Lisa 1
Tehniline kirjeldus
Jarjekorrasisteemi hankimine Sotsiaalkindlustusametile
1. ULDINFORMATSIOON

1.1. Hanke esemeks on Uhtse jarjekorrasisteemi rentimine (edaspidi teenus) kolmeks aastaks, mis
holmab vahemalt:

1.1.1.  klienditeenindustesse  paigaldatud  jarjekorrasusteemi  olemasolevate  seadmete
demonteerimist (teeninduskohtades, kus vastav sisteem on olemas), kui seadmeid ei ole
jarjekorrasusteemi paigaldamise ajaks eemaldatud;

1.1.2. sUsteemi rendile andmist koos vajaliku riist- ja tarkvaraga, millega varustamine toimub punktis
6.3 margitud teeninduskohtades ja kogustes. Koikidel sisteemi koosseisu kuuluvatel toodetel peab
olema CE-madrgistus sdltumata sellest, kas need on toodetud EL territooriumil voi sellest valjaspool.
Susteemi koosseisu kuuluv riistvara jm seadmed peavad olema vued. Tellijale peab olema edastatud
kasutatava riist- ja tarkvara kirjeldus;

1.1.3. sUsteemi kasutamiseks vajalikku tarkvara, selle seadistamist, hadlestust jm ning tarkvaraga
kaasnevaid litsentse. SUsteem peab toimima sellisel viisil, et sellega ei kaasneks vajadust installeerida
tellija arvutitesse mistahes tarkvara. Eelistatud on veebipohised lahendused (veebiliidesed), kuid
alternatiividena voib kasutada ka muid lahendusi, mis tagavad nimetatud eesmargi.
Jarjekorrasisteemi veebiliides peab toetama Windows operatsioonisisteemi ning jargmisi
veebilehitsejaid: Google Chrome, Firefox ja Edge;

1.1.4. sUsteemi transporti, paigaldamist, sh kuid mitte ainult, installatsioonimaterjale (toitepesad,
toitekaablid) ning tugev- ja norkvoolutoid (sh kaabeldustoid) ja viimistlustoid;

1.1.5. sUsteemi majutamist valjaspool tellija sisevorku. SUsteemi riistvara peab asuma fuUsiliselt eraldi
LAN vorgus. Tellijale peab olema edastatud info sUsteemi tarkvara majutamisasukoha kohta. Juhul
kui tarkvara paigutamiseks kasutatakse pilveteenust, siis vajalik on info pilveteenuse pakkuja kohta;

1.1.6. sUsteemi haldamist, sh voimalust tellija poolt teostada kohapeal seadistamist ja haldust,
eelistatult 1abi veebipohise lahenduse (veebiliidese). Jarjekorrasisteemi juhtimine peab toimuma
keskselt valisest juhtimisserverist, seejuures peavad juhitavad olema vahemalt jargmised toimingud
— kasutajate haldus, sisteemi loogika, piletiprinteri ekraanigraafika ja seal kuvatud valikud;

1.1.7. tellija ligipddsu susteemi koosnemise dokumentatsioonile, sh kuidas toimib sUsteemi
haldamine, paigaldusjoonised, Uhendusskeemid, kasutusjuhendid, tehnilised parameetrid, t66
projekt;

1.1.8. varade Uleandmist tellijale Gleandmise-vastuvotmise akti alusel;

1.1.9. sUsteemi hooldust, rikete korvaldamist ja remonti (véimalusel teostatakse siUsteemi
paigaldamise teeninduskohas) ning sellega kaasnevaid materjale. Teostatud to6de akti valjastamist,
millest nahtub tellimuse ja t66 teostamise kuupaev, tellija ja toode teostaja andmed, tellitud t66
kirjeldus ning info td6de vastuvdtja kohta;



1.1.10. kasutajate koolitust;

1.1.11. kliendituge tellija teenindusajal (E-R kell 08.00-19.00), telefoni teel v&i muul viisil. Tellija
poordumised peavad olema tagasiulatuvalt tuvastatavad ja sisaldama poorduja andmeid,
poordumise kuupaeva, pohjust ja podrdumise tulemust;

1.1.12. riist- ja tarkvara kasutamiseks eestikeelseid kasutusjuhendeid;
1.1.13. piletiprinteri paberi tarnimist vastavalt tellija poolt esitatud tellimusele;

1.1.14. lepingu I6ppemisel sisteemi demonteerimist ja tellija objektidelt eemaldamist. Lepingu
|dppemisel tellija andmete pakkuja sisteemidest kustutamist ning andmete kustutamise kohta akti
valjastamist;

1.1.15. sUsteemi demonteerimise jargselt viimistlustoode teostamist, et taastada siUsteemi
paigaldamisele eelnenud olukord;

1.1.16. tdielikku versiooniuuendust, kui tditja on uue versiooni loonud, mille hulgas taiendatakse/
muudetakse susteemi komponentide funktsionaalsust. Tellija teavitamine enne uuenduse tegemist,
sh versiooniuuenduse dokumentatsiooni tutvustamist ning vajadusel koolituse labiviimist.

1.2. Uhtne jarjekorrasisteem peab véimaldama:
1.2.1. korraldada tellija klienditeenindust;

1.2.2. jalgida klienditeenindusprotsessi parameetreid (ooteajad, teenindusajad, teenindatud klientide
arv jm andmed) nii lokaalselt (piirkondade, klienditeeninduste ja klienditeenindajate I6ikes) kui
tsentraalselt reaalajas;

1.2.3. genereerida tagasiulatuvalt statistilisi aruandeid;

1.2.4. kuvada klienditeeninduses ootavale kliendile pileti peale informatsiooni (minimaalselt pileti
number, teavitus, et klient ootaks oma numbri saabumist, pileti valjastamise kuupdev ja kellaaeg).

1.2.5. valida teeninduskeelt (eesti, vene, inglise);
1.2.6. kasutada nagemispuudega inimesel sdrmistikku ja haalkaskluseid;

1.2.7. valida erivajadusest tulenevalt teeninduskohta (taktiilne tee pimedatele, silmusvéimendiga
teeninduskoht kuulmisvaegusega kliendile, ratastooliga ligipaasetav teeninduskoht);

1.2.8. infotabloodel edastatav teave on ligipdasetav ka kuulmis-, ndgemis ning intellektipuudega
kliendile.

1.3. Teenuse hulka kuuluvad ka:



1.3.1. selliste vigade koérvaldamine, mis on tingitud vandalismist jm kolmandate isikute siulisest
kaitumisest (voorkehad seadmete avades, seadmete detailide rikkumine voi nende vaarkasutus,
fUusiline I6hkumine);

1.3.2. selliste vigade kdrvaldamine, mis on tingitud sisteemi kasutajate poolt sisteemi voi selle osa
mittesihiparasest ja/voi kasutusjuhendites mitte ette nahtud kasutamisest;

1.3.3. selliste vigade korvaldamine, mis on tingitud elektrikatkestusest ja/voi —kdikumisest voi vee- voi
tulekahju tagajarjel;

1.4. Teenuse osutamise teeninduskohad on toodud punktis 6.3.

1.5. Teenuse osutamiseks voimaldab tellija vajadusel taitjale igas teeninduskohas Ghe vorgupordi
olemasolu ja tagab selle kaudu sideteenuse (internetithenduse).

1.6. SUsteemi turvanouded:
1.6.1. kasutajate identifitseerimise peab toimuma vastavalt punktis 4.2 toodud nduetele;
1.6.2. sUsteemi majutamine peab toimuma vastavalt punktile 1.1.5.;

1.6.3. tditja peab susteemis tagama tellija andmete konfidentsiaalsuse ja parast lepingu I6ppemist
andmed enda seadmetest kustutama. Lepingu I6ppemise korral tditja peab tellija soovil edastama
kustutavate andmete koopia ning esitama selle kohta akti;

1.6.4. Jarjekorrasisteem peab vastama Eesti infoturbestandardi kaitsetarbele ,Suur® ja EL IKUM
nouetele;

1.6.5. Jarjekorrasisteemis t60 alustamisel tuleb iga kasutaja (nii tava kui ka administraatoridigustega
kasutaja) identifitseerida kaheastmelise autentimisega (naiteks kasutajatunnuse ja parooli, ID-kaardi,
Smart-1D voi Mobiil-ID kaudu). Iga kasutajatunnus on seostatud teatud diguste ja prioriteetidega;

1.6.6. JarjekorrasUsteemis tehtavatest tegevustest peab olema voimalik salvestada logi, sh sisteemi,
seadme, kasutajakontode, rakenduse - ja vorgulogi. Kasutajakontode ja rollide loomised ning
|dpetamised peavad olema samuti logitavad. Logist peab olema vaimalik tuvastada kes, mida, kus,
kust, kuidas tegi ja selle tegevuse tulemus. Logi peab olema voimalik saata kesksesse logiserverisse
(naiteks kasutades syslog protokolli);

1.6.7. JarjekorrasUsteemi veebiliidese turvalisus peab vastama OWASP ASVS (level 2) voi
samavaarsele standardile ja peavad olema likvideeritud OWASP Top 10 veebirakenduste ndrkused;

1.6.8. JarjekorrasUsteemi veebiliides peab voimaldama sisu edastamist Ule kripteeritud kanali (HTTP
Ule TLS'i ehk HTTPS);

1.6.9. Koik isikuandmed ja sisselogimise teave tuleb vahetada Ule turvatud Ghenduse (naiteks HTTPS
vOi TLS);

1.6.10. Ukski jarjekorrasisteemi komponent ei tohi olla otse internetist (valisvérgust) kattesaadav.
Jarjekorrasisteemi komponendid peavad suhtlema omavahel Gle kripteeritud kanali voi peab olema
voimalik whitelistida lubatavaid Ghendusi komponentide vahel.



1.6.11. tditja teavitab tellijat turvaintsidentidest ja kdideldavusprobleemidest ning esitab raportid
lahenduse kohta;

2. SUSTEEM

2.1. SUsteem on klientide teenindamist toetav tehniline lahendus koos vajaliku riist- ja tarkvaraga ning
nork- ja tugevvoolu kaabeldus tditja seadmete serverist kuni tellija juurdepadsupunktideni ning
sUsteemi seadmete vahel. Kaabeldus tuleb teha véimalikult kvaliteetselt, véimalusel varjatult
(sUvistatult). Karbikute olemasolul on lubatud kasutada olemasolevaid karbikuid.

2.2. SUsteem koosneb:

2.2.1. tsentraalsest haldustarkvarast, mis on majutatud valjaspool tellija sisevorku ja mis peab olema
kattesaadav Ule ipsec tunneli, ning millest toimib kogu susteemi haldamine (kaasa arvatud kasutajate
ja riistvara haldus), teenindusstatistika analuitika, graafilise osa haldus (printeri ekraanipildid);

2.2.2. piletiprinteritest, mis asuvad teenindussaalides ja juhivad lokaalsete seadmete ja kasutajate
t60d;

2.2.3. klienditeenindaja toovahendist (veebiliides ja/voi pult), mis on universaalne ja mille
funktsionaalsus soltub klienditeenindaja digustest;

2.2.4. kesktabloodest;

2.2.5. to6kohtade numbritabloodest;

2.2.6. helisignaalist kdlarites;

2.2.7. muust sUsteemi toimimist tagavast riist- ja tarkvarast, mis peab olema rakitav U1g moodus.
2.3. Nouded tsentraalsele haldustarkvarale:

2.3.1. andmete igapdevane varundamine;

2.3.2. voimaldab koikide Eesti teeninduspunktide haldamist Ule interneti (eelistatult |3bi veebipShise
lahenduse (veebiliides));

2.3.3. vOoimaldab teostada tellija valikul koiki seadistusi tsentraalselt peakontorist (Tallinnas) koikides
teeninduskohtade jarjekorrasisteemi serverites. Sellisel juhul peab olema voimalus vélja lilitada
lokaalne seadistamine.

2.4. Lisaks peab tsentraalne tarkvara véimaldama punktis 6.3 loetletud teeninduskohtade IGikes
tellijal jargnevat:

2.4.1. voimaldab programmeerida kesktabloosid ja todkoha numbritabloosid selliselt, et need
suunaks kliendi dige lava suunas;

2.4.2. vOimaldab madrata igale teenusele (jarjekorrale) eraldi numbrivahemikuy;



2.4.3. voimaldab madrata igale teenusele (jarjekorrale) igapdevase todtamise graafiku (vajadusel iga
pdeva kohta eraldi), millal sellele véljastatakse pileteid;

2.4.4. voimaldab madrata igale klienditeenindajale tema tegevuste prioriteedid ja teenused
(jarjekorrad), mida vastav klienditeenindaja saab teenindada, s6ltumata sisse logimise to6kohast;

2.4.5. voimaldab madrata igale klienditeenindajale staatust — vaba, hdivatud/teenindab,
hoivatud/jarelt6o, pausil, Idunal, koolitusel, valja logitud);

2.4.6. tellijale teadaolevate andmete alusel véimaldab programmeerida/madrata eeldatava teenuse
(jarjekorra) teenindusaega, voimalusel saadetakse etteantud e-posti aadressile teade teenindusaja
Uletamise kohta;

2.4.7. voimaldab teha piletitele personaalse kujunduse;

2.4.8. annab piletiprinteri ekraanile veateate, kui pileti trUkkimine ebadnnestub. Veateate teksti peab
olema voimalik tellijal endal maarata ning teksti sisu ka muuta;

2.4.9. naitab trukitavate piletite jadki piletirulli Idpuni;

2.4.10. parast toopdeva loppu, etteantud kellaajal, teeb reseti samal toopdeval kasutamata jaanud
piletitele, st taastab jarjekorra numeratsiooni nii, et igal toopdeval algab numeratsioon algusest
peale.

2.5. Nouded piletiprinterile:
2.5.1. puutetundlik LED ekraan suurusega 15 kuni 17 tolli;

2.5.2. voimalus paigaldada porandale, seinale voi lauale, seejuures pdrandale paigaldamine peab
olema voimalik ilma kinnitusi puurimata, st omab vastavat alust;

2.5.3. Etherneti Ghendus;
2.5.4. sisse ehitatud veebibrauser;

2.5.5. voimaldab teenuste valiku laiendamist vahemalt 10 teenuseni ning klientide segmenteerimise
alusel nende suunamist digesse jarjekorda;

2.5.6. vdimaldab hierarhilisi (st mitme alamvalikuga) kutse valikuid erinevates keeltes;
2.5.7. vdimaldab valida kasutajaliidese kuvamise keelt (eesti, vene ja inglise);

2.5.8. voimaldab kuvada piletil infot jarjekorra pikkuse kohta;

2.5.9. vOimaldab trukkida piletile jarjekorranumbri ning vahemalt 5-realise teksti;
2.5.10. vdimaldama tellijal vajadusel piletite tekstide kiire vahetamise;

2.5.11. voimaldab ilma vahepealse rebimiseta valjastada mitte rohkem kui 3 piletit;

2.5.12. piletiprinteriga peavad seotud olema kolarid (sisse ehitatud ja/voi véimalus vajadusel panna
eraldi ooteruumi) ja helisignaal kdlarites, kui kliendi number saabub;



2.6. Nouded klienditeenindaja toovahendile

2.6.1. sisteem peab toimima ilma, et sellega kaasneks vajadust klienditeenindaja (t6okoha) arvutisse
tarkvara paigaldamiseks;

2.6.2. voimaldab klienditeenindaja autoriseerimist;

2.6.3. voimaldab klienditeenindaja personaalsete seadete kasutamist soltumata sisse logimise
tookohast juhuks, kui klienditeenindaja ei to6ta koguaeg fuUsiliselt samas kohas;

2.6.4. voimaldab kliendi kutsumist ja korduvkutsumist;

2.6.5. voimaldab kliendi suunamist (to6koha- ja jarjekorrapdhist), kui kasutajal on vastavad 6igused;
2.6.6. voimaldab klienti kutsuda numbri alusel vajadusel valjaspool jarjekorda;

2.6.7. vdimaldab teenuse valikut;

2.6.8. voimaldab fikseerida teenindamise alguse ja teenindamise 16pu;

2.6.9. naitab jooksva teenindamise ajakulu;

2.6.10. Uksnes todvahendi kaudu saadav informatsioon on aluseks kliendivoo statistika kohta
informatsiooni saamisel ning suUsteemi aruannete genereerimisel, st autentse informatsiooni
saamiseks puudub vajadus teha aruannetes ja raportites kasitsi muudatusi.

2.7. Nouded kesktabloodele:
2.7.1. LED tUUpi valgustugevusega ja suure vaatenurgaga, lampide varv punane;

2.7.2. peavad olema vdahemalt 3-realised. Uued kutsed nihutavad eelmise kutse tablool Ghe koha vorra
allapoole;

2.7.3. vajadusel laiendatav taiendavate tabloodega, naiteks tootama vajadusel ka 4- ja 5- realisena;
2.7.4. voimalik kinnitada seina ja lakke voi vajadusel laest allapoole spetsiaalsetel kanduritel;

2.7.5. peavad nditama piletinumbrit ja osutama noolega teeninduskoha suunas;

2.7.6. diagonaal 25 kuni 30 tollj;

2.7.7. numbri korgus vahemalt go mm.

2.8. Nouded tookohtade numbritabloole: 2.8.1. peavad kuvama vahemalt kolmekohalisi
piletinumbreid ning td6koha (laua) numereeringut kas numbritablool voi eraldi;

2.8.2. voimalik kinnitada seina ja lakke voi vajadusel laest allapoole spetsiaalsetel kanduritel;

2.8.3. peavad olema LED tiupi ja numbri kdrgus vahemalt go mm.



3. SUSTEEMI ARUANDED

3.1. SUsteem peab voimaldama aruannete genereerimist nii reaalajas kui ka tagasiulatuvalt maaratud
ajavahemiku kohta.

3.2. SUsteemile ligipaas ja operatsioonide tegemine peab toimuma labi veebiliidese.

3.3. Ligipaas klienditeeninduse andmetele peab olema voimalik reaalajas labi veebiliidese. Kasutajad
tuleb enne andmetele ligipaasu voimaldamist autoriseerida.

3.4. SUsteem peab voimaldama saada informatsiooni kliendivoo statistika kohta Uksuste IGikes:

3.4.1. klienditeenindajate staatuse kohta (vabad, hdivatud/teenindab, hoivatud/jareltéo, pausil,
Idunal, koolitusel, vélja loginud);

3.4.2. klienditeenindajate tookoormuse kohta, sh iga klienditeenindaja kohta (teenindatud klientide
arv, ooteaeg, teenindusaeg, prognoositav teenindusaeg jne);

3.4.3. teenindamise arvuliste nditajate kohta (ootejarjekorra pikkus, teenindatavate klientide arv,
teenindatud klientide arv, loobunud klientide arv jne);

3.4.4. teenindamise ajaliste naitajate kohta (keskmine ooteaeg, minimaalne ooteaeg, maksimaalne
ooteaeg, keskmine teenindamisaeg, minimaalne teenindamisaeg, maksimaalne teenindamisaeq).

3.5. SUsteem peab voimaldama kliendivoo statistika arvestamist ja valjastamist jargmiselt:
3.5.1. koikide klienditeeninduste kohta tervikuna (konsolideeritult);
3.5.2. klienditeeninduste, teenuste (jarjekordade) ja klienditeenindajate |16ikes;

3.5.3. valitud ajavahemiku kohta (nii kuupdevade kui kellaaegade 16ikes, andmed nii tagasiulatuvalt
kui ka reaalajas jalgimisega).

3.6. SUsteem peab sdilitama logi kdikide piletite ja nende teenindamise kohta (millal pilet voeti, millal
ja millisesse tookohta/ lauda kutsuti, kui kaua teenindati, kes oli teenindaja, edasi suunamised).

3.7. SUsteem peab véimaldama muuta raportite formaate, ajastada raporteid ning konverteerida
vajalikku formaati (nt .xls; .csv).

4. SUSTEEMI KASUTAJAD

4.1. SUsteem peab voimaldama samaaegset kasutamist vahemalt 5o (viiekimnele) kasutajale ning
voimalust lisada tdiendavaid kasutajaid. SUsteemi kasutajate arv hanke valjakuulutamise seisuga on
jargmine:

4.1.1. klienditeenindajaid - 35 kasutajat (kasutajad teeninduskohtades), kellel peavad olema punktis
4.3. loetletud digused;

4.1.2. klienditeeninduse/piirkonna juht — 3 kasutajat (kasutajad Tallinnas, Tartus, Parnus), kellel
peavad olema nimetatud teeninduskohtades punktis 4.4. loetletud digused;



4.1.3. vaatleja (tellija to6taja, kellel on ligipdds susteemi statistilistele andmetele - 5 kasutajat
(kasutajad Tallinnas, Tartus, Parnus), kellel peavad olema nimetatud teeninduskohtades punktis 4.5
loetletud digused;

4.1.4. haldur (tellija to6taja, kes toetab sisteemi toimimist) - 5 kasutajat (kasutajad Tallinnas, Tartus,
Parnus), kellel peavad olema nimetatud teeninduskohtades punktis 4.6. loetletud digused.

4.2. SUsteemis t60 alustamisel tuleb iga kasutaja identifitseerida kaheastmelise autentimise kaudu.
Ilga kasutaja kasutajatunnus on seostatud tema Oiguste ja prioriteetidega, st seadistatud
tingimustega teenuse valikul.

4.3. Klienditeenindaja enda klienditeeninduse tasemel:

4.3.1. ndeb jarjekorras olevate klientide arvu teenuste (jarjekordade) kaupa, jarjekorra pikkust ja
eeldatavat ooteaega erinevate teenuste l6ikes;

4.3.2. kutsub ja vajadusel suunab kliente edasi;

4.3.3. naeb kliendi jarjekorranumbrit ja ooteaegsg;

4.3.4. omab Ulevaadet erinevate teenuste jarjekordade pikkusest;

4.3.5. ndeb enda ja teiste klienditeenindajate staatust ja selle kestvust;

4.3.6. ndeb enda ja teiste klienditeenindajate paeva jooksul teenindatud kontaktide arvy;
4.3.7. jalgib piletite arvu piletiprinteris;

4.3.8. vastavalt maaratud prioriteetidele teenindab kuni 10 teenust.

4.4. Klienditeeninduse juht oma vastutusala klienditeeninduste ja piirkonna tasemel:
4.4.1. ndeb ootel olevate klientide arvu teenuste (jarjekordade) kaupa;

4.4.2. ndeb, milliseid ja mitut teenust (jarjekorda) teenindatakse;

4.4.3. ndeb keskmist teenindusaega;

4.4.4. ndeb prognoositavat ooteaega klientide kaupg;

4.4.5. naeb statistikat vabalt valitud ajavahemiku, klienditeenindajate, teenuste |6ikes.
4.5. Vaatleja koikide klienditeeninduste ulatuses:

4.5.1. ndeb aruandeid vabalt valitud klienditeeninduste p&hiselt klienditeeninduse juhiga samadel
alustel;

4.5.2. ndeb aruandeid vabalt valitud teeninduskohtades konsolideerituna.
4.6. Haldur (selleks voib olla nii tellija kui taitja tootaja) koigi klienditeeninduste ulatuses:

4.6.1. ndeb aruandeid vabalt valitud klienditeeninduse poéhiselt klienditeeninduse juhiga samadel
alustel;



4.6.2. ndeb aruandeid vabalt valitud teeninduskohtades konsolideerituna;

4.6.3. loob ja muudab kasutajate kontosid ning maarab sisteemi kasutajatele sisteemis rolle ning
oigusi;

4.6.4. teeb sUsteemis temale antud oOiguste ulatuses muudatusi tsentraalselt (koikide
klienditeeninduste I6ikes), st klienditeeninduste info kuvamise loogika seadistamine, kasutajate ja
jarjekorraloogika administreerimine jm.

5. SUSTEEMI PAIGALDAMINE JA TEENUSE OSUTAMINE

5.1. JarjekorrasUsteem peab olema tarnitud, paigaldatud ja téole rakendatud hiljemalt 30.09.2025,
millele peab eelnema SKA teenindusbiroo to6tajate koolitus vahemalt 2 toopaeva enne sisteemi
kasutusele votmist.

5.2. Taitja teostab paigaldus-, seadistus- jm tegevused lahtudes sellest, et tegemist on igapaevaselt
(toopaeviti, v.a. riigipUhad ja rahvuspUhad) kasutatavate klienditeenindustega ning et negatiivsed
mojutused klientide teenindamisele (paigalduse periood, mira jm) oleksid minimaalsed. Susteemi
paigaldamine teostatakse tellijaga kirjalikult kooskdlastatud ajagraafiku alusel, mis véimaldab tellijal
sUsteemi toimimist testida.

5.3. Taitja on kohustatud hiljemalt 2 toopdeva enne sisteemi Gleandmist koolitama tellija personali
vastavas sUsteemi paigaldamise teeninduskohas.

5.4. Teenindusaeg on esmaspdevast reedeni kell 8.00 kuni 19.00, vidlja arvatud riigipthad ja
rahvuspihad. SUsteemi torgeteta t60 peab olema tagatud 99% teenindusajast nii sisteemi kohta
tervikuna kui ka koikide teeninduskohtade osas eraldi (iga teeninduskoha kohta arvestatuna),
seejuures on arvestuse aluseks teenindusaeg kalendrikuu jooksul.

5.5. Plaanilised hooldust6od peavad toimuma valjaspool tellija teenindusaega ja kokkuleppel
tellijaga. Korraliste hoolduste perioodilisuse lepivad pooled kokku hankelepingu solmimisel.
Plaaniliste hooldustodde eesmark on ennetada siusteemi rikkeid ja torkeid. Korraline hooldus peab
sisaldama vahemalt jargmiseid tegevusi:

5.5.1.hooldusgraafiku planeerimine;

5.5.2. graafikujdrgsed puhastus- ja hooldustod;

5.5.3. sUsteemi Uldine testimine ja kontrollimine;

5.5.4. defektsete, kulunud vGi purunenud osade vahetamine samavdarsete tookorras osade vasty;

5.5.5. sUsteemi tookorra testimine parast puhastamist ja vajadusel hadlestamist seadmete valise
korpuse puhastamist.

5.6. Rikete korvaldamise tingimused ja kord on satestatud hankelepingus.

5.6.1. Vastavalt rikete ulatusele sisteemis jagunevad rikked mittekriitilisteks ja kriitilisteks. Ststeemi
kriitiliseks rikkeks loetakse:
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5.6.1.1. sUsteem ei to6ta rohkem, kui 20% koikidest tookohtadest (st susteemi litsentsiga seotud
arvutitest);

5.6.1.2. sUsteem ei toota Uhes teeninduskohas rohkem kui pooltes todkohtades;

5.6.1.3. sUsteemi aruanded ei ole kattesaadavad;

5.6.1.4. sUsteemi kasutajate kontosid ei ole véimalik hallata.

5.6.2. Mittekriitilised rikked korvaldada hiljemalt 4 tunni jooksul taitja informeerimisest.

5.6.3. Kriitilised rikked korvaldada 1 tunni jooksul tditja informeerimisest.

5.7. SuUsteemi rikke korral peab sisteem (voimalusel) saatma teavituse etteantud e-posti
aadressidele.

5.8. Sisteemi rikke korral, samuti andmeside hairete voi elektrikatkestuste korral peab sisteem
automaatselt taastama normaalse todolukorra ja laadima vajalikud meniud ekraanidele ilma
korvalise abita.

5.9. Taitja on kohustatud tellija soovil rakendama muudatusi jarjekorrasisteemi loogikas.
6. SUSTEEMI PAIGALDAMISE JA TEENUSE OSUTAMISE ASUKOHAD
6.1. Teenuse osutamise asukohad ehk teeninduskohad ja maht on toodud tabelis punktis 6.3.

6.2. Hankelepingu perioodil on tellijal 6igus vastavalt vajadusele suurendada voi vahendada sisteemi
voi selle Uksikute osade arvu erinevates teeninduskohtades, vastavalt hankelepingus tapsustatud
tingimustele.

6.3 Kliendi teeninduskohad:

Klienditeeninduste Piletiprinter Peatabloosid Tookohti numbri-tabloos
asukohad
Tallinn 1 3 16

Paldiski mnt 8o

Parnu 1 1 4
Akadeemia 2

Narva 1 1 7
Madise 21
Tartu 1 2 8
Pepleri 35
Johvi 1 1 4

Keskvaljak 1




