Hansab

AS HANSAB PAKKUMUSE
TEHNILINE KIRJELDUS

August 2025



I Uldinformatsioon

Hansab AS pakub antud riigihanke raames firma Qmatic Group poolt loodud Orchestra tarkvaral
baseeruvat kliendivoo juhtimislahendust, mida saab rakendada iile-cestiliseks {ihtseks
jarjekorrasiisteemiks, mis voOimaldab  korraldada Tellija klienditeenindust, jilgida
klienditeenindusprotsessi parameetreid (ooteajad, teenindusajad, teenindatud klientide arv jm
andmeid) nii lokaalselt (piirkondade, klienditeeninduste ja klienditeenindajate 18ikes) kui
tsentraalselt reaalajas ja genereerida tagasiulatuvalt statistilisi aruandeid ja informeerida kliente
ooteajast. Siisteemi vOimaldab kuvada klienditeeninduses ootavale kliendile pileti peale
informatsiooni (pileti number, teavitus, et klient ootaks oma numbri saabumist, pileti véljastamise
kuupidev ja kellaaeg). Piletiprinterist on kliendil voimalik valida teeninduskeelt (eesti, vene,
inglise) ja kasutada nigemispuudega inimesel sdrmistikku ja hadlkdskluseid, valida erivajadusest
tulenevalt teeninduskohta (taktiilne tee pimedatele, silmusvdimendiga teeninduskoht
kuulmisvaegusega kliendile, ratastooliga ligipdédsetav teeninduskoht). Infotabloodel edastatav
teave on ligipddsetav ka kuulmis-, ndgemis ning intellektipuudega kliendile.

Uhtse jérjekorrasiisteemi renditeenus kolmeks aastaks hdlmab:

1. Tellija klienditeenindustesse paigaldatud jérjekorrasilisteemi olemasolevate seadmete
demonteerimist (teeninduskohtades, kus vastav siisteem on olemas), kui seadmeid ei ole
jarjekorrasiisteemi paigaldamise ajaks eemaldatud;

2. silisteemi rendile andmist koos vajaliku riist- ja tarkvaraga, millega varustamine toimub punktis
6.3 mérgitud teeninduskohtades ja kogustes. Kdikidel siisteemi koosseisu kuuluvatel toodetel
on CE-mirgistus soltumata sellest, kas need on toodetud EL territooriumil voi sellest
viljaspool. Siisteemi koosseisu kuuluv riistvara jm seadmed peavad on uued.

3. siisteemi kasutamiseks vajalikku tarkvara, selle seadistamist, héddlestust jm ning tarkvaraga
kaasnevaid litsentse. Siisteem toimib sellisel viisil, et sellega ei kaasneks vajadust installeerida
tellija arvutitesse mistahes tarkvara. Tegemist on veebipdhise lahendusega (veebiliides), mis
toetab Windows operatsioonisiisteemi ning jargmisi veebilehitsejaid: Google Chrome, Firefox
ja Edge;

4. siisteemi transporti, paigaldamist, sh installatsioonimaterjale (toitepesad, toitekaablid) ning
tugev- ja ndrkvoolutdid (sh kaabeldustdid) ja viimistlustoid,

5. silisteemi majutamist valjaspool tellija sisevorku. Siisteemi riistvara asub fiiiisiliselt eraldi LAN
vorgus. Siisteemi tsentraalne juhtimisserveri tarkvara majutatakse Pro IT Teenused OU
serverikeskuses;

6. siisteemi tsentraalset haldustarkvara andmeid varundatakse igapdevaselt;

7. siisteemi haldamist, sh voimalust Tellija poolt teostada kohapeal seadistamist ja haldust l&bi
veebipohise lahenduse (veebiliidese). Jérjekorrasiisteemi juhtimine toimub keskselt vilisest
juhtimisserverist, seejuures on juhitavad jargmised toimingud — kasutajate haldus, siisteemi
loogika, piletiprinteri ekraanigraafika ja seal kuvatud valikud,

8. Telljja ligipddsu siisteemi koosnemise dokumentatsioonile, sh kuidas toimib siisteemi
haldamine, paigaldusjoonised, lihendusskeemid, kasutusjuhendid, tehnilised parameetrid, t66
projekt;

. varade tileandmist Tellijale tileandmise-vastuvdtmise akti alusel;

10. siisteemi hooldust, rikete korvaldamist ja remonti (mida vdimalusel teostatakse siisteemi
paigaldamise teeninduskohas) ning sellega kaasnevaid materjale. Teostatud todde kohta
viljastatakse aktid, millest ndhtub tellimuse ja t66 teostamise kuupéev, tellija ja toode teostaja
andmed, tellitud t66 kirjeldus ning info todde vastuvotja kohta;

11. kasutajate koolitust;

12. kliendituge Tellija teenindusajal (E-R kell 08.00-19.00), telefoni teel, e-kirja voi Hansabi
kliendiportaali kaudu. Tellija podrdumised on tagasiulatuvalt tuvastatavad ja sisaldama



13.
14.
15.

16.

17.

18.

19.

poorduja andmeid, pdordumise kuupdeva, pdhjust ja pdordumise tulemust. P66rdumised ja

vajalik info on Tellijale kétte saadav Hansabi iseteeninduslikus kliendiportaalis;

riist- ja tarkvara kasutamiseks eestikeelseid kasutusjuhendeid;

piletiprinteri paberi tarnimist vastavalt tellija poolt esitatud tellimusele;

lepingu 1dppemisel siisteemi demonteerimist ja Tellija objektidelt eemaldamist. Lepingu

1oppemisel Tellija andmete pakkuja siisteemidest kustutamist ning andmete kustutamise kohta

akti viljastamist;

siisteemi demonteerimise jargselt viimistlustoode teostamist, et taastada siisteemi

paigaldamisele eelnenud olukord;

tdielikku versiooniuuendust, kui Tditja on uue versiooni loonud, mille hulgas tdiendatakse/

muudetakse siisteemi komponentide funktsionaalsust. Tellija teavitamine enne uuenduse

tegemist, sh versiooniuuenduse dokumentatsiooni tutvustamist ning vajadusel koolituse

labiviimist.

Teenuse hulka kuuluvad ka:

18.1. selliste vigade kdrvaldamine, mis on tingitud vandalismist jm kolmandate isikute
stiilisest kditumisest (vodrkehad seadmete avades, seadmete detailide rikkumine voi
nende véarkasutus, fiilisiline 16hkumine);

18.2. selliste vigade korvaldamine, mis on tingitud siisteemi kasutajate poolt siisteemi voi
selle osa mittesihipdrasest ja/voi kasutusjuhendites mitte ette ndhtud kasutamisest;
18.3. selliste vigade korvaldamine, mis on tingitud elektrikatkestusest ja/voi —

koikumisest vOi vee- voi tulekahju tagajirjel;
Teenuse osutamiseks oleme arvestanud, et Tellijja vdimaldab vajadusel Téiitjale igas
teeninduskohas {ihe voOrgupordi olemasolu ja tagab selle kaudu sideteenuse
(internetiiihenduse).

Siisteem vastab jargnevatele turvanduetele:

1. kasutajate identifitseerimise toimub vastavalt hanke Tehnilise kirjelduse punktis 4.2
toodud nduetele, st. siisteemis to0 alustamisel iga kasutaja identifitseeritakse kaheastmelise
autentimise kaudu ja iga kasutaja kasutajatunnus on seostatud tema OJiguste ja
prioriteetidega;

2. siisteemi majutamine toimuma vastavalt hanke Tehnilise kirjelduse punktile 1.1.5., st.
slisteem majutatakse véljaspool Tellija sisevorku, siisteemi riistvara asub eraldi fiiiisilises
LAN vorgus;

3. Téitja tagab slisteemis Tellija andmete konfidentsiaalsuse ja pérast lepingu 1dppemist
andmete kustutamise seadmetest. Lepingu 10ppemise korral Téitja edastab Tellija soovil
kustutavate andmete koopia ning esitab selle kohta akti;

4. Jdrjekorrasiisteem vastab Eesti infoturbestandardi kaitsetarbele ,,Suur® ja EL IKUM
nduetele;

5. Jarjekorrasiisteemis t00 alustamisel tuleb iga kasutaja (nii tava kui ka
administraatoridigustega kasutaja) identifitseerida kaheastmelise autentimisega (niiteks
kasutajatunnuse ja parooli, ID-kaardi, Smart-ID voi Mobiil-ID kaudu). Iga kasutajatunnus
on seostatud teatud diguste ja prioriteetidega;

6. Jérjekorrasiisteemis tehtavatest tegevustest salvestatakse logi, sh silisteemi, seadme,
kasutajakontode, rakenduse - ja vOrgulogi. Kasutajakontode ja rollide loomised ning
lopetamised samuti logitakse. Logis on voimalik tuvastada kes, mida, kus, kust, kuidas tegi
ja selle tegevuse tulemus. Logi on vOimalik saata kesksesse logiserverisse (niiteks
kasutades syslog protokolli);

7. Jarjekorrasiisteemi veebiliidese turvalisus vastab OWASP ASVS (level 2) vai
samavairsele standardile ja peavad olema likvideeritud OWASP Top 10 veebirakenduste
norkused;

8. Jarjekorrasiisteemi veebiliides voimaldab sisu edastamist {ile kriipteeritud kanali (HTTP
iile TLS’1 ehk HTTPS);



9. Kboik isikuandmed ja sisselogimise teave vahetatakse iile turvatud ithenduse (nditeks
HTTPS vai TLS);

10. Ukski jirjekorrasiisteemi komponent ei ole otse internetist (vilisvorgust) kittesaadav.
Jarjekorrasiisteemi komponendid suhtlevad omavahel iile kriipteeritud kanali voi on
voimalik whitelistida lubatavaid ithendusi komponentide vahel.

11. Tditja teavitab tellijat turvaintsidentidest ja kdideldavusprobleemidest ning esitab raportid
lahenduse kohta;

II Siisteem ja komponendid

Jarjekorrasiisteem on klientide teenindamist toetav tehniline lahendus koos vajaliku riist- ja
tarkvaraga ning nork- ja tugevvoolu kaabeldusega Téitja seadmete serverist kuni Tellija
juurdepddsupunktideni ning siisteemi seadmete vahel. Kaabeldus teostatakse voimalikult
kvaliteetselt, voimalusel varjatult (stivistatult). Karbikute olemasolul kasutatakse olemasolevaid
karbikuid.

Sisteem koosneb:

1. tsentraalsest haldustarkvarast, mis on majutatud véljaspool tellija sisevorku ja on
kittesaadav iile ipsec tunneli. Tsentraalses haldustarkvaras toimub kogu siisteemi
haldamine (kaasa arvatud kasutajate ja riistvara
haldus), siisteemi loogika, teenindusstatistika analiiiitika, graafilise osa haldus
(piletiprinteri ekraanigraafika ja seal kuvatud valikud);

2. piletiprinteritest, mis asuvad teenindussaalides ja juhivad lokaalset seadmete ja
kasutajate t60d;

3. klienditeenindaja toovahendist (veebiliides ja/vai pult), mis on universaalne ja mille

funktsionaalsus soltub klienditeenindaja digustest;

kesktabloodest;

tookohtade numbritabloodest;

helisignaalist kolarites;

muust silisteemi toimimist tagavast tark- ja riistvarast, mis on rikitav U19 mdddus

Nk



Tsentraalne haldustarkvara

Jarjekorrasiisteemi juhtimise tarkvara Qmatic Orchestra Kirjeldus:

Qmatic Orchestra on kaasaegne ja laialdase funktsionaalsusega kliendivoo juhtimise lahendus.
Stisteem on moeldud kasutamiseks Sotsiaalkindlustusameti teeninduspunktides ja voimaldab
koikide Eesti teeninduspunktide haldamist iile interneti 1dbi veebipohise liidese. Antud lahenduse
puhul on tegemist virtuaalserveril paikneva keskse tarkvaraga, mis on 100% veebipdhine.
Siisteemi kasutajatel on kasutada tooriist, mille abil saab modta tépseid kontaktide pikkusi, suunata
kliente erinevate kategooriate alusel teise jarjekorda ning uudsena saab suunamisel lisada kaasa
vabas vormis olulisi mérkeid, mida jirgmine teenindaja peaks teadma.
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11.

kasutada ndgemispuudega inimesel piletiprinteril sGrmistikku ja haélkaskluseid;
teenindajate erinevate staatuste méiédramist (sisselogitud, vaba, hdivatud/teenindab,
hoivatud/jarelt6d, pausil, 1dunal, koolitusel, viljalogitud);

miirata igale klienditeenindajale tema tegevuste prioriteedid ja teenused (jirjekorrad),
mida vastav klienditeenindaja saab teenindada, soltumata sisse logimise tookohast;
koikide Eesti teeninduspunktide haldamist iile interneti (veebiliidese teel);

teostada Tellijal koiki jarjekorrasiisteemi seadistusi tsentraalselt peakontorist (Tallinnas)
koikides teeninduskohtade jérjekorrasiisteemi serverites. Voimalus on vilja liilitada
lokaalse seadistamise vOimalus.

programmeerida kesktabloosid ja tookoha numbritabloosid selliselt, et need suunaks
kliendi dige laua suunas;

médrata igale teenusele (jérjekorrale) eraldi numbrivahemiku;

madrata igale teenusele (jarjekorrale) igapdevase tootamise graafiku (vajadusel iga pdeva
kohta eraldi), millal sellele pileteid viljastatakse;

teha piletitele personaalse kujunduse;

. printeriekraanile veateate kuvamist kui pileti triikkimine ebadnnestub, veateate teksti sisu

on voimalik tellijal ise médrata ja muuta;
ndidata triikitavate piletite jadki piletirulli 1dpuni;



12. pérast toopdeva 10ppu, etteantud kellaajal, teha reseti samal toopdeval kasutamata jadnud
piletitele, st taastab jdrjekorra numeratsiooni nii, et igal toopédeval algab numeratsioon
algusest peale;

13. tellijale teadaolevate andmete alusel programmeerida/ méaarata eeldatava
teenuse (jarjekorra) teenindusaega, vdimalusel saadetakse etteantud e-posti aadressile
teade teenindusaja iiletamise kohta.

III Aruandlusmoodul

Stisteem vOimaldab aruannete genereerimist nii reaalajas kui ka tagasiulatuvalt méératud
ajavahemiku kohta. Siisteemile ligipdis ja operatsioonide tegemine toimub 14bi veebiliidese.
Stisteemi koikidel kasutajatel on ligipdds klienditeeninduse andmetele reaalajas lébi Tiitja
veebiliidese. Kasutajad tuleb enne andmetele ligipddsu voimaldamist autoriseerida.

Siusteem annab informatsiooni kliendivoo statistika kohta tiksuste 10ikes:

1. klienditeenindajate staatuse kohta (vabad, hdivatud /teenindab, hdivatud/jareltdo, pausil,
16unal, koolitusel, véljaloginud);

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

3. teenindamise arvuliste néitajate kohta (ootejdrjekorra pikkus, teenindatavate klientide arv,
teenindatud klientide arv, loobunud klientide arv, jne);

4. teenindamise ajaliste nditajate kohta (keskmine ooteaeg, minimaalne ooteaeg,
maksimaalne ooteaeg, ooteaeg kokku, keskmine teenindamisaeg, minimaalne
teenindamisaeg, maksimaalne teenindamisaeg).

Siisteem voimaldab kliendivoo statistika arvestamist ja véljastamist jirgmiselt:

1. kdigi teenindussaalide kohta tervikuna (konsolideeritult);

2. klienditeeninduste, teenuste (jarjekordade) ja klienditeenindajate 16ikes;

3. valitud ajavahemiku kohta (nii kuupdevade kui kellaaegade 10ikes, andmed nii
tagasiulatuvalt kui ka reaalajas jélgimisega)

Stisteem sdilitab logi koikide piletite ja nende teenindamise kohta (millal pilet voeti, millal ja
millisesse tookohta kutsuti, kui kaua teenindati, kes oli teenindaja, edasi suunamised).

Stisteem vOimaldab muuta raportite formaate, ajastada raporteid ning konverteerida vajalikku
formaati (nt .XLS, .CSV).
IV Siisteemi kasutajad

Stisteemi kasutajad profiilid on klienditeenindaja, klienditeeninduse/piirkonna juht, vaatleja ja
haldur.

Stisteemis t60 alustamisel tuleb iga kasutaja identifitseerida kaheastmelise autentimise kaudu. Iga
kasutaja kasutajatunnus on seostatud tema diguste ja prioriteetidega, st. seadistatud tingimustega
teenuse valikul.

Stisteem voimaldab samaaegselt kasutamist vahemalt 50 (viiekiimnele) kasutajale ja voimalus on
lisada tdiendavaid kasutajaid seejuures ei ole 10ppkasutajate arv piiratud.



Lahenduses sisalduvad hankedokumentidest 1dhtuvalt jairgmised kasutajad:

1. Klienditeenindajad — 35 kasutajat (kasutajad teeninduskohtades);

2. Klienditeeninduse/Piirkonna juht — 3 kasutajat (kasutajad Tallinnas, Tartus, Parnus);
3. Vaatleja — 5 kasutajat (kasutajad Tallinnas, Tartus, Pérnus)

4. Haldur — 5 kasutajat (kasutajad Tallinnas, Tartus, Parnus)

Klienditeenindaja enda teenindussaali tasemel:

1. néeb jarjekorras olevate klientide arvu teenuste (jarjekordade) kaupa, jarjekorra pikkust ja
eeldatavat ooteaega erinevate teenuste loikes;

kutsub ja vajadusel suunab kliente edasi;

ndeb kliendi jarjekorranumbrit ja ooteaega, broneeringuga kliendi puhul nimi;

omab iilevaadet erinevate teenuste jirjekordade pikkusest;

jélgib piletite arvu piletiprinteris;

vastavalt madratud prioriteetidele teenindab kuni 10 teenust;

ndeb enda ja teiste klienditeenindajate staatust ja selle kestvust;

ndeb enda ja teiste klienditeenindajate pieva jooksul teenindatud kontaktide arvu.

NNk

Klienditeeninduse juht enda vastutusala klienditeeninduste ja piirkonna tasemel:

ndeb ootel olevate klientide arvu teenuste (jarjekordade) kaupa;

ndeb milliseid ja mitut teenust (jarjekorda) teenindatakse;

ndeb keskmist teenindusaega;

ndeb prognoositavat ooteaega klientide kaupa;

ndeb keskmist ooteaega;

nieb teenindajate koormust teenuste kaupa;

ndeb teenindaja oleku staatust (pausil, teenindab, vaba);

nieb statistikat vabalt valitud ajavahemiku, klienditeenindajate, teenuste 10ikes;

XN R WD =

Vaatleja kdikide klienditeeninduse ulatuses:

1. ndeb aruandeid vabalt valitud teenindussaali pdhiselt klienditeeninduse juhiga samadel
alustel;
2. néeb aruandeid vabalt valitud teeninduskohtades konsolideerituna.

Haldur (selleks voib olla nii tellija kui tditja tootaja) koigi klienditeeninduste ulatuses:

1. ndeb aruandeid vabalt valitud klienditeeninduse pohiselt klienditeeninduse juhiga samadel
alustel;

2. nédeb aruandeid vabalt valitud teeninduskohtades konsolideerituna;

3. loob ja muudab kasutajate kontosid ning méérab siisteemi kasutajatele siisteemis rolle ning
oigusi;

4. teeb siisteemis temale antud Oiguste ulatuses muudatusi tsentraalselt (koikide
klienditeeninduste 1dikes), s.t. klienditeeninduste info kuvamise loogika seadistamine,
kasutajate ja jarjekorraloogika administreerimine jm.



Piletiprinter véimaldab:

el S
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ilma vahepealse rebimiseta véljastada mitte rohkem kui 3 piletit;

triikkkida piletile jarjekorranumbri, vihemalt 5-realise teksti;

siisteem voimaldab vajadusel piletite tekstide kiire vahetamise administreerimisliideses;
registreerida broneeringuga kliendi saabumist (eeldab Qmaticu broneerimismooduli
kasutamist voi Sotsiaalkindlustusameti broneerimissiisteemiga liidestamist);

valida kasutajaliidese kuvamise keelt (eesti, vene ja inglise);

kuvada piletil infot jarjekorra pikkuse kohta;

teenuste valiku laiendamist vdhemalt 10 teenuseni ning klientide segmenteerimise algusel
nende suunamist digesse jarjekorda;

hierarhilisi (st. mitme alamvalikuga) kutse valikuid erinevates keeltes;

kuvada piletil infot jarjekorra pikkuse kohta;

. kasutada ndgemispuudega inimesel sormistikku ja hailkaskluseid

Kui piletikioskil kasutatakse sdrmistiku abil, teeb vaegnigija esmalt sdrmistiku kaudu
keele valiku, seejdrel edastab piletikiosk haileliselt valitud keeles piletikioski teenuste
valikud koos teenuse valmiseks vajaliku sdrmistiku nupu infoga. Jargmisena teeb
vaegnigija sOrmistikul teenuse valiku ja piletikiosk teatab pileti viljastamisel heliliselt
pileti numbri vastavalt piletikioski sormistikult tehtud algsele keele valikule. Pilet
suunatakse eraldi jédrjekorda, mida teenindavad kindlaks maédratud t66kohad.
Négemispuudega kliendi pileti kutsungi korral edastatakse ootealal asuva(te)
jarjekorrasiisteemi kolari(te) kaudu hédleliselt kutsungi pileti véljastamisel tehtud keeles,
mis sisaldab jérjekorrapileti numbrit ja kutsungi teinud td6koha infot.

Piletikioski puutekraanilt tehtud piletite vdljastamise puhul kdlab numbri saabudes tabloole
numbrikutsungi ,,ko11“. Heli tugevus on vdimalik reguleerida.

Piletiprinteri Kirjeldus:

Kaasaaegne jérjekorrasiisteemi kiosk Qmatic Intro 17 G2 kiosk vdimaldab ekraanil kuvada
jargmist infot: voimalus teha paindlik keelte valik, kuvada klientidele olulist lisainfot, teenuse,
eeldatava ooteaja vOi saadaval olevate teenindajate ndol. Toetab paindlikku reklaami kuvamise
voimalust. Lisaks toetab kiosk heli sonumit edastust ning integreeritud sdrmistikku vaegnéagijatele.




Piletiprinteril: on:

Nk W=
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puutetundlik LED ekraan;

ekraani suurus 17°;

sisaldab poranda, seina voi lauakinnituse jalga (vOimalik paigaldada ka ilma puurimata);
ethernet liides;

sissechitatud kolarid, voimalus paigaldada tdiendavaid kolareid eraldi ooteruumi
kutsungite teavitamiseks helisignaaliga;

sisseehitatud veebibrauser;

sisseehitatud branch hub seade ehk lokaalne jarjekorrasiisteemi server;

piletiprinteri sdrmestik;

punktkirja juhendi alus ja punktkirja juhend;

Klienditeenindaja to6vahend, mis on virtuaalne teenindaja pult ning asub teenindaja arvutis
voimaldab jargmist:

1.

toimimist ilma, et kaasneks vajadust klienditeenindaja todkoha arvutisse tarkvara
paigaldamiseks;

teenindaja autoriseerimist;

klienditeenindaja personaalsete seadete kasutamist sdltumata sisse logimise tookohast
juhuks, kui klienditeenindaja ei to6ta kogu aeg fiilisiliselt samas kohas;

kliendi kutsumist ja korduvkutsumist;

klienti kustutada numbri alusel vajadusel viljaspool jérjekorda;

kliendi tookoha- ja jarjekorrapohist suunamist, kui kasutajal on vastavad digused;

teenuse valikut;

erinevaid ootereziime;

fikseerida teenindamise alguse ja 10pu;

. ndidata jooksva teeninduse ajakulu;
. teeninduse jérelinfo sisestamist;
. Toovahendi kaudu saadav informatsioon on aluseks kliendivoo statistika kohta

informatsiooni saamisel ning siisteemi aruannete genereerimisel, s.t. autentse infor
saamiseks puudub vajadus teha aruannetes ja raportites kasitsi muudatusi.



Klienditeenindaja toovahendi kirjeldus:

Tsentraalselt hallatavad veebipohised terminalid, mis vdimaldavad teenindaja autoriseerimist,
kliendi kutsumist ja korduvkutsumist, kliendi suunamist, teenuse valikut, ootereziimi ning
reaalajas statistika jélgimist. Lisaks on vdimalik teenindajal lisada vabas vormis kommentaare,
madrata kiilastusele eeldefineeritud paringutiilipe, hinnata kiilastuse tulemust, registreerida jarel
toole kuluvat aega ning neil on otsene ligipéés kliendiajaloole.

QMATIC Counter David Stema

My pool N
Counter pool

My Queues & 10

C‘ICk Queue name Customers ~ Wait time

Imigration 5 <1 min

Ca“ neXt or Wa‘k mn to Start Education and training 3 <1 min
Servmg Driving and transportation 2 1 min

Driving and transportation Appointment 0 -
Education and training Appointment 0 =

Immigration Appointment 0 -

Tookohtade numbritabloode Kirjeldus:
1. kuvavad kuni kolmekohalisi piletinumbreid ning td6koha numereeringut eraldi kleebisena;
2. igarida on 17x9 pikslit (LxK)
3. on LED tiiiipi punast varvi lampidega mille numbri kdrgus on 90 mm;
4. on vdimalik kinnitada to6koha kohale lakke, seina v&i vajadusel laest alla poole
spetsiaalsetel kanduritel;
5. on iihelt poolt vaadeldavad.




LED tehnoloogial pohinevad tookoha 9-seeria tablood, annavad vdimaluse lisaks numbritele
kuvada ka infosdonumeid. Tablood on véiga kontrastsed ning nende lugemiskaugus on kuni 50m.
Tablood on punaste ledidega. Staatilise info edastamiseks on vdimalik lisada tdiendavad
spetsiaalselt disainitud infokandjad, mis paiknevad tabloo iilaosas.

Kesktablood kirjeldus:

Nk W=

0.

LED tehnoloogial pohinev, kdrge valgustugevuse ja suure vaatenurgaga

Kuvatav ridade arv 3

iga rida on 48x9 pikslit (LxK)

LED lampide virvus punane

Téaiendavad LED-tiilipi suunatablood on kolmerealised ning tablool on ndha kolm viimast
teenindajate poolt kutsutud jérjekorranumbrit, uued kutsed nihutavad eelmise kutse tablool
tihe rea vorra alla poole.

. Vajadusel laiendatav tdiendavate tablooridade lisamisega (nt. 4-8 realiseks)

6
7. on vdimalik kinnitada lakke, seina voi vajadusel laest alla poole spetsiaalsetel kanduritel
8.
9
1

niitavad piletinumbrit ning osutavad noolega kutsutud té6kohale
numbri kdrgus 90mm
diagonaal 25 kuni 30 tolli

LED tehnoloogial pohinevad suuna 9-seeria tablood, annavad vdimaluse lisaks numbritele kuvada
ka infosdonumeid. Tablood on viaga kontrastsed ning nende lugemiskaugus on kuni 50m. Tabloosid
on punaste ledidega. Staatilise info edastamiseks on vdimalik lisada tdiendavad spetsiaalselt
disainitud infokandjad, mis paiknevad tabloo iilaosas. Tabloosid on vdimalik kokku liita ning
tekitada mitmerealiseid kesktabloosid.




V Siisteemi paigaldamine ja Teenuse osutamine

Téitja planeerib siisteemi tarnida, paigaldada ja td6le rakendada hiljemalt 30.09.2025, millele
eelneb SKA teenindusbiiroo tootajate koolitus vihemalt 2 toGpdeva enne silisteemi kasutusele
vOtmist. Paigaldamisel arvestab Tiitja, et tegemist on igapdevaselt kasutatavate
klienditeenindustega ning teostab toid selliselt, et see héiriks teenindajaid ja kliente minimaalselt.

Stisteemi paigaldamine toimub Tellijaga kirjalikult kooskolastatud ajagraafiku alusel, mis
voimaldab Tellijal siisteemi toimivust testida.

Teenuse osutamise asukohad ehk teeninduskohad ja maht on jirgnevad:

Klienditeeninduste Piletiprinter Peatabloosid Tookohti numbri-tabloos
asukohad

Tallinn 1 3 16
Paldiski mnt 80

Pérnu 1 1 4
Akadeemia 2

Narva 1 1 7
Madise 21

Tartu 1 2 8
Pepleri 35

Johvi 1 1 4
Keskviljak 1

Taiitja teostab hiljemalt 2 td0pédeva jooksul enne siisteemi iileandmist koolituse Tellija personalile
vastavas slisteemi paigalduse asukohas.

Teenindusaeg on esmaspéevast reedeni kell 8.00 kuni 19.00, v.a. riigi- ja rahvuspiihad. Siisteemi
to0 on tagatud 99% Tellija teenindusajast nii siisteemi kohta tervikuna kui ka kdikide
teeninduskohtade osas eraldi (iga teeninduskoha kohta arvestatuna), seejuures on arvestuse aluseks
teenindusaeg kalendrikuu jooksul.

Plaanilised hooldust6dd toimuvad véljaspool Tellija teenindusaega ja kokkuleppel Tellijaga.
Korraliste hoolduste perioodilisuse lepivad pooled kokku hankelepingu sdlmimisel. Plaaniliste
hooldustodde eesmdrk on ennetada siisteemi rikkeid ja tdrkeid. Korraline hooldus sisaldab
jargmiseid tegevusi:

hooldusgraafiku planeerimine;

graafikujirgsed puhastus- ja hooldust66d;

stisteemi iildine testimine ja kontrollimine;

defektsete, kulunud voi purunenud osade vahetamine samavairsete tookorras osade vastu;
slisteemi tookorra testimine pérast puhastamist ja vajadusel hiélestamist seadmete vélise
korpuse puhastamist.

Nk W=

Rikete korvaldamise tingimused ja kord on sétestatud hankelepingus.
Vastavalt rikete ulatusele siisteemis jagunevad rikked mittekriitilisteks ja kriitilisteks.
Stisteemi kriitiliseks rikkeks loetakse:
1. siisteem ei toota rohkem, kui 20% koikidest tookohtadest (st siisteemi litsentsiga seotud
arvutitest);
2. slisteem ei toota lihes teeninduskohas rohkem kui pooltes to6kohtades;
3. siisteemi aruanded ei ole kittesaadavad;



4. siisteemi kasutajate kontosid ei ole voimalik hallata.
Mittekriitilised rikked korvaldada hiljemalt 4 tunni jooksul tiitja informeerimisest.
Kiriitilised rikked korvaldada 1 tunni jooksul tditja informeerimisest.

Siisteemi rikke korral saadab siisteem (vdimalusel) teavituse etteantud e-posti aadressidele.

Stisteemi rikke puhul voi andmeside hiirete ja elektrikatkestuste puhul silisteem taastab
automaatselt normaalse tooolukorra ja laeb vajalikud mentiiid ekraanidele ilma kdorvalise abita.

Taitja teostab ja rakendab Tellija soovil muudatusi jérjekorrasiisteemi loogikas.

Taitja teostab siisteemi kliendituge tellija teenindusajal (E-R kell 08.00-19.00), telefoni teel voi
muul viisil. Tellija poordumised on tagasiulatuvalt tuvastatavad ja sisaldavad p6drduja andmeid,
pOordumise kuupédeva, pohjust ja pdérdumise tulemust.

Jarelteeninduse osutamiseks pakub Téitja jairgmiseid lahendusi ning voimalusi:

1. Telefoniteenindus — 17220, kittesaadav lepingus sétestatud aegadel;

2. Veebiportaal — kliendi teenindusportaal kuhu on vdimalik iiles laadida pd6rdumisi ning

jélgida nende lahendamist;

IT tugi — insenerid kes haldavad tarkvaralisi poordumisi;

4. Hooldusinsenerid — paiknevad iile Eesti asuvates maakonnakeskustes ning reageerivad
operatiivselt viljakutsetele.

(O8]



