iinijas ir aiznemtas, ligums piezvanit vélak.”



4. Aprakstot zvanu un veicot par to datu registraciju, apvieno numuru 20361962 un 8585
pieteikumus, ievérojot $adu vienotu struktiiru:

Zvamu regisirs

.

.

¥
Informativie - ) . , Partraultie
L Priekzliloumi Patzicibas SlidzThas -
Jautgjum Zvam
1 limena 1 limena 1. imena 1 limena 1. limena
klazifikators klazifikators klazifikators klazifikanors klazifikators
3. limena 3_limena 3. limena 3. limena 3. limena
klazifikators klazifikators klazifikators klazifikanors klazifikators
k. J h h J hJ h
(iperatora (Orperatora Orperatora (iperatora Orperatora
komantar komantari komantar komantar komantari
h J
Dat1 tiek nositit Pletetkumu
reglistram

5. Aprakstot zvanu un veicot par to datu registraciju ievérot vismaz $adu Klasifikaciju
(klasifikacija var mainities):

1. Ilmenis 2. limenis 3. limenis

Informativie | Autostavvietas
jautajumi

auto parvietosana/uzglabasana/utilizacija

autostavvietu darbiba

dokumentu skanosana

naudas atmaksa

norékinu kartiba

parada piedzina

pEcapmaksas pazinojumi

ritenu blok&Sana

citi gadijumi

Biletes bileSu automats: izmantoSana/atraSanas vietas

bilesu lietosana: e-maks

bileSu lietoSana: naudas atmaksa

bileSu lietoSanas nosacTjumi

bilesu veidi/cenas

e-talons: atrasts

e-talons: braukSanas maksas atvieglojumu
sanems$ana/pagarinasana
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e-talons: pazaudgéts/blok&sana

e-talons: pieteik§anas/sanemsana

interneta veikals

skoléna e karte: citi gadijumi

skoléna e karte: pieteikSanas elektroniski (eriga.lv)

tirdzniecibas vietas

citi gadfjumi

Dazadi jautajumi

atrastas mantas

citi gadijumi, kas nav saistiti ar RS

datu aizsardziba

pazaud@tas mantas

reklamas izvietoSana

transporta noma

vakances

citi gadfjumi

KAC

atraSanas vietas un darba laiki

darbibas, ko var veikt KAC

pieraksts vizitei

citi gadijumi

Kontrolieri

atgadinajumi par ligumsodu

kontroliera darba pienakumi

par normativo aktu pielietojumu soda piemé&roSanas bridi

citi gadijumi

Marsruti, grafiki

atieSanas un pienaksanas laiki

ka nokliit no punkta A-B

marsrutu tikla skaidrojumi

pasazieru iekapSana tikai pa prieksgjam durvim

zemas gridas transports

citi gadfjumi

Minibusi

atieSanas un pienakSanas laiki

bilesu cenas/ braukSanas maksas atvieglojumi

ka nokliit no punkta A-B

marsruta tikla skaidrojumi

pazaud@tas mantas

citi gadfjumi

Transporta Iidzeklu
vaditaji

vaditaja darba pienakumi

citi gadfjumi

Pateicibas

Autostavvietas autostavvietu darbiba
citi gadijumi
Biletes bilete/e-talons/brauksanas maksas atvieglojumi

citi gadijumi

Dazadi jautajumi

zvanu centra operatori

RS interneta resursu darbiba (majas lapa, soc.tikli u.c.)

citi gadijumi




KAC

klientu apkalposana

citi gadijumi

Kontrolieri

kontroliera darbs

citi gadijumi

Marsruti, grafiki

marsruta tikls

pasazieru iekapsana tikai pa prieksgjam durvim

veiktas izmainas

citi gadfjumi

Minibusi

klientu apkalposana

citi gadfjumi

Transporta lidzeklu
vaditaji

invalidu apkalposana

klientu apkalpoSana

citi gadijumi

Priekslikumi

Autostavvietas

autostavvietu darbiba

citi gadfjumi

Biletes

bileSu klasta palielinaSana

pieteikSanas Ridzinieka kartei

pieteikSanas Skoléna e kartei elektroniski

tirdzniecibas vietu skaita palielinaSana

citi gadijumi

Dazadi jautajumi

datu aizsardziba

pieturvietas nojumes

RS interneta resursu darbiba (majas lapa, soc.tikli u.c.)

citi gadfjumi

KAC

darba kvalitates uzlaboSana

citi gadijumi

Kontrolieri

reidu, kontroles pastiprinasana/nodro$inasana

kontroliera darba kvalitates uzlaboSana

citi gadfjumi

MarSruti, grafiki

kustibas sarakstu mainit

marSruta ieviest jaunas pieturvietas

marsrutu izveide (jaunu)

marsrutu mainit, pagarinat

pasazieru iekapS$ana tikai pa prieksgjam durvim

reisu skaitu palielinat

transporta I1dzeklis: lielakas ietilpibas

citi gadfjumi

Minibusi

marsruta tikla izmainas

minibusu vaditaju darba kvalitates uzlabosana

citi gadfjumi

Transporta Iidzeklu
vaditaji

vaditaju darba kvalitates uzlabosana

citi gadfjumi

Sudzibas

Autostavvietas

autostavvietu darbiba

auto parvietoSana/uzglabasana/utilizacija
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autostavvietu maksas automatu darbiba

norekinu kartiba

pecapmaksas pazinojuma piemérosana

citi gadijumi

Biletes

bileSu automats: bojats/izpilda dalgjas operacijas

bilesu automats: citi gadijumi

bileSu automats: neielade braucienus

bilesu automats: nepienem bankas karti/skaidru naudu

bilesu lietosana: citi gadijumi

e-talons: nedarbojas

e-talons: paziid braucieni/ nepareizs bileSu skaits

karSu lasitajs: nedarbojas/nenolasa e-talonu

ridzinicka karte: autostavvietas nepieskir atlaidi

ridzinieka karte: citi gadijumi

Riga Card aplikacija

RK interneta veikals: nenotiek biletes autoielade/ nevar
iegadaties biletes

RK interneta veikals: nerada pareizu e-talona saturu

RK interneta veikals: nevar papildinat e-maku

RK interneta veikals: nevar pieslégties, registréties

RS interneta veikals: citi gadfjumi

RS interneta veikals: nenotiek biletes autoielade/ nevar iegadaties
biletes

RS interneta veikals: nerada pareizu e-talona saturu

RS interneta veikals: nevar pieslégties, registréties

skoléna e karte: citi gadijumi

skoléna e karte: pieteik$anas elektroniski (eriga.lv)

tirdzniecibas vieta: neieladg bileti/ ielade nepareizu bileti

Dazadi jautajumi

datu aizsardziba

galapunkts/pieturvieta nav sakopta

galastacijas dispeceru darbs

pasazieris smakojo$a/netira apgerba

pieturvietas nojumes

RS interneta resursu darbiba (majas lapa, soc.tikli u.c.)

transporta Iidzeklis: netirs

transporta Iidzeklis: bojats

transporta I1idzeklis: parak auksti

transporta Iidzeklis: parak karsti

transporta Iidzeklis: stravas noplide

zvanu centra operatora darbs

citi gadfjumi

KAC

Darbinieks: neapkalpo klientus

Darbinieks: rupji izturas pret klientu

Darbinieks: tiek sniegta nekorekta informacija

KAC: citi gadijumi
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Kontrolieri

darbinieki nav formas t€rpa

fiziski aizskar klientu

izsédina bérnus

neizraksta soda kviti

nepamatoti izs€dina citus pasazierus

nepaspgj norékinaties par braucienu

nepilda tieSos darba pienakumus

neuzrada ID kartes

par reida kontrolém

pretenzijas par soda piemerosanu

pretenzijas, ka tiek aizturéti dokumenti

rupji izturas pret klientiem

soda samazinasana

citi gadfjumi

Marsruti, grafiki

kustibas grafika neievéroSana

kustibas saraksts pazudis/norauts

kustibas saraksts pieturvieta nepareizs/bojats

pasazieru iekapsana tikai pa prieksgjam durvim

stidzibas par sastadito grafiku

transporta lidzeklis: parpildits

Minibusi

CSN neieveérosana

kustibas grafika neievéroSana

kustibas saraksts pazudis/norauts

minibusa nedarbojas vaditaja konsole, nevar samaksat par
braucienu ar e-talonu

minibuss bojats

minibuss netirs

minibuss parak auksts

minibuss parak karsts

vaditajs apstdjas uznem/ izlaiz pasazierus starp p/v

vaditajs nedod nulles biletes invalidiem

vaditajs neiebrauc pieturvieta pie platformas

vaditdjs neievéro marSrutu

vaditajs neizsniedz bileti, izsniedz vecu,nederigu bileti

vaditajs nelieto valsts valodu

vaditajs nepienem skaidru naudu

vaditajs parvada pasazierus stavvietas/ salona esoSais pasazieru
skaits ir lielaks ka pielaujamais

vaditajs runa pa telefonu/ar blakus stavoso pasazieri

vaditajs rupji izturas pret klientiem

vaditajs salona skali atskano muziku

vaditajs salona smeke

vaditajs-aizdomas, ka varétu biit alkohola reibuma

citi gadijumi

aizdomas par STL vad. alkohola reibumu
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Transporta lidzeklu
vaditaji

apstdjas un izlaiZ / uznem pasazierus starp pieturvietam

CSN neievéroSana

e-bile$u sist€mas uzraudzibas parkapumi

finan$u parkapums

iespiez durvis pasazieri

marSruta maina, t.sk. "nulles" brauciens

mobila telefona lietoSana brauksanas laika

neapkalpo cilvekus ar Ipasam vajadzibam

neapstajas pieturvieta

neatver durvis

neiebrauc pieturvieta pie platformas

neuznem visus pasazierus

pirmo durvju neatvérSana

rupji izturas pret pasaZieriem

sarunasanas braukSanas laika ar svesu personu

skali klausas muziku

smékesana darba vieta

vaditdja kabing svesas personas

citi gadfjumi

Partrauktie
zvani

Partrauktie zvani

Partrauktie zvani
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