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ANOTACIJA

Darba ietvaros autors apliko SIA Lattelecom sniegto pakalpojumu “Zvanu
centrs”, kur$ ir ieviests SIA Rigas Stradina universitates Stomatologijas Institiita.
Nemot véra Institita darbibas jomu, kur lielaka dala pacientu pierakstu tiek veikta
izmantojot talruni, esos$as konkurences apstaklos uzn€mums nevar atlauties zaudét
klientus laika neatbildétu/nesasniegtu zvanu dél.

Darba meérkis ir izpétit dota pakalpojuma risinajumu un, nemot véra Institiita
darba specifiku, piedavat risinajumu Zvanu centra darbibas raditaju efektivitates
uzlaboSanu.

Darba ir izmantoti SIA Lattelecom veikto talrunu abonentu Itniju m&rfjumu dati
par 2011.gada janvari - septembri, Zvanu centra risinajums ir ieviests 2013.gada maija.
Sakotngji iegiitie dati tiek salidzinati ar 2013.,2014. un 2015. gadu.

P&c Zvanu centra ievieSanas Institiits ir butiski samazinajis zaud&to zvanu skaitu.

Atslégvardi. Zvanu centrs, Kontaktu centrs, telekomunikacijas, efektivitates
raditaju uzlaboSana, CISCO, vidgjais atbildéSanas atrums, partraukto zvanu skaits.

ASA, AAR.



ANNOTATION

In framework of this paper author is analyzing SIA “Lattelecom” provided
service of call center to SIA “RSU Stomatology Institute”. Considering sphere of
activities of the Institute, where majority of appointments are done by phone, company
cannot afford to lose its customers because of not answered or not reachable phone
calls.

The aim of this paper, taking in to consideration specifics of Institute, is to do
research on call center and offer solutions for improving call center performance
efficiency.

In order to fulfill the tasks of the thesis there are used and analyzed call center
data about January to September of 2011 provided by SIA “Lattelecom”. As call center
started to work on May of 2013, initial data from 2011 are compared with data from
years 2013, 2014 and 2015.

According to the analyzed data author can conclude that Institute significantly
reduced the number of missed incoming calls after call center started to perform.

Key words: call center, contact center, telecommunications, improving efficiency
indicators, CISCO, average speed of answer, disconnected phone call count, ASA,
AAR.
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APZIMEJUMU SARAKSTS

LR — Latvijas Republika

LM — Labklajibas ministrija

Nr - Numurs

UR — Uzp€mumu registrs

SIA — Sabiedriba ar ierobezotu atbildibu

RSU — Rigas Stradina universitate

Institiits — SIA RSU Stomatologijas Institiits.

ZC — Zvanu centrs.

KC — Kontaktu centrs.

KVS — Kvalitates vadibas sist€éma.

3D — trisdimensionals.

Moog — MOOG INC. Uznémums, kurs§ razo kustibu kontroles mehanismus kosmosa
lidaparatiem, civilajai un militarajai aviacijai, ka arT dentalos simulatorus SIMODONT.
Planmeca — PLANMECA QY. Somijas dentalo iekartu un aparatiiras razotajs.

SVID — uzne@muma analize — stipras, vajas puses, iesp&jas, draudi.

Cisco UCCH - Unified Contact Center Hosted - jaunakas paaudzes ZC platforma, kas
nodroS$ina ienakoSo, izejoSo, e-pastu un web zinojumu apstradi, ka ar1 detalizétas
atskaites.

VLAN — (angl. Virtual Local Area Network) Virtualais lokalais tikls

IVR — (angl. Interactive Voice Response) Interaktiva balss atbilde

CRM - (angl. Client Relationship management) klientu attiecibu parvaldiba

ACD - (angl. Automated Call Distributor) automatiskais izsaukumu sadalitajs

ANI - (angl. Automatic Number Identification) automatiska numura noteikSana
DTMF - (angl. Dial Tone Multiple Frequency) divtonu daudzfrekvencu signalizacija
FIFO — (angl. First In First Out) pirmais ieksa, pirmais ara

CTI - (angl. Computer Telephony Integration) datora un telefona integracija; integréta
datortelefonija;

IVRSR - (angl. Interactive Voice Response Speech Recognition) Interaktivas balss
atbildes runas atpaziSana

PBX - (angl. Private Branch Exchange) privata atzara centrale

SBR — (angl. Skills Based Routing) uz iemanam balstita novirzisana

TtSC — (angl. Text to Speech Converter) teksta runas parveidotajs
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GSM - (angl. Global System for Mobile communication) globala mobilo sakaru
sistéma

SIM — (angl. Subscriber Identity Module) abonenta identifikacijas modulis

HUCS - (angl. Hosted Unified Communications Services) Vienots uzturctais
komunikaciju serviss

IP — (angl. Internet Protocol) Interneta protokols

TDM - (angl. Time Division Multiplex) laikdales multipleksés$ana; laikdales blivésana
PSTN - (angl. Public Switched Telephone Network) publiskais komutgjamais telefonu
tikls

MPLS - (angl. Multiprotocol Label Switching) daudzprotokolu pazimju komutésana
SDH - (angl. Synchronous Digital Hierarchy) sinhrona datu hierarhija

UCM - (angl. Cisco Unified Communications Manager) Cisco vienotais komunikaciju
parvaldnieks

WAN - (angl. Wide Area Network) plasa apgabala tikls

LAN — (angl. Local Area Network) lokalais tikls

UICM - (angl. Unified Intelligent Contact Management) vienotais inteligentais
kontaktu parvaldnieks (16)

IS — Informacijas Sistéma



IEVADS

Zvanu centru risindgjumi ir piemé&roti uznémumiem un iestadém, kuru
saimnieciskaja darbiba ir raksturiga liela ienakoSo vai izejoso kontaktu (ienakosie un
izejosie telefona zvani, e-pasti, 1szinas) plisma, un kuriem ir nepiecieSams nodro$inat
efekttvu So kontaktu apkalposanas procesu organizaciju un parvaldibu.

Darba ietvaros autors apliko SIA Lattelecom sniegto pakalpojumu “Zvanu
centrs”, kur§ ir ieviests SIA Rigas Stradina universitates Stomatologijas Institits,
turpmak teksta - Instittits. Nemot vera Institiita darbibas jomu, kur lielaka dala pacientu
pierakstu tiek veikta izmantojot talruni, eso$as konkurences apstaklos $adi uznémumi
nevar atlauties zaudét klientus laika neatbildétu vai nesasniegtu zvanu dél.
Koncentrésanas uz rezultatu — klientu vajadzibu izpratne, pamatdarbibas attistiSana un
cina ar konkurentiem — ir Kluvusi par biznesa stratégijas stirakmeni (1). Tapéc $is
sistémas analize un efektivitates raditaju pilnveidosana un uzlabosSana ir vitali svariga
pacientu apkalpoSanas procesa nodro$inasana.

Diplomdarba mérkis ir, nemot véra Instittita darba specifiku, piedavat risinajumu
zvanu centra (ZC) darbibas raditaju efektivitates uzlabosanu, tadi uzlabojot pasa zvanu
centra efektivitati.

Lai sasniegtu mérki, ir izvirziti $adi uzdevumi:

1. Izpétit Instittita darbibu.

2. Analizet Institiita vajadzibas izveloties zvanu centru.

3. Izveidot zvanu centra prasibu specifikaciju.

4. Noteikt ZC atslégas efektivitates raditajus.

5. Noteikt tos ietekméjoSos faktorus.

6. Piedavat risinajumu raditaju efektivitates uzlabosanai.

Darba tiks izmantoti SIA Lattelecom veikto talrunu abonentu liniju meérijjumu dati
par 2011.gada janvari - septembri, Instittita finansu dati par to pasu periodu. 2011.gada
nogalé tika pienemts lémums par zvanu centra risinajuma nepiecieSamibu Institiita.
2012.gada tika pétita situacija tirgll un prasibu specifikacijas dokumentacijas izstrade.
Zvanu centra risinagjums tika ieviests 2013.gada maija. Sakotng&ji iegttie dati tiks
salidzinati ar pilno nostradato 2014. un vélak ari 2015. gadu. Dati par 2013.-2015. gadu

ir iegiiti ar Zvanu centra atskaiSu programmatru.



1. RSU STOMATOLOGIJAS INSTITUTS

Par RSU Stomatologijas institita pirmsakumu var uzskatit Zobarstniecibas
nodalas jeb Zobarstniecibas institlita izveidosanu pie Latvijas Universitates Medicinas
fakultates 1920.gada. 1922.gada Zobarstniecibas institiita vajadzibam tika nodotas
telpas Riga, Stabu iela 9, bet 1944.gada novembri tika izveidota Republikas
stomatologijas poliklinika ar kliniku, kas tika izmantota par bazi stomatologu
gatavosSanai un stomatologu kvalifikacijas celSanai. 1969.gada tika uzbuveta jauna €ka
Dzirciema iela 20.

Latvijas Medicinas akad@mijas (iepriek$€jais Rigas Stradina universitates
Latvijas Republikas Labklajibas ministrijas (LR LM) 22.04.1994. gada rikojumu Nr.
74 ,Par Latvijas Medicinas akadémijas Stomatologijas klinikas ar polikliniku
parveidosanu”, reorganiz&jot Latvijas Medicinas akadémijas Stomatologijas kliniku ar
polikliniku un uz ta bazes izveidojot Latvijas Medicinas akadémijas Stomatologijas
institlitu un Valsts Zobarstniecibas centru.

2002.gada 25.janvarT Latvijas Medicinas akadémijas Stomatologijas institiits tika
registréts LR Uznémumu registra ka sabiedriba ar ierobezotu atbildibu ,,Latvijas
Medicinas akadémijas Stomatologijas institlits”. 2002.gada 21.junija tika apstiprinata
Rigas Stradina universitates Satversme, kur Rigas Stradina universitate ir Latvijas
Medicinas akadémijas tiesibu un saistibu parnéméja. 21.11.2002. Institiits tika
registréts LR UR Komercregistra ka sabiedriba ar ierobezotu atbildibu ,,Rigas Stradina
universitates Stomatologijas institts” un SIA ,Latvijas Medicinas akadémijas
Stomatologijas institiits” tiesibu un saistibu parnémeéja.

Institiits ir sabiedriba ar ierobezotu atbildibu, kuras visas kapitala dalas pieder
Rigas Stradina universitatei.

Stomatologijas institiita definétie pamatuzdevumi:

e Rigas Stradina universitates studentu un rezidentu teorétiska un
praktiska apmaciba zobarstniecibas specialitates;

e Vispargjas zobarstniecibas un zobarstniecibas specialistu p&cdiploma
apmaciba;

e LR Veselibas ministrijas apstiprinato veselibas apriipes programmu

izpilde zobarstniecibas specialitat€s un sejas, zoklu kirurgija;



e Maksas konsultativas un arstnieciskas palidzibas sniegSana vispargja
zobarstnieciba un tas specialitates.

Institiita darbiba ietver tadas disciplinas, ka ortodontija - nepareizu zobu un Zoklu
attiecibu korekciju ar iznemamam vai fiksétam aparatiram (breketém), endodontija —
zobu kanalu un saknu arstéSana, periodontija — smaganu arstéSana, mutes dobuma
higi€na, zobu balinaSana, estétiska zobu plomb&sana un atjaunoSana, zobarstnieciba
vispargja narkoz€, mutes, sejas un zoklu kirurgija, zobu protezésana.

No 2003.gada Institiits ir Edinburgas karaliskas koledzas eksaminacijas centrs.

Institiita darbu vada ta Valdes priek§sédétaja, profesore Ilga Urtane. (7)

Institiita organizatoriska struktiira ir att€lota att€la 1.2.
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SIA ,,RIGAS STRADINA UNIVERSITATES STOMATOLOGIJAS INSTITUTS” strukttra

Dibinatajs (Rigas Stradina universitate)

Valde

Kliniku Padome

Valdes priekssedetajs

Terapeitiskas Mutes, sejas un Mutes, sejas un zoklu Giadaiii Zobu protezeéSanas Lipu, aukslgju un Oralas patologijas
stomatologijas Zoklu ki@rgij as diagnostiskas I’tO_ qnt” as klinika sejas Skeltnu klinika
klinika klinika radiologijas nodala klinika centrs
—— registratiira ambulatora —— registratiira —— registratira v
kirurgija Fizioterapijas
bérnu — ortodontija zobu kabinets
zobarstnieciba protezéSana
L operaciju bloks Zobu tehniska
—— zobarstnieciba laboratorija IZ(t))bu tehniska
L Vizualas diagnostikas aboratorija
laboratorija
Saimniecibas FinanSu vadibas Administracija IT nodala
nodala nodala ’
Jurists — Personala
vaditaja
Galvena masa | !
C . - Kvalitates
Sabiedrisko attiecibu specialiste — Va:;tﬁ'a
ar biroja vaditajas funkcijam J

—— Tehniskais direktors

Attéls 1.1 SIA RSU Stomatologijas Institiits organizatoriska struktiira



1.1. FinanS$u raditaji

SIA "Rigas Stradina universitates Stomatologijas institlits" darbibas mérkis ir
veikt pedagogisko, arstniecisko, konsultativo un zinatnisko darbibu stomatologijas
joma.

2014. gada, salidzinot ar 2013.gadu, neto apgrozijums palielindjies par 7.8% - no
EUR 8.42 milj. Iidz EUR 9.08 milj. Pamata $o izaugumu ietekmé&ja pacientu plismas
pieaugums, kas jau bija noverojams ieprieks€jos 2 gados. Saistiba ar apgrozijuma un
pacientu skaita kapumu, ir augusSas ar1 izmaksas par 8.8%. Lielakais pieaugums pret
2013. gadu ir darba atalgojumam, kura pamata ir progresiva atalgojuma sistéma
medicinas personalam. Otrs lielakais picaugums ir materialu izmaksas, ko izraisija
darba apjoma pieaugums. Un ta ka ienakumi bija lielaki neka izmaksas, tad 2014. gada
uznémums ir stradajis ar pelnu.

2014. gada Latvija bija vérojama ekonomiskas situacijas uzlaboSanas, bezdarba
Itmena kriSanas, 11dz ar to iedzivotaju ienakumi auga, kas var€ja art pozitivi ietekmét
zobarstniecibas nozari pacientu skaita zina.

2015. gada SIA "RSU Stomatologijas institlits" ir turpingjis jauno tehnologiju
apglisanu stomatologijas nozaré un to ievieSanu ikdienas darba ar pacientiem ka ari
darbinieku apmacibu. Nemot véra pozitivo izaugsmes tendenci 2014. gada, 2015. gada
uznémums plano apgrozijuma pieaugumu par 5.5%. P&c neapstiprinatas informacijas ir
sasniegti $aja gada izvirzitie darbibas uzdevumi — pacientu apmekl&umu skaita
pieaugums par 10%, apgrozijuma pieaugums par 8%.

Tabula 1.1 atspogulo uznémuma apgrozijumu p&d&jos piecos gados. P&c tabulas

datiem izaugsme no 2012.gada ir vienme&riga un pozitiva (10).

Tabula 1.1 Institata finanSu rezultati par peédéjo 5 gadu periodu

Raditajs 2014 2013 2012 2011 2010
EUR EUR EUR EUR EUR

Neto apgrozijums 9075702 8420092 7787581 6466624 5591193

Pardotas produkcijas razoSanas

] (7098252) | (6747669) | (6329786) | (5726324) | (4787599)

izmaksas

Bruto pelna vai zaud@jumi 1977450 1672423 1457795 740300 803594

Administracijas izmaksas (1522575) | (1278627) | (1047890) | (810047) | (820023)

Pargjie saimnieciskas darbibas 79157 118701 74067 46759 23873

ienémumi




Pargjas saimnieciskas darbibas
. (147542) (78907) (81086) (60771) (56248)
izmaksas

Procentu maksajumi un
(10847) (8950) (14475) (14597) (8278)
tamlidzigas izmaksas

Pelna vai zaudéjumi pirms
375643 424640 390215 (94681) (42002)
nodokliem

Uzpémumu ienakuma nodoklis
(65303) (51854) (29099) - -
par parskata gadu

Atliktais ienakuma nodoklis (56655) 12755 14770 18971 51137

Parskata gada pelna vai
253685 385541 382131 (75710) 9135
zaudéjumi

Apgrozijuma pieaugums 7.8% 8.1% 20.4% 15.7%

Instittta nodarbinato personu skaits ir att€lots att€la 1.1 (7). 2015.gada skaits ir
pieaudzis Iidz 319 personam. Institiita ir nodarbinati 122 arsti, 100 masas/asistenti, 15
jaunakais mediciniskais personals (sanitari, masu paligi) un 82 atbalsta personala

darbinieki.

Darbinieku skaits

319
320

310 301 302

300

290

280 273 274 -

270

260

250

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Attéls 1.2 Darbinieku skaits Instituita

1.2. Darbibas analize

Institiits péc Latvijas Neatkaribas atgii$anas ir nostradajis vairak ka 20 gadus. So
gadu laika tas ir attistijis gan personalu, gan materiali tehnisko bazi. Institiita biznesa
limena stratégija ir, izmantojot uznémuma resursus un atSkirigas prasmes, iegit

konkurétspéjigo prieksrocibu attieciba pret saviem konkurentiem. Institita vadiba sava
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darbiba balstas uz visaptverosas kvalitates vadibu (Total Quality Management), kas lauj

samazinat izmaksas, uzlabot darba razigumu, celt pakalpojumu cenas, palielinat

rentabilitati, paplasinat uzn€mumu (3). Institita darbibas vert€Sanai ir izmantota SVID

analize, tas ir organizacijas ieksgjas vides — stipro (S) un vajo (V) vietu — un argjo

apstaklu — iesp€ju (I) un draudu (D) — izp@&te un vert¢jums. SVID analize ir viena no

stratégiskas planosanas posmiem, kura var noteikt uznémuma darbibas efektivitati un

konkurétspgju (16).

Stipras puses:

NeapSaubami Institiita lielaka vertiba ir ta akad@miskais un
profesionalais personals. Akad@miskais personals ir Rigas Stradina
Universitates Zobarstniecibas fakultates profesori un docetaji. Ta ir
uzn@muma pieredze un kompetence pacientu arst€Sana.

Ne mazak svarigs aspekts ir personala kvalifikacijas paaugstinasana,
kas nodrosina jauno tehnologiju ievieSanu iestadg.
Multidisciplinaritate — institita ir piecejamas visas ar mutes veselibu
saistitas specialitates.

Organizacijas kultiira ir saistita ar pacientu ka galveno objektu. Pacientu
apmierinatiba ir viens no galvenajiem krit€rijiem personala
vert§jumam.

Iestade ievie$ jaunakas tehnologijas mutes veselibas joma, ka pieméram
digitalais sejas kustibu artikulators, 3D sejas fotografija, Intra oralais
skeneris.

Materiali tehniska baze tiek regulari atjaunota — tiek regulari atjaunoti
zobarstniecibas instrumenti un inventars. Zobarstniecibas krésli tiek
mainiti pec 5 gadiem.

Nemot vera instittita zinatnisko darbibu, personals piedalas konferences
ne tikai ka klausitajs, bet arm uzstajas ar lekcijam. Institiita ir veiktas
manipulacijas, kas guvusas pasaules atzinibu ka unikalas.

Atrasanas galvaspilséta ir stipra puse Latvijas ekonomikas
nevienméribas dél. Regionu attistiba sekmétu filialu rasanos.

Nemot veéra 1pasnieku struktiiru un valsts pasiitijuma izpildi, institiita
finanses ir publiski parskatamas un novértgjamas, kas nelauj mest &nu

par ta darbibas &tiku valstiska Itmeni.
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Iestade sadarbojas ar visam veselibas apdrosinasanas iestadem, kuras
savas polis€s ieklauj zobarstniecibu un sejas kirurgijas manipulacijas.
Kops 2006.gada Institatam ir 9001:2009 ISO sertifikats.

Institita t€ls sabiedriba tiek uzturéts ka profesionalakais zobarstniecibas
pakalpojumu sniedzgjs.

Instituts aktivi izvers darbibu socialaja tikla.

Vajas puses:

Pie vajajam pusém automatiski kvalific€jas visu stipro puSu izmaksas,
kas finansiala zina nesp€j konkurét ar privatpraksém.

Nemot vera iestades sniegto pakalpojumu klastu un pakalpojumu
kvalitati, rodas rindas gan uz valsts apmaksatiem, gan personiga
finans€juma pakalpojumiem, kas 2015.gada beigas sniedzas lidz pat 3
ménesu gaidiSanai.

Telpu ierobezojums nelauj palielinat apkalpoSanas kapacitati, ka art
nelauj uzlabot pacientu atrasanos iestadé komfortablaku.

Institiits ir atkarigs no valsts un Rigas Stradina universitates politiskas

vadibas, kas nosaka prioritates veselibas apriipé.

lespejas:

Palielinoties valsts ekonomiskajai izaugsmei, palielinas arT pacientu
iesp€jas izmantot institlita sniegtos pakalpojumus.

Nemot véra stingro valsts parvaldes iestazu kontroli, lidzvertiga kontrole
privatajas un citas zobarstniecibas iestades, izlidzinas gan personala
izmaksas, gan pakalpojumu, gan uzturéSanas izmaksas.

Lidz ar ekonomiskas situacijas uzlaboSanos, pacientu interese par
veselibas uzlabo$anu pastiprinas. Izmantojot sabiedriskos medijus,
informgjot pacientus par §Im iesp€jam, iestade var giit priekSrocibas no
reklamas.

Lidz ar jaunu tehnologiju attistibu ir iesp&jams ietaupit laiku, materialus
un samazinat izmaksas (3D sejas skeneris, 3D intraoralais skeneris, 3D
printeris).

Globala veselibas politika agri vai velu atsaucas ar1 uz Latvijas veselibas

politiku. Ta tiek ienesta ne tikai ar valsts amatpersonam, bet ari ar
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institita darbinieku pieredzi. Pieméram ‘“Moog” (14) kirurgiska
apmaciba vai “Planmeca” preklinikas (12) Rigas Stradina universitate.
Nemot veéra Institlita visaptveroS§as zobarstniecibas disciplinas, ir
iesp&jams specializéties kada konkreta, ta palielinot kompetenci.
Iestade ir unikala ar to ST ir vieniga iestade Latvija, kas sniedz visus
zobarstniecibas un sejas kirurgijas pakalpojumus.

Pie labvéligiem valsts ekonomiskajiem raditajiem, tuva nakotné ir
iesp&jams realizet projektu par jaunas €kas biivniecibu, kas paplasinas
pakalpojumu sniegSanas kapacitati.

Arstnieciska personala publicitate sabiedriskajos medijos, izglitojot
iedzivotajus, sniedz informaciju par jau esoSajiem pakalpojumiem ka art
par jaunumiem.

Zinatniska darbiba lauj uzlabot pacientu apkalpoSanas kvalitati un
saisinat arstéSanas laiku. Veicina atpazistamibu gan Latvija, gan arpus

tas.

Draudi:

Personals tiek izglitots un attistits. Lielaka dala arstnieciska personala
strada vairakas iestadeés vienlaicigi, ka ar1 privatprakses.

Gan valsts, gan universitates vadiba var ietekmét Institiita finansialo
darbibu.

Nodokli un citas fiskalas izmainas negativi ietekmé Institiita
konkurétsp€ju tirgus apstaklos.

FinanSu plismu “ne” caurspidigums privataja sektora bitiski ietekme
konkurétspgju.

Tirgus piesatinajums. (5)

16



SVID analizes apkopojums ir atspogulots tabula 1.2.

Tabula 1.2 SVID analize

Stipras puses Vajas puses
Akadeémiskais/profesionalais personals e lzmaksas
Pieredze e Pienemsanas kapacitate
Kompetence e Telpas
Kvalitate o Politikas ietekme

Multidisciplinaritate
Kuvalifikacijas
paaugstinasana/sertifikacija

Organizacijas kultiira
Tehnologijas

Materiali tehniska baze
Starptautiska atziniba
Geografiskais novietojums
Finansu caurspidiba
Apdrosinasanas kompanijas

Iespéjas Draudi
Valsts ekonomika e Personals
Institucionalas iestades e Politikas ietekme
Sabiedriskie médiji e Likumdosana
Tehnologiju attistiba e Negodiga konkurence
Globala veselibas politika e Tirgus
Specializacijas attistiba
Unikalitate
Kapacitates palielinasana
Publicitate
Zinatniska darbiba
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2. PAKALPOJUMS “ZVANU CENTRS”

Latvija zvanu centru risinajumus piedava visi lielakie sakaru uznémumi. Pie
tadiem var pieskaitit STA Lattelecom, SIA Baltcom, SIA Telegroup.

SIA Lattelecom ir lielakais elektronisko pakalpojumu sniedzgjs Latvija. Tas ir
dibinats 1994.gada, un ta akcionari ir Latvijas Republika (51%) un AS TILTS
Communications (49%). Lattelecom pieder 23% no SIA Latvijas Mobilais Telefons
pamatkapitala.

Lattelecom grupu veido uzn@mumi SIA Lattelecom, SIA Lattelecom BPO un ta
meitas uznémums SIA BPO Baltic, SIA Citrus Solutions, SIA Lattelecom Technology
un ta meitas uznémums SIA Baltijas Datoru akadémija.

Lattelecom sniedz telekomunikaciju, interneta un datu parraides pakalpojumus.
Uznémums nodroSina ar1 telekomunikaciju tiklu projektéSanas un izbuves
pakalpojumus, datu parraides un IT infrastruktiiras risinajumus.

SIA Lattelecom BPO sniedz Kontaktu centru pakalpojumus: ienakoSo un izejoSo
zvanu, e-pastu, faksu un datu apstradi, ka arT sniedz uzzinu dienesta 1188 informativos
pakalpojumus pa talruni, interneta vai nosiitot SMS.

SIA BPO Baltic ir SIA Lattelecom BPO meitas uznémums, kas sniedz
gramatvedibas, debitoru administréSanas un dokumentu digitalas apstrades
pakalpojumus.

SIA Citrus Solutions veic telekomunikaciju infrastruktiiras izbtvi, droSibas
sistému ievieSanu, nodroSina automatikas risinajumus un elektroapgadi.

SIA Baltijas Datoru akademija (BDA) ir informacijas un komunikaciju
tehnologiju (IKT) profesionalu un lietotaju macibu centrs Baltijas valstis.

Instittts 1ré pakalpojumu “Cisco UCCH Zvanu centrs” no SIA “Lattelecom”. Tas
ir dala no pakalpojumu klasta. Instititam min€tais komersants nodroSina interneta
sakaru optiska piesleguma pakalpojumu, kura atseviSka 2 Mbit josla ir izdalita “Zvanu
centrs” savienojumam (9).

Ta ka pakalpojums tiek Tréts, iestadei tiek piegadata tikai agentu darbam
nepiecieSama tehnika — IP telefonu aparati un austinas. Iestadei ir janodroSina VLAN

konfiguracija esoSaja datortikla, jo tiek izmantota eso8a infrastruktiira, un datortehnika.
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2.1. Zvanu centra tips

Zvanu centra tips nosaka programmatiiras pielietojumu. Pirms risinajuma izvéles,
ir nepiecieSams zinat zvanu centra visparigo mérki. Atkariba no vajadzibam, ir jaizvélas

no sekojosiem programmatiras tipiem (11):

Jaukto Zvanu centrs
é IzejoSo Zvanu centrs
a lenakosSo Zvanu centrs

a IVR Sistema
6 CRM ar Zvanu centra funkcionalitati

Attels 2.1 Zvanu centra tipi (11)

Jaukto Zvanu centrs — zvanu centrs, kas veidots uz divpus€ju zvanu plismu,
agenti veic gan izejoSos zvanu, gan apkalpo ienakoSos zvanus. 48.47% no
softwareinsider.com eso$as zvanu centru programmatiiras.

Izejoso Zvanu centrs — zvanu centra programmatiira ir fokuséta uz izejoso zvanu
veikSanu esoSajiem un potencialajiem klientiem. Parasti nav paredzéta zvanu
sanemsanai. IzejoSo Zvanu centriem raksturigas funkcijas ir tirgus izpéte, aptauju
veikSana, paradu piedzinas apstrade un finans€juma piesaistiSana.

Ienakoso Zvanu centri — primara funkcija ir apkalpot ienakoSos zvanus. Tiek
izmantoti, lai pienemtu un apstradatu pasiitijumus, nodrosinatu klientu apkalpoSanu,
veiktu vizisu pierakstus.

IVR Sistéma — Interaktiva balss atbildes sistéma nodro$ina automatisku klientu
un sistémas mijiedarbibu, lai noteiktu kurs agents ir nepiecieSams klienta apkalposanai.

Lielaka dala IenakoSo Zvanu centru tiek piedavata ar IVR savietojamibu, tacu IVR
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Sisttmai nav nepiecieSams zvanu centrs. Daudzos gadijumos IVR Sistémas
funkcionalitate ir galvenais, kas uzn@mumam nepiecieSams.

CRM ar Zvanu centra funkcionalitati — Klientu attiecibu vadibas programmatiira
ar Zvanu centra funkcionalitati ir risinajums, kura zvanu centrs ir tikai viena no
papildus funkcionalitatem.

Industrija — specifiska nozare, kurai ZC ir pielagots. Daudzos gadijumos visparigs
ZC risinajums ir piemérots jebkuras nozares uznémumam. Tacu ir gadijumi, kad ir
nepiecieSams risinajums specifisks nozarei. Izglitibas, paradu piedzinas,
apdro$inasanas uzn€mumi var iegiit no specializ€tas programmatiiras - tas veidniem,
ierakstitajiem tipveida zinojumiem. Zvanu centru programmatiras procentualais

sadalijums ir att€lots attela 2.2 (6).
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I 39.26%
T 32.52%
T 32.52%
I 30.06%
I 28.22%
I 26.99%
I 22.70%
I 21.47%
I 19.63%

Bankas & Finanses

Valsts parvalde

Internets & Telekomunikacijas
Konsultacijas & Biznesa pakalp.
Izglitiba

Celosana & Viesmiliba
Medicina & Veseliba

Autoblve

Aeronautika & Aizsardziba
E-komercija I 17.18%

Partikas ripn. I 15.34%
Kimija & Farmacija [N 15.34%
I 15.34%

Apdrosinasana

Bérnu apripe I 14.72%

Marketings & Reklama
Mazumtirdznieciba
Informacijas tehnologijas

Médiji & Izklaide

I 14.11%
I 14.11%
I 13.50%
I 12.27%

Rlpnieciba & InZenierija NG 11.66%

Klientu pakalpojumi NN 11.04%
Energétika [N 11.04%
Komunalie pakalpojumi NN 9.82%
Blavnieciba NN 9.20%

Transport & Logistika NN 8.59%

Bezpelnas NN 6.75%
Lauksaimnieciba NN 6.75%

Advokattra [ 5.52%
Nekustamais ipasums I 4.29%
Vides W 2.45%
Sports WM 1.84%
Cilvékresursi M 1.23%
Derigie izrakteni W 0.61%

Attels 2.2 Zvanu centra programmatiiras % sadalijums vietné
www.softwareinsider.com
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2.2. lenakoS$o zvanu iesp€jas

Nemot véra augstakminéto klasifikaciju, Instituta tiek izmantots ienakoso ZC.
Tam ir savas specifiskas funkcijas, tas ir iesp&jas, paredzétas ienakoso ZC darbibas
uzlaboSanai. IenakoSo ZC funkcionalitate ir balstita uz atru zvana novirziSanu
attiecigajam agentam.

ACD Systems — automatiskas zvanu sadales sistémas ir iekartas vai sistémas lai
sanemtu ienako$os zvanus un novirzitu attiecigajam agentam, [VR izv€lnei, ierakstitam
pazinojumam vai citam galamérkim. MarSrutéSanas noteikumus nosaka sist€mas
lietotajs.

ANI — automatiska numura identificéSsana nodod lenakoSo Zvanu centram
zvanitaja talruna numuru. Tas lauj ACD noteikt zvanitaja lokaciju un novirzit zvanu uz
attiecigu geografisko lokaciju. ANI darbojas pat ja zvanitajs ir blok&jis sava numura
radiSanu — tiek izmantota DTMF tehnologija, lai to noteiktu. DTMF — signalu sistéma,
kas identificEé nospiestas spiedpogas (taustinus) izsaucot savienojamo abonentu,
centrale tapat zina, kur§ abonents ir nosiitijis pieprasijumu savienot.

Call Queue Management — zvanu rindas vadiba. Lauj agentiem un uzraugiem
centrolét rindu. DaZas kopigas vadibas iesp&jas ir rindas aplilkoSana realaja laika,
iesp€ja mainit rindas kartibu prioritiz€jot zvanus vai novirzot tos uz citam linijam vai
IVR.

Call Queuing — ka ACD ienako$os zvanitajus tur uz linijas, kamér atbrivojas
agents. Rinda ievieto$anas metodes ir planota un FIFO — pirmais ieksa, pirmais ara.

CTl — datortelefonijas integracija. Datorsisttmu un telefonijas sist€mu
koording$ana divvirzienu sazinai starp §Tm sistémam. ST integracija lauj ZC agentam
autentificét zvanitajus, sapemt zvanitdja/zvanu sanéméju informaciju, piedavat
zvanitajam IVR opcijas. Datortelefonijas integracija ir ZC programmatiras
pamatfunkcija.

DTMF — savienojuma taustinu multi frekvence. Ta ir ievades metode prieks IVR,
kura lauj sanemt zvanitaja klaviatiiras nospiestos taustinus. Kad IVR, kura atbalsta
DTMF, pieprasa lietotajam ievadi, sisteéma ieraksta atbildi lietotaja nospiesto taustinu
frekvences kombinacijas forma.

IVR System — interaktiva balss atbildes sist€ma lauj ienakoSajiem zvanitajiem
mijiedarboties ar datorprogrammu telefona, lai sasniegtu atbilsto§ako zinojumu vai

pakalpojumu agentu. Zvanitaji var mijiedarboties ar IVR izmantojot savu telefonu
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taustinus (DTMF) vai runu, kura datoram tiek tulkota ar runas atpaziSanas
programmaturu.

IVRSR — IVR runas atpaziSana lauj ienakoSajiem zvanitajiem mijiedarboties ar
IVR sistému vokali. Zvanitaji var atbildét uz uzdotajiem jautdjumiem runajot, lai
navigétu Iidz attiecigajam IVR pazinojumam vai agentam.

PBX - privata telefoncentrale — ta nodroSina savienojumus starp vienas iestades
talruniem, izmantojot lokalo tiklu. Tipiskajos Zvanu centru risinajumos PBX sanem
zvanu no IVR sistémas un nosiita to specifiskajam agentam. Irétajos Zvanu centros biis
ieklauta §1 opcija. Uz vietas uzturétajos Zvanu centros var biit nepiecieSams iegadaties
pasiem savu PBX sisteému.

SBR — uz prasmém balstita marSruté$ana — ir automatiskas zvanu sadales (ACD)
sistémas papildus funkcija, kura nem véra pieejamo agentu specifiskas prasmes,
novirzot zvanu konkrétajam agentam.

TtSC — teksts uz runu parvérsana ir [VR runas atpaziSanas sp&ja atkartot zvanitaja
runas ievadi, lai parliecinatos par korektumu. Proti, lietotajam prasa ievadit garu ciparu
rindu no tastatiiras (piem&ram p.k. vai talrupa nr.) un Sie simboli tiek nolasiti, lai
parliecinatos par datu korektumu. ST funkcija ari ir lietderiga, kad lietotajs pieprasa
informaciju, kas ir saglabata datu bazé — informacija par kontu vai vizites pieraksta
detalas.

Voicemail — balss pasts dod iesp&ju zvanitajiem atstat balss zinojumus agentiem,

kad tie nav pieejami. Tas lauj agentiem pé&c atbrivoSanas atzvanit klientiem.

2.3. Pirms pakalpojuma situacijas apraksts

Pirms pakalpojuma ievieSanas, tika veikts Institita talrunu liiju monitorings,
kura rezultata tika apkopota ienako$o zvanu statistika. ST statistika bija par iemeslu
lémumam par ZC pakalpojuma ievieSanu Institiita, jo esoSa situdcija bija biznesa
mérkiem un ieks$gjas kvalitates sistémas mérkiem neatbilstosa. SIA Lattelecom veica
zvanu apkalposanas kvalitates novertéSanu un sastadija situacijas aprakstu.

Pirms pakalpojuma ievieSanas situacija ir paradita attéla 2.3.
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Attéls 2.3 Registratiiru darba organizacija

Institita informacijas centru veido vairakas, savstarpgji neatkarigas registratiiras
(att€ls 2.3), kas apkalpo dazadas ar Institiita darbibu saistitas jomas:
1. Zobarstnieciba;
Ortodontija;
Mutes, sejas un zoklu kirurgija;
Zobu protezesana;

Liupu, aukslgju un sejas Skeltnu centrs;

© g~ w N

Miega laboratorija.
Telefonisko kontaktu apkalposana registratiiras tiek organizéta dazadi, pieméram,
zobarstniecibas registratiira telefonisko kontaktu apkalposana ir nodalita no klatienes
apmeklétaju apkalposSanas un to nodroSina viens konkréts cilvéks, ortodontijas ka ar1
kirurgijas klinikas registratiira lielako darba dienas dalu vienlaicigi strada 2 darbinieki,
kas telefonisko kontaktu apkalpoSanu savstarpgji dala, nemot véra klatienes
apmeklétaju plismu.

Uz jauna ZC risinajuma ievieSanas projekta uzsakSanas bridi katrai registrattirai
ir savs (viens vai vairaki) talrunu numuri, uz kuriem zvanot, Instittita klienti var veikt
pierakstu. Institlita registratiiras ir ari savi mobilie talruni, kas tiek izmantoti
galvenokart, lai veiktu atgadindajuma zvanus Institiita klientiem, kas ir mobilo

telekomunikaciju operatoru abonenti.
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Viens no jauna ZC risindjuma ievieSanas projekta mérkiem ir izveidot vienotu

talruni, lai apkalpotu Institiita klientu telefoniskos pieteikumus. Registratiru darba

organizaciju pagaidam nav paredz&ts mainit.

Pirms pakalpojuma ievieSanas situacijas apkopojums ir paradits tabula 2.1 (9).

Tabula 2.1 Kontaktu apjoms Institiita par 2011.gadu

Meérijumi Vertiba Komentari
Videjais uz Pasutitaja
Informacijas centra talruni
ienako$o zvanu apjoms ménesi
Zobarstnieciba (talrunis 67455586) 3023 Aprekins veikts, balstoties uz
Ortodontija (talrunis 67455096) 2245 atbildéto zvanu statistiku par
Mutes, sejas un Zoklu kirurgija 71 2011. gada janvari — septembri.
(talrunis 67455523)
Zobu protezesana (talrunis 619
67455165)
Ienakos$a zvana vidéjais ilgums
(min.)
Zobarstnieciba (talrunis 67455586) 1.10 Aprekins veikts, balstoties uz
Ortodontija (talrunis 67455096) 1.48 atbildeto zvanu statistiku par
Mutes, sejas un zoklu kirurgija 1.61 2011. gada janvari — septembri.
(talrunis 67455523)
Zobu protezesana (talrunis 131
67455165)
Pazaudetie zvani (%)
Zobarstnieciba (talrunis 67455586) 71% Aprekins veikts, balstoties
Ortodontija (talrunis 67455096) 37% uz atbildéto zvanu
Mutes, sejas un Zoklu kirurgija 61% statistiku par 2011. gada
(talrunis 67455523) janvari — septembi.
Zobu protezesana (talrunis 57%

67455165)

Servisa Iimenis (%)

Netiek mérits

Vidgjais izejoso zvanu skaits meénesi

Nav datu

Izejosa zvana vidgjais ilgums (min.)

Nav datu
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Tabulas 2.1 turpinajums

Meérijumi Vertiba Komentari

Operatoru grupas 4 1) Zobarstnieciba, (2)
ortodontija, (3) mutes, sejas un
zoklu  kirurgija, (4) zobu
protezeSana

Operatoru skaits (vienlaicigas darba 4

vietas)

Operatoru darbs mainas? (Ja/ N&) Ja

Operatoru mainu darba laiki

1. maina: 08:00-13:00
2. maina: 13:00-20:00

Maksimalas slodzes laiki 9:00-11:00
Kontaktu apkalpoSanas darba laiki Darba dienas no plkst. ! Laika posma no 1. maija lidz
8:00-20:00 1. septembrim, Informacijas

Sestdienas no plkst. 9:00
I1dz 15:00

centrs sestdienas nestrada.

Brivdienas

Svétdienas, Latvijas
Republikas likumdosana

noteiktas svétku dienas

!l Laika posma no 1. maija lidz
1. septembrim, Informacijas

centrs sestdienas nestrada.

Sarunu ierakstiSana

Sarunas esoSaja Informacijas
centra tehnologiskaja risinajuma
netiek ierakstitas. IevieSot jauno
ZC risinajumu, planots ieviest
sarunu ierakstiSanas

funkcionalitati.

Informacijas centra klienti ir Institiita strukttirvienibu pacienti, kas, zvanot uz

informacijas talruni, vélas pierakstities uz attiecigu konsultaciju, procediru vai

izmekl&jumu. Zvanot uz Institlita informacijas talruni, klienti arT var sanemt visparigo

informaciju par struktiirvienibu pakalpojumiem, struktiirvienibu kontakttalruniem un

darba laikiem ka arT atteikt/parplanot ieprieks saskanoto pieraksta laiku.

Tika izvelets viens konkréts talruna numurs toposajam ZC. Visi pargjie fikséto

Itniju abonentu numuri tiks paradreséti uz So abonentu.

26



3. ZVANU CENTRA ORGANIZACIJA

3.1. Zvanu apkalpoSanas stratégija

Operatori var veikt ienakoSo zvanu paradreséSanu citiem operatoriem vai citiem
Instittta darbiniekiem. Pirms zvana paradres€Sanas, operators var izmantot konsultaciju
zvanu, lai noskaidrotu, vai adresats ir pieejams paradreséta zvana apstradei.

Ienakosa zvana apkalpoSanas laika operatori var veikt konsultacijas zvanu,
sazvanoties gan ar citiem operatoriem, gan citiem Institiita darbiniekiem, un péc tam
turpinat sarunu ar klientu.

Ienakosa zvana apkalpoSanas laika operatori var izveidot konferences zvanu,
viena saruna apvienojot vairakus runatajus.

Operatoru darba vietas ir aprikotas ar ZC aplikaciju uz operatoru datoriem,
talrunu apratiem un austinam.

IenakoSo zvanu apkalpoSanas procesa operatori strada ar Instittita informacijas
sistému ,,Arsta Birojs”. Saja sistéma operatori ievada pacientu (zvanitaju) datus un
registré pierakstus. Jauna ZC risinajuma ievie$anas projekta ictvaros paredz&ts izstradat
un ieviest jauna ZC risinajuma integracijas risinajumu ar Institiita informacijas sistému
,,Arsta Birojs”.

Visi operatori var veikt izejoSos zvanus. Operatori nevar veikt izejoSos zvanus
uz paaugstinatas maksas Iinijam, kas sakas ar 9000XXXX vai 9090XXXX.

Ienakoso un izejoSo zvanu marSrut€Sanai attiecigi — no vai uz mobilo
telekomunikaciju operatoru tikla tiek izmantots GSM vartejas risinajums (2 SIM

kartes), t.sk. letaka zvanu virziena noteikSana tieSsaistes reZima.
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3.2. Kompetencu un prioritasu pielietojums

ZC risinagjuma operatoriem defintas attiecigas rindas apkalpoSanas
kompetences:

1. B@rnu vai picauguso zobarstnieciba;
2. Ortodontija — zobu regulésana;

3. Mutes, sejas un zoklu kirurgija;

4.  Zobu protezesana.

IenakoSo zvanu apkalpoSana tiek organizéta, novirzot ienakoSo zvanu
operatoram, kuram sistéma definétas kompetences atbilst zvanitaja veiktajai sarunas
temata izvelei.

Ja vienlaicigi ir pieejami vairaki operatori ar atbilstosu kompetenci, zvans tiek

nodots apkalpoSanai tam operatoram, kas attiecigaja grupa visilgak ir bijis brivs.
3.3. Ienakos$o zvanu plisma

IenakoSo zvanu novirzisana Operatoriem.

Lai ZC sanemto zvanu nodotu apkalpoSanai operatoram ar atbilsto$am zinasanam
un prasmém, pec sasveicinaSanas pazinojuma atskanoSanas zvanitajam izvéletaja
sarunas valoda tiek atskanots piedavajums izvéleties sarunas tematu. Ja zvanitajs 10
sekunzu laika peéc piedavajuma izveleties sarunas tematu  atskanoSanas nav
apstiprindjis sarunas temata izveli, pazinojums tiek atkartots. Ja péc atkartota
piedavajuma izvéleties sarunas tematu atskanoSanas zvanitajs 10 sekunzu laika nav
veicis izvéli, zvana apkalpoSana tiek organizeta, pienemot, ka zvanitaja izvéletais
sarunas temats ir ,,Zobarstnieciba”.

P&c sarunas temata izvéles zvanitajam tiek atskanots pazinojums par sarunas
ierakstiSanu un zvans, ieveérojot zvanu apkalpoSana defin€tas prioritates, tiek nodots
apkalpoSanai operatoram, kam sistéma defin€tas kompetences atbilstoSi zvanitaja
veiktajai izvélei.

Ja neviens operators nav pieejams, zvanitajs tiek norikots gaidiSanai rinda,
attiecigi atskanojot pirmo aiznemtibas pazinojumu. Tiklidz kads no operatoriem ir
pieejams, zvanitajs, kas atrodas pirmais rinda, tiek savienots ar attiecigo operatoru.

Gaidot rinda, zvanitajam tiek atskanota fona muzika.

Gaidot rinda, zvanitajs var partraukt zvanu.
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Ja peéc 20 sekundém, kad atskanots pirmais aiznemtibas pazinojums, joprojam
neviens operators nav pieejams, zvanitdjam pirmais aiznemtibas pazinojums tiek
atskanots atkartoti. P&c atkartota pirma aiznemtibas pazinojuma atskanoSanas atkal tiek
atskanota fona miizika.

Ja mizikas motiva skanéSanas laika zvanitajs netiek savienots ar operatoru, péc
miizikas motiva izskanéSanas (20 sekundes) zvanitdjam tiek atskanots otrais
aiznemtibas pazinojums. P&c pazinojuma atskanoSanas zvanitajam secigi tiek atskanots
muzikalais motivs (30 sekundes) un otrais aiznemtibas pazinojums lidz bridim, kad
Zvanitajs ir savienots ar operatoru vai ar1 kad zvanitajs ir partraucis zvanu.

Ja zvanitajs rinda gaida vairak ka 60 miniites, sist€ma partrauc zvanu, atvienojot

zvanitaju.

Savienojums ar Operatoru.

Kad zvanitajs ir savienots ar operatoru, ZC aplikacija (Agent Desktop) ir redzama
sada informacija par ienakoSo zvanu — zvanitaja telefona numurs, zvanitaja izvel&tais
sarunas temats.

Kad zvanitajs ir savienots ar operatoru, sistéma informé Institiita informacijas
sistému ,,Arsta Birojs” par ienakosa zvana notikumu, nosiitot informaciju par zvanitaja
talruna numuru.

Kad operators ir uzsacis ienakosa zvana apkalposanu, operatora ZC aplikacija
(Agent Desktop) tiek uzsakta sarunas ilguma skaitiSana. ZC sisteéma informé€ Institita
informacijas sistému ,,Arsta Birojs” par ienako3a zvana pacelSanas notikumu, nosttot
informaciju par zvanitaja talruna numuru.

Gadijuma, ja 60 sekunzu laikd péc ienako$a zvana nodoSanas apkalpoSanai
operatoram attiecigais operators nav uzsacis zvana apkalposanu, sistéma automatiski
maina operatora pieejamibas statusu (operators nav pieejams — Not Ready) un ienakoSo
zvanu nodod apkalpoSanai citam brivajam operatoram ar atbilsto$am kompetencém un
prasmem.

Sarunas laika operators var ienakoSo zvanu novietot gaidiSanai cita rinda
(faktiskais sarunas temats neatbilst zvanitaja definétajai izvélei). Sada gadijuma
attiecigais zvans rinda nostajas ka pirmais.

P&c savienoSanas ar operatoru zvanu var partraukt operators vai zvanitajs.
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Zvana noslegums.

P&c sarunas pabeigSanas operatora ZC aplikacija (Agent Desktop) tiek pabeigta

sarunas ilguma uzskaitiSana. ZC sistéma informée Institiita informacijas sistému ,,Arsta

Birojs” par sarunas pabeigSanas notikumu, nosiitot informaciju par zvanitaja talruna

numuru un operatora identifikatoru ZC sistéma.

Zvana pécapstrade.

Sistéma ir definéts noteikts laiks, kura operatoram ir javeic ar zvana apkalpoSanu

saistitie pecapstrades darbi (Afterwork): 10 sekundes.

Operators var manuali aktivizet pieejamibas (Ready) statusu, ja konkréta zvana

pEcapstradei nav nepieciesams laiks, kas definéts sistema.

Operators var manuali pagarinat ar zvana p&capstradi (Afterwork) saistito laiku,

ja konkréta zvana pecapstradei nepiecieSams garaks laiks, ka definéts sisteéma.

Operatoru statusi.

Operatoru statusi sistéma ir sekojosi:

1.
2.

Login — Operators pieteicies ZC sistémas agenta aplikacija (Agent Desktop).
Logout — Operators partraucis darbu ar ZC sist€mas agenta aplikaciju (Agent
Desktop).

Ready — Operators ir gatavs pienemt/veikt zvanus.

Not Ready — Operators nav gatavs pienemt/veikt zvanus.

Reserved — ir spéka, kamér zvans tiek nositits Operatoram, bet Operators
zvanu vél nav pacélis (izsaukuma signals).

Talking — Operators runa pa telefonu.

Afterwork — ir spéka péc zvana pabeigsanas 1idz bridim, kad izv€las zvana

tematu no saraksta (zvana p&capstrade).

Logout/ Not Ready statusa iemeslu saraksts.

Beidzot darbu ar ZC risinajumu vai ari aktivizéjot “Not Ready” statusu operatora

darba laika, operatoram janorada pamatojums $adam izmainam. Pamatojums tiek

noradits, veicot izveli no sistéma definéta iemeslu (Reason) saraksta:

1.

Klientu apkalpoSana klatieng

2. Partraukums
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3. Darbs ar ambulatoram kartem

4, Pacientu atzvaniSana

5. Cits

Ienako$o zvanu plismas algoritms ir paradits attéla 3.1 (9).
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3.4.1zejosie zvani

ZC operatori var veikt izejoSos zvanus. Sanemot zvanu no Informacijas centra,
zvana sanémgéja talruni ir redzams Informacijas centra primarais numurs +371
67455586, iznemot gadijumus, kad izejoSais zvans tiek veikts uz mobila operatora
abonenta talruni - §aja gadijuma zvana sanémé&jam ir redzams attiecigds SIM kartes
numurs.

No Informacijas centra izejosa zvana sanémgjs, veicot atzvanu uz attiecigas SIM
kartes numuru 30 mintiSu laika p&c tam, kad sanemts no Informacijas centra izejoSais
zvans, tiek nodots apkalposanai operatoram, kas veicis attiecigo izejo$o zvanu. Péc 30
minlsSu paieSanas atzvans tiek paradres€ts uz Institiita Informacijas centra talruna
numuru +371 67455586.

IzejoSo zvanu operators var veikt no Institiita informacijas sistémas ,,Arsta
Birojs”. Sada gadijuma Institiita informacijas sistéma ,,Arsta Birojs” informé ZC

sistému par izejosa zvana notikumu, nosiitot informaciju par izejosa zvana numuru.
3.5.  Sarunu ieraksti

Visas operatoru sarunas, t.sk. starp operatoriem veiktas sarunas, tiek ierakstitas.
Sarunu ierakstu glabasana tiek nodrosSinata 3 (tr1s) gadus.
Sarunu ierakstiem tiek nodroSinata piekluve saskana ar operatoriem defin&tajam
piekluves tiestbam.
Konkréetas sarunas ierakstu, ja nepiecieSams, iesp&€jams parsiitit, izmantojot e-
pastu.
Sarunu ieraksti var tikt mekléti p&éc sadiem parametriem:
Operatora identifikators ZC sistema;
Operatora vards un uzvards;
Sarunas laiks;

1.

2

3

4. Sarunas datums;
5. Zvanitaja talruna numurs;
6

Zvana sanéméja talruna numurs.
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3.6. Atskaites

Risinajums nodroS$ina standarta atskaites Informacijas centra darba analizei katra
operatora, rindas un visa Informacijas centra skatfjuma. Minimalas prasibas
informacijai, kurai jabiit noraditai atskaitgs:

1. lenakoSo un izejoSo zvanu skaits kopa;

2. Atbildétie un neatbildétie zvani;

3. Sarunu garums;

4. Gaidisanas ilgums;

5. Paradreséetie zvani;

6. Zvanu skaits p&c darba laika.

Atskaites ir pieejamas gan par situaciju uz konkrétu bridi, gan par vesturiskiem

datiem. Atskaites var parveidot Microsoft Excel forma.

Informacijas centra vaditajam pieejama sistémas funkcionalitate.

Informacijas centra darbinieks ar ZC vaditaja tiesibam sist€éma var nositit gan
individualus pazinojumus katram operatoram, gan kopigus pazinojumus visiem
operatoriem.

Operativos pazinojumus operatoriem darbinieks ar ZC vaditaja tiesibam var

izveidot arT skrejosas rindas veida.

33



4. TEHNISKAIS RISINAJUMS

4.1. 1P telefonijas risinajums

IP telefonijas funkciju nodrosSinasanai tiek izmantota Cisco HUCS - jaunakas
paaudzes unific€to komunikaciju platforma, kas nodrosina balss, video sazinas un
mobilitates servisus.

IP telefonijas platformas funkcijas:

1)  Isa numeracija, zvana parnems$ana, zvanitaja identifikacija, atzvans,
zvana paradresacija, grupu zvans — vienlaicigi zvana grupai lietotaju, mekI€ pirmo brivo
(hunt group), zvanitaju kartoSana rinda (paral€las Itnijas, ja izveletais telefona atbalsta),
uzgaidiSana, ieks€ja telefona gramatina, dazadi zvanu toni, konsultacijas zvans, zvana
noraidiSana, audio konferences, atrais zvans (speed dial list), vizualie un skanas
indikatori zvanot, savienojuma $ifréSana, piekluves kods, klusums (mute), mizika
gaidot (music on hold), zvanu zurnals, valodas izv€le (tai skaita latviesu valoda),
dazadas zvanu ierobeZoSanas iespé&jas.

2)  ZC, interaktivie balss pazinojumi, zvanu kontrole, integracija ar RSU
Stomatologijas institita IS ,,Arsta Birojs”, mobila tikla piekluves risinajums, t.sk.

1zdevigaka zvana virziens.

4.2.Mobila tikla piekluves risinajums

SIM karsu glabatuves ir izvietotas Lattelecom datu centra, bet GSM vartejas tiek
izvietotas Lattelecom pamattikla gala punktos, ta realizjot risinajumu netiek noslogoti
mobila operatora torni.

Lai pakalpojumu nodro$inatu, tiek izmantots “preselection” pakalpojuma
princips (attéls 4.1), kura mobila tikla piekluves risinajums ir ka atseviSks operators, ar
kura palidzibu var piedavat So pakalpojumu ari tradicionalo balss sakaru TDM —
tehnologija, kad pa vienu kanalu tiek parsutiti 2 vai vairaki digitalie signali, tie tick
sadaliti vienados laika gabalos (13) - tehnologiju lietotdjiem. Nav nepiecieSamas
nekadas izmainas infrastrukttira un papildus investicijas.

Ka papildpakalpojums tiek piedavats izdevigaka zvana virziens, kas pirms zvana
savienoSanas reala laika nodroSina numura piederibas parbaudi.

Ir janodod Lattelecom uzturéSana un apkalposana SIM kartes no mobilajiem
operatoriem.
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Attéls 4.1 Mobila tikla piekluves risinajums

4.3. Zvanu centra risinajums

ZC funkciju nodrosinasanai tiek izmantota Cisco UCCH platforma, kas nodroSina

ienakoSo, izejoso, e-pastu un web zinojumu apstradi, ka arT detalizétas atskaites (attels

4.2).

UCCH platforma nodroSina lietotajam atbalstu dazadu klientu apkalpoS$anas

kanalu apkalpoSana:
e Inbound — ienakoso zvanu apstradi;
e Outbound — izejoSo zvanu apstradi (tele marketings), t.s. dialer;
e E-mail — e-pastu apstradi;
e Web — web kontaktu apstradi (térzésana ar klientiem);
e Sarunu ieraksti;
e Darba laika planoSana;

¢ |VR funkcionalitate.
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ZC nodroSina vairak par 250 atskaiSu veidiem:
e reala laika — par agentu, rindu;
e vésturiskas — datums, laiks, téma, agents, prasme, zvana virziens;

e atspoguloSanas izskata pielagoSanu.

Cisco UCCH atskaiSu platformas darba virsma ir paradita attela 4.3.
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Attels 4.3 Cisco UCCH atskaiSu platformas darba virsma

4.4. 1S ,,Arsta Birojs” un Zvanu centra integracijas risinajums

Sadarbiba ar SIA Meditec, SIA Lattelecom nodrosina ar Cisco UCCH kontaktu
centru un RSU Stomatologiska institita pacientu pierakstu parvaldibas sistemu IS
,,Arsta Birojs” integrétu risindgjumu.

Ienakosa zvana apstrade.

Operators ir autoriz&jies darbam IS ,,Arsta Birojs”, ar kuru nodrosinata integracija
ZC sistémai un operatoram ir tiesibas $aja informacijas sisttma veikt darbibas, kas
saistitas ar ienakoSo zvanu apkalpoSanu, ka arT operatora identifikators ZC sistema
atbilst IS ,,Arsta Birojs” autoriz&éta lietotaja identifikatoram. Operators ir autorizéjies
darbam ar ZC sistému un ta statuss/kompetences sistéma ir atbilstosi jauna ienakosa
zvana sanemsanai.

Process: uz RSU Stomatologiskais institiits registratiiras talruna numuru sanemts
ienakosais zvans un ZC sist€éma konkréto zvanu nodod apkalpoSanai operatoram vai

operatoram ir paradreséts uz RSU Stomatologiskais institlits registratiiras talruna



numuru veiktais zvans, ko sakotn€ji sanémis cits operators vai operators sanem
konsultaciju vai konferences zvanu no cita operatora.

Zvana apstrade: operatora ZC sistémas darba virsma (dators vai talrunis)
redzama aktiva ikona un informacijas rinda, kas zino operatoram par jaunu ienakoSo
zvanu. ZC informé IS ,,Arsta Birojs” par ienako$a zvana sanem$anas notikumu.
Sisteéma sanem un apstrada sekojoSus, parametrus:

e Zvanitaja talruna numurs.

IS ,,Arsta Birojs” vérsas pie IS ,,Arsta Birojs” datu bazes, un veic zvanitaja talruna
numura mekl&Sanu pacientu datu bazg péc talruna numura un mobila talruna numura
(attels 4.4). Sagatavota informacija tiek attélota operatora darba loga IS ,,Arsta Birojs”,
tiklidz iestajas ienakos8a zvana pacelSanas notikums.

Globali Pacients  Arstnieciba  Resursi  Riki  Klasifikatori ~ Administréiana  Palidziba

Pacients

Pacients

Meklgt pacientu (P Reserved - Cisco Agent Desktop (=]=] = |
|zvérsta pacienta meklé3ana : :

Apvienot pacientus

Arstnieciba A |Zane Baskere 62161 [zane.baskere Reserved 00:00:19 [In Service 12:20 Y.
Meklat zobarstriecibas talonu

b ek pcients =@ = ]

Resursi 7

Riki 7N
Kalendars
Darba faiki

Administré3ana

Telefons: 27065352

2>

K

Palidziba

>

Zvanu centrs

Darbojas

Attels 4.4 Zvanu centra integracija informacijas sistema “Arsta Birojs”

Operators atbild uz ienakoso zvanu, nospiezot aktivo ikonu ZC sist€émas darba
virsma, vai nospiezot taustinu kombinaciju uz klaviatiiras, vai pacelot talruni.
Operatora ZC sisteémas darba virsmas informacijas rinda tiek uzsakta sarunas ilguma

uzskaitiSana.
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ZC sisteéma informé IS ,,Arsta Birojs” par ienako§a zvana pacel$anas notikumu,

IS ,,Arsta Birojs” apstrada §adus parametrus:

e Zvanitdja talruna numurs.

IS ,,Arsta Birojs™ att€lo operatoram no pacientu datu bazes atlasitos rezultatus par

ienakosa zvanitaja talruna numuru. Iesp&jami sekojosi gadijumi:

e Numurs atbilst vienam pacientam;

e Numurs atbilst vairakiem pacientiem;

e Numurs neatbilst nevienam pacientam.

Operators uzsak sarunu ar zvanitaju, sniedz atbildes, veic darbibas saskana ar

zvanitaja prasibam.

Operators veic zvana apkalpoSanas darbu IS ,,Arsta Birojs”— zvanu centra loga,

kas nodroSina sekojosu funkcionalitati: operatoram tiek piedavats saraksts:

Ar vairakiem atlasitiem pacientiem, kam ir registréts ienakosais talruna numurs;
Ar vienu pacientu, kam atbilst ienakosais talruna numurs;

Nevienu pacientu, kam atbilst ienakoSais talruna numurs.

Vadoties péc atlases rezultatiem, operators var veikt sekojoSas darbibas:

Ja ir atrasti vairaki pacienti, kuriem atbilst ienakosais zvanitaja talruna numurs
— operators noskaidro, kur§ no atlasitajiem pacientiem atbilst zvanitajam un
izvelas to no piedavata saraksta.

Ja neviens no atlasitajiem pacientiem nav zvanitajs, operators uzsak pacienta
mekléSanu péc varda, uzvarda vai personas koda. Ja tads pacients neeksisté
Sistemas datu baze, operators uzsak jauna pacienta kartinas izveidi.

Ja tiek atlasits viens pacients, kuram atbilst ienakosa zvanitaja talruna numurs,
operators parliecinas, ka zvanitajs atbilst atlasitajam pacientam — parbaudot
zvanitaja vardu uzvardu vai personas kodu.

Ja ienakos§a zvanitaja talruna numurs netiek atrasts SI siSt€émas pacientu datu
baze, operators veic jauna pacienta kartinas izveidi.

Kad operators ir izvélgjies kadu no IS ,,Arsta Birojs” atlasitajiem pacientiem vai

atradis pacientu péc mekléSanas kritérijiem vai izveidojis jaunu pacienta kartinu, IS

,Arsta Birojs” no ZC sistémas sanemto zvanitaja talruna numuru saglaba pacienta

primaro datu lauka ,, Telefons” vai ,,Mobilais telefons” vai tabula ,,Telefona numuri”,

kura

tieck glabati visi pacientam piesaistitie telefona numuri, péc operatora

apstiprinajuma.
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Operators pabeidz sarunu ar zvanitaju.

Operatora ZC sisteémas darba virsma informacijas rinda tiek pabeigta sarunas
ilguma uzskaitiSana.

ZC sistema informé IS ,,Arsta Birojs” par sarunas pabeig$anas notikumu, nosiitot
Sadus parametrus:
e Zvanitaja/ talruna numurs;

e Operatora identifikators ZC sisteéma.

Izejosa zvana veikSana.

Operators IS ,,Arsta Birojs” pacienta skata, cilng ,,Primarie dati” veic izejoSo
zvanu nospiezot pogu ,,Zvanit” pie attieciga telefona numura. Attiecigais numurs tiek
nosiitits uz ZC sistému ka izejosa zvana numurs;

ZC sistéma veic izejosa zvana procediiru;

Zvana sanémgjs atbild uz sanemto zvanu un operatora ZC sisteémas darba virsma
informacijas rinda tiek uzsakta sarunas ilguma skaitiSana.

Process turpinas saskana ar ,,Apkalpot atbildéto zvanu”.

4.5.1erakstu un darba laika planoSanas risinajums

Ierakstu un agentu darba laika planosanas funkciju nodrosinasanai tiek izmantota
NICE Systems kvalitates vadibas platforma.

NICE kvalitates vadibas risinajums (attéls 4.5) nodrosina klientu apmierinatibas,
agenta efektivitates un zvanu centra procesu parvaldibu. Zvanu centra kvalitates
vadibas programmatiira nodro$ina sarunu ierakstiSanu, automatiz&tu agentiem izvirzito
mérku uzraudzibas procesu, reala laika bridinajumus un c€lonu analizes rikus, kas lauj
sekot zvanu centra sniegumam realaja laika, plasus vaicajumu rikus ar automatisku
vertéSanu, grafisko vizualizaciju un mekl&sanas kritérijus. Programmatiira sniedz datus,
kas iegiiti no sarunas analizes, darba virsmas analizes un klientu atsauksmém. Tie lauj
erti izveleties zvanus, ko novertet. Tada veida agentu grupu un zvanu centru vaditaji
var operativi identificét zvanu centra darba kvalitates raditaju nobides, nepiecieSamibu
attistit agentu kompetences noteiktos ar zvanu centra darbibu saistitos jautajumos,
procesos, kuros iesp&jams veikt izmainas, tad€jadi paaugstinot zvanu centra darbibas

efektivitati.
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Record Request Control on Media__ Manitor n Start Time Fnd Time. Direction | Duration | Device:

Monitor

=
T T 62261087761...| 14.12.2015. 140285 | |(comng | 00:00:00 | Station

|
I

Attels 4.5 NICE platformas darba virsma
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5. DARBIBAS REZULTATI

Nemot véra to, ka zvanu centrs tika ieviests 2013.gada maija, pilnu statistiku autors var
veikt tikai par 2014. un 2015.gadu. Ta pamatojums — nepilns 2013. gads, apmacibas, prasmju
apgusana, sist€miska izpratne, klidu novérSana, pacientu pierasana pie jaunas sisteémas. 2013.
gads tiks salidzinats ar citiem tikai ka procentuals lielums.

Darbibas rezultatu izvert€Sanai lietotie raditaji:

e Zaudgti zvani — zvani, kas nav apkalpoti. Zvana partrauksana pirms apkalpoSanas,
zvana partrauksana Iidz savienojumam ar operatoru, zvana partraukSana gaidot
rinda uz zvana apkalpoSanu.

e Zvanu skaits — kopgjais zvanu skaits registratiira.

e Vidgjais atbildésanas atrums — vidgjais laiks, ko ienakoSais zvans gaida rinda, lidz
tiek apkalpots. Tas var tikt uzskatits ari par vidéjo rinda gaidiSanas ilgumu. Tas
tiek mérits visiem apkalpotajiem zvaniem

e Vidgjais Zvana partrauksanas laiks — vid&jais laiks, péc kura ienakosais zvans tiek

partraukts (10).

5.1. Bérnu un pieauguso zobarstniecibas registratiira.

Situacija pirms pakalpojuma Zvanu centrs ievieSanas 2011.gada janvaris-septembris
attélota attela 5.1 un 5.2. Saja registratiira 2011.gada bija 2 talrunu numuri. Dati iegiiti no

Lattelecom veikta Institiita registratiiru talrunu monitoringa (9).
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—e— Neatbildétie zvani - nece| —s— Neatbildétie zvani - aiznemts Atbildétie zvani

Attels 5.1 Zvanu skaits 2011.gada
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Attels 5.2 Zvanu skaits 2011.gada

Zaudg@to zvanu skaits pirms ZC ierikoSanas 2011.gada un péc ta ierikoSanas 2013.gada,
ka arT rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.3 (8).

Zaudeéetie zvani

— S ———

Feb \YElg Apr \YET Jun Jul Aug Sep (0]'¢

2011 2013 e====?(0]14 e=—D2015

Attels 5.3 Zaudéti zvani 2011-2015
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Zvanu skaits pirms ZC ierikoSanas 2011.gada un péc ta ierikosanas 2013. gada, ka ar1

rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.4 (8).

Zvanu skaits

\———M

Feb Mar Apr Mai Jun Jul Aug Sep (0]'¢s

2011 2013 e====?(014 e—2015

Attéls 5.4 Zvanu skaits 2011-2015

Vidgjais atbildé$anas atrums par 2013.-2015. gadu ir attélota attéla 5.5 (8). Vidgjais
atbildesanas atrums - 2014.gada vidgji 1 min 41 sek, 2015 — 1 min 58 sek.

Videjais atbildesanas atrums

00:02:18
00:02:01 W
00:01:44
00:01:26
00:01:09
00:00:52
00:00:35

00:00:17
00:00:00

Mai Jun Jul Aug Sep (0]'¢ Nov Dec

2013 2014 em=——2015

Attels 5.5 Vidgjais atbildéSanas atrums
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Vidgja zvana partrauksanas laiks par 2013.-2015. gadu ir attélots attcla 5.5 (8).

Vidéjais zvana partrauksanas laiks

00:04:19
00:03:36
00:02:53
00:02:10
00:01:26
00:00:43

00:00:00
Mai Jul Aug Sep (0]'<

2013 2014 2015

Attels 5.6 Vidgjais zvana partrauksanas laiks
ZC ievieSana Institiita ir ]avusi samazinat zaud€to zvanu skaitu B&rnu un pieauguso
zobarstniecibas registratiira vairak ka par tresdalu — no 69% 2011.gada lidz 43% 2015.gada.
Zvanu skaits 2015. gada ir palielinajies par 5.5% salidzinot ar 2014. gadu. Vidgjais atbildeSanas
atrums no 1 min 32 sek. 2013.gada ir pieaudzis 1idz 1 min 58 sek. 2015.gada. Samazinot vidgjo
zvana atbild€Sanas laiku ir iesp§jams samazinat neatbildéto zvanu skaitu. Vidgjais
partraukSanas laiks ir palielindjies no 2 min 11 sek. 2011.gada Iidz 2 min 19 sek., kas lauj

apkalpot vairak zvanu pirms tie tiek partraukti (8).
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5.2. Ortodontijas (zobu regulésanas) registratiira.

Situacija pirms pakalpojuma Zvanu centrs ievieSanas 2011.gada janvaris-septembris

att€lota attéla 5.7. Dati iegiti no Lattelecom veikta Institita registratiiru talrunu monitoringa
(9).
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Attels 5.7 Zvanu skaits 2011.gada

Zaudgto zvanu skaits pirms ZC ierikoSanas 2011.gada un péc ta ierikoSanas 2013.gada,

ka arT rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.8 (8).

Zaudeéetie zvani

Feb \YETg Apr Mai Jun Jul Aug Sep Okt

2011 2013 e====?(014 e=—2015

Attels 5.8 Zaudéti zvani 2011-2015
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Zvanu skaits pirms ZC ierikosanas 2011.gada un péc ta ierikosanas 2013.gada ka ari

rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.9 (8).

Zvanu skaits

Jul Aug Sep Okt Nov Dec

2013 e====?(0]14 e=—D2015

Attels 5.9 Zvanu skaits 2011-2015
Vidgjais atbildeésanas atrums par 2013.-2015. gadu ir att€lota att€la 5.10. Vidgjais
atbildesanas atrums - 2014.gada vidgji 1 min 16 sek., 2015 — 1 min 28 sek. (8).

Videjais atbildesanas atrums

00:02:18
00:02:01
00:01:44
00:01:26
00:01:09
00:00:52
00:00:35
00:00:17
00:00:00

Jun Jul Aug Sep Okt

2013 2014 e==—2015

Attels 5.10 Vidgjais atbildeéSanas atrums
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Vidgjais zvana partraukSanas laiks par 2013.-2015. gadu ir att€lota attéla 5.11 (8).

Vidéja zvana partrauksSana

00:03:36

00:02:53

00:02:10 _//M

00:01:26

00:00:43

00:00:00
Jun Jul Aug Sep Okt

2013 2014 em=—2015

Attels 5.11 Vidéja zvana partraukSana

ZC ieriko$ana Ortodontijas registratiira ir c€lusi apkalposanas kvalitates limeni, ta¢u tam
nav bijis véra nemamas ietekmes uz zaudéto zvanu skaita samazinasanu. Zaud@to zvanu skaits
ir pieaudzis no 36.2% 2011.gada 1idz 37.6% 2015.gada. Zaudéto zvanu skaits salidzinosi ir
pieaudzis, tacu tas ir saistits ar zvanu daudzuma palielinasanos. Zvanu skaits 2015. gada ir
palielingjies par 6.4% salidzinot ar 2014. gadu. Vidg&jais atbildéSanas atrums no 59 sek.
2013.gada ir pieaudzis Iidz 1 min 28 sek. 2015.gada. Samazinot vid€jo zvana atbildésanas laiku
ir iesp&jams samazinat neatbildeto zvanu skaitu. Vidgjais partrauksanas laiks ir palielinajies no
2 min 1 sek. 2013.gada lidz 2 min 14 sek., kas lauj apkalpot vairak zvanu pirms tie tiek
partraukti (8).
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5.3. Mutes, sejas un Zoklu kirurgijas registratiira

Situacija pirms pakalpojuma Zvanu centrs ievieSanas 2011.gada janvaris-septembris

att€lota att€la 5.12. Dati iegiiti no Lattelecom veikta Institiita registratiiru talrunu monitoringa
(9).

1600

1400 1405
1200 /\\
/ 1079
2 1001
% 1000 / 953 106+
= 874
2 800 796 833 N
§ 705 691 705
N 600 B 623
7 422 8 506 /31
400 4 =
L
306~ #46
280
200
0 T T T T T T T T
Jan.11 Feb.11 Mar.11 Apr.11 Mai.11 Jan.11 Jal. 11 Aug.11 Sep.11
Ménesis
—e— Neatbildétie zvani - nece| —=— Neatbildétie zvani - aiznemts Atbildétie zvani

Attels 5.12 Zvanu skaits 2011.gada
Zaudg@to zvanu skaits pirms ZC ierikoSanas 2011.gada un péc ta ierikoSanas 2013.gada,

ka ar1 rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.13 (8).

Zaudeéti zvani

%

\YE] Jun Jul Aug Sep Okt

2011 2013 e====2014 e=—2015

Attéls 5.13 Zaudeti zvani 2011-2015

49



Zvanu skaits pirms ZC ierikoSanas 2011.gada un péc ta ierikosanas 2013.gada ka art

rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.14 (8).

Zvanu skaits

Feb Mar Apr Mai Jun Jul Aug Sep (0]'¢ Nov Dec

2011 2013 e====?(014 e—2015

Attéls 5.14 Zvanu skaits 2011-2015

Vidgjais atbildeéSanas atrums par 2013.-2015. gadu ir att€lota att€la 5.15. Vidgjais
atbildesanas atrums - 2014.gada vidg&ji 1 min 13 sek., 2015 — 1 min 18 sek. (8).

Videjais atbildesanas atrums
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Attels 5.15 Vidgjais atbildeSanas atrums
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Vidgjais zvana partraukSanas laiks par 2013.-2015. gadu ir att€lota attéla 5.16 (8).

Videjais zvana partrauksanas laiks

00:03:36

00 w
00:02:10

00:01:26

00:00:43

00:00:00
Jul Aug Sep (0]'¢

2013 2014 em——?2015

Attels 5.16 Vidgjais zvana partraukSanas laiks

ZC ierikosana Mutes sejas un zoklu kirurgijas registratiira ir lavusi samazinat zaudgto
zvanu skaitu gandriz uz pusi - no 58.9% 2011.gada 1idz 34.4% 2015.gada. Zvanu skaits 2015.
gada ir palielinajies par 5.9% salidzinot ar 2014. gadu. Vidgjais atbildé$anas atrums no 59 sek.
2013.gada ir piecaudzis Iidz 1 min 18 sek. 2015.gada. Samazinot vid€jo zvana atbildésanas laiku
ir iespgjams samazinat neatbild€to zvanu skaitu. Vidg€jais partrauksanas laiks ir palielin3jies no
2 min 34 sek. 2013.gada 1idz 2 min 37 sek., kas lauj apkalpot vairak zvanu pirms tie tiek
partraukti (8).
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5.4. ProtezeSanas registratiira

Situacija pirms pakalpojuma Zvanu centrs ievieSanas 2011.gada janvaris-septembris

att€lota att€la 5.17. Dati iegiiti no Lattelecom veikta Institiita registratiiru talrunu monitoringa

(9).
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Attels 5.17 Zvanu skaits 2011.gada

Zaudg&to zvanu skaits pirms ZC ierikosanas 2011.gada un p&c ta ierikosanas 2013.gada,

ka arT rezultati nakamajos gados ir procentuali attéloti attéla 5.18 (8).

Zaudeéeti zvani
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Attéls 5.18 Zaudéti zvani 2011-2015
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Zvanu skaits pirms ZC ierikoSanas 2011.gada un péc ta ierikosanas 2013.gada ka art

rezultati nakamajos gados ir procentuali att€loti attéla 5.19 (8).

Zvanu skaits

M

Feb Mar Apr Mai Jul Aug Sep (0]'¢

2011 2013 e==—==?(0]14 e=—D2015

Attéls 5.19 Zvanu skaits

Vidgjais atbildéSanas atrums par 2013.-2015. gadu ir att€lota atteéla 5.20. Vidg&jais
atbildésanas atrums - 2014.gada vidgji 28 sek., 2015 — 29 sek. (8).

Videjais atbildesanas atrums

00:00:43
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Attels 5.20 Videjais atbildeSanas atrums
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Vidgjais zvana partraukSanas laiks par 2013.-2015. gadu ir att€lota attéla 5.21 (8).

Videjais zvana partrauksanas laiks

Jul Aug Sep Okt \[e)Y Dec

2013 2014 em=—2015

Attéls 5.21 Vidgjais zvana partraukSanas laiks

ZC ierikoSana Protez€$anas registratlira ir lavusi samazinat zaudéto zvanu skaitu Bérnu
un pieaugu$o zobarstniecibas registratiira vairak ka uz pusi - no 53.3% 2011.gada lidz 20.4%
2015.gada. Zvanu skaits 2015. gada ir palielinajies par 2.7% salidzinot ar 2014. gadu. Vidgjais
atbildéSanas atrums no 27 sek. 2013.gada ir pieaudzis Iidz 29 sek. 2015.gada. Vidgjais
partrauksanas laiks ir samazinajies no 2 min 57 sek. 2013.gada Iidz 2 min 21 sek., kas lauj

apkalpot mazak zvanu pirms tie tiek partraukti (8).

5.5. Zvanu centra kopg€jais sniegums
Vidgji zaud&ti zvani gada griezuma visas Institiita registrattras ir attéloti attéla 5.22 (8).

Videji zaudeéeti zvani
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Bérnu un pieauguso Otrtodontija (zobu Mutes, sejas un zoklu Protezésana
zobarstnieciba regulésana) kirurgija
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Attéls 5.22 Vidgji zaudéti zvani
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Kopgjais zvanu skaits instittta registratiiras par 2014-2015.gadu attélots attéla 5.23 (8).

Zvanu skaits

3420436217

9073 9322

Bérnu un pieauguso  Otrtodontija (zobu  Mutes, sejas un zok|u Protezesana
zobarstnieciba regulésana) kirurgija

2014 m 2015

Attels 5.23 Zvanu skaits
Kopgjais zvanu sadalijums par 2014.-2015.gadu procentuali ir att€lots attéla 5.25 (8).

Zvanu procentualais sadalijums

47.9% 47.7%
-

27.6% 28.0%

19.3% 19.3%

5.1% 5.0%

Bérnu un pieauguso  Otrtodontija (zobu  Mutes, sejas un zoklu Protezésana
zobarstnieciba regulésana) kirurgija

2014 m 2015

Attels 5.24 Zvanu sadalijums
ZC lielaka noslodze gulstas uz Bérnu un pieauguso registratiras agentiem, jo tiem ir
lielakais zvanu skaits. Tapat $aja registratira ZC ievieSana ir devusi lielako pienesumu tiesi

apkalpoto zvanu skaita izteiksmé.
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5.6. Zvanu centra agentu sniegums

Vertgjot ZC sniegumu, tikpat svarigi ir novertét agentu (registratiiras darbinieku)
sniegumu. Veértgjot agentus tiks izmantots to darba laika uzskaitijums — tas tieck mérits ka laiks,
kura agents ir registréjies ZC programmatira. Ka kvalitates merijums tas tiek procentuali
sadalits pa agenta darbibas stavokliem:

1. Active — darbalaika dala, kuru agents pavada atbildot uz ienako$ajiem zvaniem vai

Veic izejosos zvanu.

2. Hold — darbalaika dala, kura agents ir novietojis zvanu gaidiSanas rezZima.

3. Not Active - darbalaika dala, kura agents nav aktivs, respektivi, pieejams zvanu

apkalposanai.

4. Not Ready - darbalaika dala, kura agents nav gatavs apkalpot ienakoSos zvanus.

5. Reserved - darbalaika dala, kura agents ir rezervéts darba uzdevuma sanemsanai no

UICM (15).
6. Wrap Up - darbalaika dala, kura agents veic izejosa vai ienako$a zvana p&capstradi —

apkopo iegtito vai sniegto informaciju, veic piezimes.

~

Busy Other - darbalaika dala, kura agents nav gatavs apkalpot zvanus cita iemesla

p&c. Darba tas netiks izmantots, ja raditajs ir 0%.

Bérnu un pieauguso zobarstniecibas registratiiras agentu sniegums ir attélots attéla 5.25

(8).

Bérnu un pieauguso zobarstnieciba
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Attéls 5.25 Agenta darba sadalijums
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2015.gada, salidzinot ar iepriek$€jiem, ir palielingjies “Active” statuss, ka ari
samazinajies “Not Active” statuss. Tas pozitivi ietekme neapkalpoto zvanu raditaju. Salidzinot
ar 2013. gadu ir izdevies triskartigi samazinat “Not Ready” statusa raditaju. Sis statuss parasti
ir saistits ar darbinieku neuzmanibu — aizmirst nomainit statusu pirms/p&c mainas, darba veida
mainas vai datortehnikas kliimes. “Rezerved” statuss ir lidzigs 2014. un 2015.gadam un ir
picaudzis salidzinot ar 2013.gadu, kas norada, ka kol&gi citas registratiiras ir apguvusi prasmes
ne sev adresctos zvanus paradresét péc butibas. Zvanu pécapstrade, salidzinot ar 2013.gadu,
prasa arvien vairak laika.

Ortodontijas registratiiras agentu sniegums ir att€lots attéla 5.26 (8).

Ortodontija (zobu regulésana)
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9 [)
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AT

%Active %Hold %Not Active %Not Ready %Reserved %Wrap Up

0.00%

® 2013 w2014 ™ 2015

Attéls 5.26 Agenta darba sadalijums
Uz ortodontijas registratiru ZC ievieSana ir atstajusi vismazako iespaidu. Butiski ir
samazinats “Not Ready” statuss, tacu tas ir palielingjies salidzinot ar 2014.gadu. Tas ir saistits

ar jaunu darbinieku stasanos darba. Ir pieaudzis arT “Reserved statuss”.
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Mutes, sejas un zoklu kirurgijas registratiiras agentu sniegums ir att€lots attéla 5.27 (8).

Mutes, sejas un zoklu kirurgija
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Attéls 5.27 Agenta darba sadalijums
Mutes, sejas un zoklu kirurgijas registratira ir izdevies samazinat “Not Ready” statusu,
taCu ir pieaudzis “Reserved” un zvanu pecapstrades raditajs.

Protez&S$anas registratiiras agentu sniegums ir att€lots attéla 5.28 (8).
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%Active %Hold %Not Active %Not Ready %Reserved %Wrap Up

® 2013 = 2014 = 2015

Attéls 5.28 Agenta darba sadalijums
Protezesanas klinika ir ar vismazako zvanu skaitu. To ar1 parada “Active” raditajs. Taja
pasa laika “Not Ready” statuss ir visaugstakais. Tas ir saistits ar klinikas darba organizaciju —
tai ir piesaistita Zobu tehniska laboratorija. Informacija Iidz tai tiek piegadata “ar kajam”. “Not
Ready” augstais raditajs ir saistits ar 2 lietam — informacijas piegadasana laboratorijai un

cilveciskais faktors, kad statuss netiek atjaunots uz “Ready”.
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6. ZVANU CENTRA DARBIBAS EFEKTIVITATES UZLABOSANA

Zvanu centra darbibas efektivitates raditaju uzlabosanu péc autora domam var iedalit tris
dalas:

1. Sistemiska. Darbibas centralizacija vai struktiiras izmainas.

2. Organizatoriska. Agentu darba organizacija.

3. Tehniska.

Sada koncepcija ir veidojusies gan ieglistot pieredzi apkalpojot un uzturot ZC Institiita
letvaros, gan konsultgjoties ar attiecigas jomas specialistiem/konsultantiem, gan iepazistoties

ar lidzigiem jautajumiem rakstos (4), gan veicot ZC agentu aptauju.

6.1. Raditaju uzlaboSanas sistemiska dala.

Pasreizgja situacija, kad ZC agenti ir izvietoti katras klinikas registratiira un atbild tikai
un vienigi uz zvaniem, kuri attiecas uz konkréto kliniku, satur gan pozitivu, gan negativu
Skautni. Pozitiva ir ta, ka agenti ir specializ&jusies savas klinikas darba, niansés. Vini perfekti
parzina savas klinikas darbu, arstu darba specifiku, medicinisko manipulaciju ilgumu,
izmaksas. Reala pieredze vérojot agentus darba rada, ka vini konsulté pacientus pa talruna
Iiniju, palidz tiem pieskanot vizites laiku konkrétam vajadzibam. Tam ir vistie$aka ietekme uz
ZC darbibas efektivitates raditaju “Vidgjais atbildeéSanas atrums”, §1 ir negativa Skautne.

Risinajums $ai situacijai ir vienota informacijas centra izveidosana. Visi ZC agenti un
registratiiru darbinieki ir vienkopus viena registratiira. Visi agenti veic visu pacientu pierakstu
uz visam klinikam, pie visiem specialistiem. Pie pasreizgjas sisteémas iestatijumiem — vienlaicigi
rinda ZC var atrasties 5 klienti uz katru IVR izvélni, un ZC apkalpo 4 agenti, visi zvani varétu
tikt apkalpoti, jo pec ZC atskaitém 3 agenti ir dikstave vairak ka 50%, 1 agents vairak ka 40%
no sava darba laika sistema. Sadu ZC risinajumu vél var papildinat ar papildus komunikaciju
kanaliem. Pacienti ar registratiiram var sazinaties tikai, ierodoties klatiené vai zvanot pa
telefonu. Te var pieslégt SMS, e-pastu, socialos tiklus.

Alternativa vienotam informacijas centram ir registratiiras atstat pasreizgja stavokli, bet
zvanu centra agentus apvienot vienota “parplades” sistéma, kur rinda esoSie zvani tiek novirziti
brivajiem agentiem. Sanemot pazinojumu par ienako$o zvanu agents jau tagad redz t€mu, kuru
klients ir aktivizgjis IVR sistéma. Sanemot novirzito zvanu agents tapat redz&tu IVR izvélni.
Veicot agentu anketéSanu (Pielikums Nr.4), uz jautajumu “Vai Tu varétu veikt KC agenta darbu
cita registratiira?” 15% no respondentiem atbild&ja apstiprinosi. Atbildes uz $o jautajumu ir
apkopotas attela 6.1.
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Vai Tu varetu veikt ZC agenta
cita registratura?

Ja
15%

Attéls 6.1 Atbildes uz jautajumu
Nemot véra agentu atbildes, alternativo scenariju var uzlabot veicot agentu rotaciju
Instithta registratiiru ietvaros ik péc konkréta termina. Tas lautu paaugstinat agentu kompetenci

par citu kliniku specifiku, arstu darba.

6.2. Raditaju uzlaboSanas organizatoriska dala.

Ar raditaju uzlabosSanas organizatorisko posmu autors doma darba organizaciju ZC
agentiem, ka arT pargjiem registratiiru darbiniekiem. Autors uzskata, ka kliniku registratiiras ir
noslégtas grupas, kuram laut paS§am pienemt [émumus par veidu ka vinas izpilda tam dotos
rutinas uzdevumus, globalos uzdevumus tam dod vadiba. Vadibai ir japatur kontrole un
jafokus€ darbiniekus uz veikumu. Tacu katru darbinieku nevar piespiest veikt savu darbu
identiska veida, tap&c vadibas uzdevums ir definét pareizos iznakumus un laut katram cilvékam
pasam atrast celu preti rezultatam (2). Nemot véra anketas noradito atSkirigo darba laiku
(atbildés ir uzraditi intervali no 3—4 stundam, no 6-10 stundam, 8 stundas), ko registratiiru
darbinieki pavada ZC agentu loma, ka arf to, ar kadu entuziasmu vini veic o pienakumu (attéls
6.2), var izdarit secinajumus, ka kliniku registratiiru darbinieki paSi regulé savstarp&jas
attiecibas viniem dota uzdevuma izpildei. Autors uzskata, ka rutinas lémumu pienemsSana
vadibai nav jaiejaucas. Uz jautajumu “Vai Tu vélétos visu darba laiku stradat ka KC agents?”
atbilde visiem respondentiem ir “N&”. Registratiru darbinieki ir savstarp&ji vienojusies par
mainu darbu ZC agenta loma.

Uz jautajumu “Vai laika starp ienakosajiem zvaniem Tu veic citus pienakumus?” pilnigi
visi respondenti atbild€ja apstiprinosi. Tas nozimé, ka papildus darbam ZC, agents nodarbojas

ar pacientu apkalposanu klatien€, informacijas mekléSanu/ievadiSanu sist€éma, kas nav tiesi
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saistita ar darbu ZC agenta loma, Tapéc tika pienemts 1émums $o ZC agentu mainu laika (par
kuru ilgumu registratiiru darbinieki ir vienojuSies pasi sava starpa) atbrivot agentus no citu
pienakumu veik3anas, ta koncentr&jot visu vinu uzmanibu darbam ZC agenta loma. Sis solis ir

sperts 2015.gada septembr un ir ieviests visas Institlita registratiiras.

Vai Tev patik but KC agenta loma?

Attels 6.2 Agentu viedoklis par darbu ZC
Uz jautajumu “Vai KC agenta loma Tev sagada pieptili?” divas tresdalas respondentu

atbildgja noliedzosi (attels 6.3).

Vai KC agenta loma Tev sagada
piepuli?

Attéls 6.3 Agentu viedoklis par darbu ZC

Uz jautajumu “Vai Tu labpratak pildi citus registratiiras pienakumus nevis KC?” divas
treSdalas respondentu atbildgja apstiprinosi (attéls 6.4). Sads mainas darbs ZC agenta loma
registratiiru darbiniekiem ir pienemamaks par nozimésanu no vadibas puses. No $m atbildém
(atteli 6.2, 6.3, 6.4) autors secina, ka izv€le ir pareiza laut registratiiru darbiniekiem vienoties

sava starpa par darbu ZC agenta loma un mainas ilgumu.
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Vai Tu labpratak pildi citus
registraturas pienakumus nevis KC?

Attels 6.4 Agentu viedoklis par darbu ZC
Uz jautajumu “Vai Tu jiities novertéts/a darbavieta?” vairakums respondentu parliecinosi

atbildgja apstiprinosi (attels 6.5).

Vai Tu juties novertets/a darbavieta?

Attéls 6.5 Agentu viedoklis par darbu ZC

6.3. Raditaju uzlaboSanas tehniska dala.

Zvanu centra agentiem anketa tika uzdoti jautajumi, kas attiecas uz viniem pieejamajiem
tehniskajiem lidzekliem tieSo pienakumu veikSanai. Uz jautajumu “Vai datora atrums ir
optimals datu apstradei?” respondenti parliecinoSi atbild€ja noraidosi (attéls 6.6). P&c autora
domam jautajums ir parprasts un reizé neprecizi uzdots. ZC agentu darba vietas 2014.gada tika
moderniz&tas ar jaunu datortehniku. Analiz&jot atbildes uz So jautajumu autors nonaca pie

sledziena, ka neapmierinatibu ar datortehniku rada Institiita informacijas sist€éma.
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Vai datora atrums ir optimals datu
apstradei?

Attels 6.6 Agentu viedoklis par darbu ZC

ZC darbibas efektivitates raditaju “Vidgjais atbildéSanas atrums” var butiski samazinat
uzlabojot Institiita informacijas sistémas “Arsta birojs” atrdarbibu. Pasreizgja situacija, pie
pasreizgja datu apjoma tehniskas iespgjas teju ir izsmeltas. Tapec ZC efektivitates raditaju
tehniska dala ir paredzets uzlabot esoSo informacijas sistému uz jaunaku versiju, kopa mainot
arT Windows Server 2003 versiju uz Windows Server 2012. Nemot véra, ka Windows Server
2003 ir izbeigts tehniskais atbalsts no Microsoft puses, tad Institiita informacijas sistémas
izstradatajs un uzturétajs jaunako versiju ir izstradajis priek§ jaunakas platformas, kura
Windows Server 2003 versiju neatbalsta.

Izstradajot Zvanu centra prasibu specifikaciju, konkréta risindjuma integracija ar Instittita
informacijas sistému tika uzskatita par véra nemamu prieksrocibu, tau praks€ viena treSdala
agentu izmanto So integracijas iesp&ju. Respondentu atbildes uz jautajumu “Vai Tu izmanto

“Arsta Biroju” un KC integraciju?” ir attélotas attéla 6.7.

63



izmanto “Arsta Biroju” un KC
integraciju?

Attels 6.7 Agentu viedoklis par darbu ZC
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7. SECINAJUMI

IevieSot Zvanu centru, Instititam ir izdevies butiski samazinat neatbildeto zvanu skaitu.
Bérnu un piecauguso zobarstniecibas klinikas registratiira ir izdevies samazinat neatbildéto
zvanu skaitu no 69.4% 2011.gada uz 43.0% 2015.gada. Ortodontijas (zobu regul€Sanas)
klinikas registratira ZC ievieSana butiskas izmainas nav nesusi - $eit neatbildéto zvanu skaits
ir palielingjies no 36.2% 2011.gada Iidz 37.6% 2015.gada. Mutes, sejas un zoklu kirurgijas
klinikas registratiira neatbildéto zvanu skaits ir samazinajies no 58.9% 2011.gada lidz 34.4%
2015.gada. ProtezéSanas klinikas registratiira neatbildéto zvanu skaits no 53.3% 2011.gada ir
samazinajies lidz 20.4% 2015.gada.

Sis rezultats nav sasniegts uzreiz, bet gan katru gadu uzlabojot sniegumu. Tas lauj
optimistiski skatities uz priekSu — ka mainot un pielagojot darba organizaciju un tehniskos
lidzeklus mainisies neatbildéto zvanu skaits.

Nemot véra kop&ja zvanu skaita procentualo sadalijumu (47.7%) ir nepiecieSams izveidot
otru agenta darba vietu Bérnu un pieauguso zobarstniecibas klinikas registrattra. Ar 2016.gada
janvari tiks izveidota otra agenta darba vieta. ZC IVR tiks noskirta “Bérnu zobarstnieciba” no
“Pieauguso zobarstniecibas”. Tapat Bérnu un pieauguso zobarstnieciba ir izveidota papildus
darba vieta pacientu pliismas apkalposanai klatien€. Samazinot neatbildéto zvanu skaitu $aja
registratiira par 1%, rezultata ieglist 428 zvanus, kuri ir sasniegusi mérki. Ipasi svarigi tas ir
skatoties pirmreizgjo pacientu Skérsgriezuma. Instititam no finansiala viedokla ir svarigi ne

tikai esoSo pacientu skaits, bet arT piesaistit pirmreiz&jos (tabula 7.1) (8).

Tabula 7.1 Pirmreizéjo pacienti 2014/2015.gada

Pirmreizejie pacienti 2015/2014
Klinika 2015 | 2014 | starpiba | %
Beérnu un pieauguso zobarstnieciba 6424 | 6056 368 | 6.1%
Ortodontija (zobu reguléSana) 3959 | 3553 406 | 11.4%
Mutes, sejas un zoklu kirurgija 6409 | 5841 568 | 9.7%
Protez€sana 574 | 608 -34 | -5.6%

Nemot vera to, ka Institlita pacientu pieraksts pie specialista tiek veikts klatien€ vai pa
talruni, t.i. izmantojot ZC, pirmreizgjo pacientu pieaugums ir tie§a mera saistits ar Zvanu centra
darbibas efektivitates raditaju uzlabosanu. Uzlabojot IS, datortehniku un tikla infrastruktiiru var
samazinat “Vidgjo atbildé$anas atrumu” ta samazinot zaudéto zvanu skaitu. Parveidojot ZC par
vienotu zvanu centru vai iesaistot brivos agentus zvanu apkalposana ir iesp&jams uzlabot zvanu

apkalposanas atrumu un kvalitati. levieSot $adu organizatorisko ZC formu, agentus butu
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iespejams iesaistit citu komunikacijas kanalu apstradeé, ka pieméram, elektroniska pasta
sarakstes apkalpoSanai.

Pie nakotnes ZC efektivitates raditaju uzlaboSanas projekta var pieskaitit pacientu
pasapkalposanas sistémas ievieSanu Institiita majas lapa. Sada sistéma nav unikala. Ta jau
darbojas Latvija. Sis sistémas izstradatajs un uzturétajs ir vienas no Institiita informacijas
sistémas izstradatajiem. ST sistéma nav ieviesta Institiita, jo ta strada péc dublésanas principa —
pacients kalendara izvé€las sevi interesgjosu datumu, lai pierakstitos pie izveléta specialista,
atzimé to. ST informacija tiek nositita uz iestadi. Iestades pusé attiecigais darbinieks veic
kalendara saskano$anu ar arstu. Tad tas tiek apstiprinats vai noraidits. ST sistéma no pacienta

viedokla panem vairak laika ka zvans uz Institiita ZC.
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PIELIKUMI

1. Pielikums “Pelnas vai zaud&éjumu aprékins par 2011.gadu”

SIA "Rigas Stradipa universtitites Stomatolofijas institiits” gada parskats par 2011, gadu

PELNAS VAI ZAUDEJUMU APREKINS

(péc apgrozijuma izmaksu metodes)

Piezimes
NS 2011 2010
LVL LVL
MNeto apgrozijums 2 4 544 744 3929 491
Pardotds produkeijas raZofanas izmaksas 3 (4 024 461) {3364 725)
Bruto pelpa vai zandejumi . 520 283 564 766
Administracijas izmaksas 4 (569 301) (576 312)
Pargjie saimnieciskas darblbas ienémumi 5 32 862 16778
Pargjas saimnieciskas darbibas izmalksas 6 42 710) {39 531)
Pargjie procentu iepEmumi un tamlidzTgi ienSmumi 7 2 583 10 598
Procentu maks&jumi un tamlidzigas izmaksas 8 (10 259) (5 818)
Pelnpa vai zaudgjumi pirms nodokliem (66 542) (29 519}
Atliktais iengkuma nodoklis 9 13 333 35939
Parskata gada pelpa vai zandgjomi {53 209) 6 420

Pielikums no 10, 1fdz 23. lapal ir neatpemama 7 finan$u parskata sastavdala.

LA
Ay o T
Nga Urtane - Valdes priekisédetaja T} ;i:f(ﬂ_ 2012, gada 16, maijs
paraksts -

Turis Licis - Valdes loceklis

i~
Ingrida Céma - Valdes locekle ' : -’Lf/ /e‘.‘.’-r/’ﬂ
paraksts
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2. Pielikums “Pelnas vai zaud&jumu aprékins par 2013.gadu”

SIA "Rigas Stradina universtitites Stomatolojijas institfts” gadn parskats par 2013, gadu

PELNAS VAI ZAUDEJUMU APREKINS

(péc apgrozijuma izmaksu metodes)

Piezimes 2013 2012

numurs LVL LVL
Neto apgrozijums 2 5917674 5473112
Pérdotds produkeijas ra%ofanas izmaksas 3 (4 742 289) (4 448 574y
Bruto pelpa vai zandejumi 1175 385 1024 538
Administricijas izmakaas 4 (B8 624) (736 464)
Pargjie saimnieciskis darbTbas iegémumi 5 83 424 52 054
Pargjis saimniecislds darbTbas izmaksas 53 (55 456) (56 987)
Pargjie procentu ieg@mumi un tamlidzigi iengmumi 7 - 1275
Procentu maksijumi un tamlidzigas izmaksas g (6 290) (10 173)
Pe|pa vai zaud&jumi pirms nodokliem 298 439 274 243
Uznémumu iendkuma nodoklis par parskata gadu (36 443) (20 451)
Atliktais iendkuma nodoklis 9 8 964 14770
Parskata gada pelpa vai zaudgjumi 270 960 268 562

Pielikums no 10, lidz 23, lapai ir neatpemama 3T finan$u pérskata sastavdala,

[ga Urtine 2014, gada 18, februarT
(Valdes priek¥szd@izja) /
S/

- .ll *
Juris Licis — i
(Valdes loceklis) = = paraksts

,--’;,.F\

A
Ingrida Céma //-"/{, e
(Valdes locekle) paraksts
L f“

Ilze Akota J&
(Valdes locekie) peraksts /
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3. Pielikums “Pelnas vai zaudejumu aprekins par 2014.gadu”

STA "Rigas Siradipa universitites Stomatologijas institits" gada pArskats par 2014, gadu

PELNAS VAT ZAUDEJUMU APREKINS
(péc apgrozijuma izmaksu metodes)

Piezimes 2014 2013

b it EUR EUR
e apgrozijums 2 9 (75 702 8420092
 Medoeds produkceijas rafofanas izmaksas 3 (7 098 252) {6 747 669)
- ¢ Wm0 pelpa vai zaudgjumi 1977 450 1672 423

Sreministricijas izmaksas 4 (1522575} (1278 627)
Fesiie saimnieciskas darbbas ieg@mumi 5 79 157 118 701

Parias suimnieciskds darblbas izmaksas [ (147 542) (78 907)

Poceni maksijumi un tamlidzigas izmaksas 7 (10 847) (8 9507
Peipa vai zaudEjumi pirms nodokliem 375 643 424 640

7 memumu iendkuma nodoklis par parskata gadu {65 303) (51 854)
Ariiktais ienfknma nodoklis 8 (56 655) 12 753
Parskata gada pelna vai zandéjumi 253 685 385 541

Selikums no 10, 1idz 22, lapai ir neatnemama §T finan¥u parskata sastavdaja.

Waldes priekisederajs) pearaksts

J

Toms Baumanis

Valdes loceklis) parits

g = _};“‘ )
ingrida Cma A
Waldes locekle) PO paraksts
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Valdes locekle paraksts
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4. Zvanu centra agentu aptaujas anketas forma

SIA RSU Stomatologijas institiits
Kontaktcentra (KC) agenta aptaujas anketa

Klinikas registrattira

2015.gada decembris
v. IT-KC-2015-S

Cik dienas nedé¢la esi KC agenta loma?

Cik stundas diena esi KC agenta loma?

Vai Tev patik but KC agenta loma?
Vai KC agenta loma Tev sagada pieptli?
Vai Tu labpratak pildi citus registratiiras pienakumus nevis KC?

Vai Tu vélétos visu darba laiku stradat ka KC agents?

P&c Tavam domam:

Vai datora atrums ir optimals datu apstradei?

Vai monitora izmérs ir pietickams datu apstradei?
Vai talruna aparats ir erts un saprotams?

Vai datorprogramma “AGENT” ir érta?

Vai darbs ar “AGENT” un “Arsta Biroju” ir &rts?

/

/

Vai Tu izmanto “Arsta Biroju” un KC integraciju, kad zvanitajs tiek automatiski samekléts

datu baze? Ja
Vai Tev ir nepiecieSamas austinas ar mikrofonu?

Vai laika starp ienakoSajiem zvaniem Tu veic citus pienakumus?

/

Ja

Ja

Vai Tev ir iesp&jams laika starp ienako$ajiem zvaniem veikt viziSu atzvanisanu?

Vai Tu varétu veikt KC agenta darbu cita registrattira?
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Ne

/ Ne
/ Ne
/ Ne
/ Ne



Vai p&dgjo 3 ménesu laika ar Tevi ir veiktas parrunas par darbu agenta loma?

Ka Tu vérte savu KC agenta darbu 10 9 8 7 6
Ka Tu vérte savu kolégu KC agenta darbu 10 9 8 7 6
Vai Tu jities novertéts/a darbavieta? Ja / Ne
Vai atalgojums (darba alga) Tevi apmierina? Ja / Ne
Tava izglitiba vid&ja/1.lim.augstaka/bakalaurs/magistrs

Darba uzsak$anas datums iestadé

Piezimes:

o b 0w DN

Paldies!
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Diplomdarbs ,, Talrunu zvanu centra darbibas efektivitates raditaju uzlabosana SIA

RSU Stomatologijas Institata” izstradats LU Ekonomikas un vadibas fakultate.

Ar savu parakstu apliecinu, ka pétijums veikts patstavigi, izmantoti tikai taja

noraditieinformacijas avoti un iesniegta darba elektroniska kopija atbilst izdrukai.
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(paraksts)
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