9.pielikums

Vortala lietoSanas un pieteikumu risinaSanas apraksts
VORTALA LIETOSANA UN PIETEIKUMU RISINASANA APRAKSTS

1. MERKIS
Informét Izpilditaju un Lietotajus par to tiestbam un pienakumiem nodro$inat Pasiititaja, t.i.
VNI Pieteikumu apstradi Vortala.

2. DOKUMENTA LIETOTO TERMINU UN SAISINAJUMU SKAIDROJUMS

2.1. Izpilditajs — uznemée;js, kurs apnemas veikt darbus vai sniegt pakalpojumus

2.2.KVS — kvalitates vadibas sistéma

2.3. Lietotajs — Vortala lietotajs, Izpilditaja parstavis, kur$ autorizéjies Vortala lietoSanai.

2.4. Objekta lietotajs — juridiska vai fiziska persona, kura lieto Objektu, vai jebkurs sabiedribas
loceklis.

2.5. Pasiititajs — valsts akciju sabiedriba “Valsts nekustamie Tpasumi”.

2.6. Pieteikums — Objekta lietotdja, Pasttitaja vai Izpilditaja konstatéta probléma, avarijas
situacija vai cita ar €kas un teritorijas (objekta) uzturéSanas darbu nepiecie$amiba, kas ir
registréta Vortala un par kuru Izpilditajs ir inform&ts e-pasta vestulg.

2.7.Risinataja vaditajs — liguma noradita Izpilditaja kontaktpersona.

2.8.Risinatajs — Izpilditaja diennakts atbalsta dienests, kas lieto Vortalu un nodroSina
Pieteikuma risinasanu.

2.9. VNI - valsts akciju sabiedriba “Valsts nekustamie Tpagumi”

2.10. VNI Klientu atbalsts — Pasiititaja diennakts atbalsta dienests, bezmaksas talrunis
80002000, e-pasta adrese atbalsts@vni.lv.

2.11.  Vortals — Pasititaja uzturéts un administréts elektroniskais apstrades pasapkalposanas
riks ttmekla vietn@ mans.vni.lv, kas nodroSina Pieteikumu iesniegdanu un sanemsanu.

3. ATBILDIBA

3.1. Risinatajam ir pienakums patstavigi veikt sanemto Pieteikumu apstradi un virzibu
Vortala, t.i., panemt tos izpildé vai atgriezt tos Pasititajam, ja tie nav deleggti
saskana ar ligumu, virzit Pieteikumu uz atrisinaSanu, noradot paveiktos darbus
objekta, ka ar1 veikt piezimes par Pieteikuma risinaSanas gaitu, izmantojot
uzdevumu funkcionalitati, nodot Pieteikuma noraditajiem atbildigajiem Pasititaja
darbiniekiem dokumentus saskanosanai.

3.2. Risinataja vaditajam ir pienakums sekot Iidzi Risinatdjam risinaSana nodoto
Pieteikumu virzibai Vortala, nodroSinat to savlaicigu izpildi, parliecinaties, ka
Risinataji tos ir panémusi izpilde, ka arT nekavéjoties iesaistities to Pieteikumu
risinaana, par kuriem ir sanemts VNI klienta atbalsta kav&juma pazinojums, lai
nodro$inatu to atrisinaSanu vai atbilstoSu virzibas apstradi $aja dokumenta
noteiktaja kartiba.

4. APRAKSTS
4.1.Vortala darbiba

4.1.1. Pasititajs nodroSina Risinatajam Vortala video apmacibu, ka ari
nepieciesamo atbalstu Pieteikumu apstradei Vortala.
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4.1.2. Izpilditajs ne velak ka tris darba dienu! laika p&c liguma un/ vai vienoSanas
par Vortala lietoSanu noslégsanas iesniedz Pasttitajam formu KVS F 411
“Vortala lietoSanas pieteikumu”, noradot personas, kuram nepiecieSams
nodrosinat piekluvi Vortalam:

4.1.2.1. Risinataja vaditaju — Izpilditaja liguma kontaktpersonu (vards, uzvards,
talrunis, e-pasta adrese);

4.1.2.2. Risinataju — diennakts atbalsta dienestu (talrunis, e-pasta adrese);

4.1.2.3. Lietotaju (vards, uzvards, e-pasta adrese).

4.1.3. VNI klientu atbalsts tris darba dienu laika péc liguma un/ vai vienoSanas par
Vortala lietoSanu noslégsanas un KVS F 411 “Vortala lietoSanas pieteikumu”
sanemsanas, nosiita paroli uz Vortala lietoSanas pieteikuma noradito/-ajam e-
pasta adresi/-ém.

4.1.4. Izpilditajs nodrosSina, ka Lietotajs Vortala strada ar unikalu paroli, p&c kuras
ir iesp&jams izsekot Lietotaja darbibas. Izpilditajs ir atbildigs par Vortala
piekluves identifikatoru un paroles slepenibas nodroSinaSanu un vinam ir
saistoSas visas darbibas, kas veiktas Vortala, izmantojot Izpilditaja piekluves
identifikatorus un paroles. Izpilditaja identifikatoru un paroles nodoSana citai
personai ir uzskatama par Izpilditaja pilnvarojumu Sai personai darboties
Izpilditaja varda. Izpilditajs nekavEjoties zino Pasiititajam par atklatiem
drosibas parkapumiem.

4.1.5. Izpilditajam ir pienakums savlaicigi, bet ne velak ka vienas darba dienas laika
informét VNI klientu atbalstu, nosiitot e-pasta véstuli uz e-pasta adresi
atbalsts@vni.lv:

4.1.5.1. par visam izmainam Risinataja, Risinataja vaditaja vai Lietotaju datos;

4.1.5.2. par nepiecieSamibu dzest Risinataja, Risinataja vaditaja vai Lietotaju
kontu, ja personai zudis tiesiskais pamats lietot Vortalu (piem&ram,
partrauktas darba tiesiskas attiecibas).

4.1.6. Pasititajs veic personas datu dz€Sanu Pasititaja KVS N 11 “Vortala
lietoSanas noteikumi” noteiktaja termina un kartiba.

4.1.7. Izpilditajs apzinas un piekrit, ka Vortala saglabata informacija un/vai izdruka
no Vortala ir pietiekoSi elektroniskie pieradijumi, lai Pasititajs pieraditu
Izpilditaja darbibu vai bezdarbibu.

4.2. Pieteikumu apstrade

4.2.1. lIzpilditajs nodroSina diennakts atbalsta dienestu Pieteikumu sanemsanai un
apstradei, noradot talruna numuru un e-pasta adresi, kas sasniedzama 24
stundas diennakti, 7 dienas nedgela.

4.2.2. JaObjekta lietotajs versas tiesi pie Izpilditaja ar konstatétu problému objekta,
tad Izpilditaja pienakums ir informét Objekta lietotaju par problému
pieteikSanas kartibu, izmantojot VNI klientu atbalstu.

4.2.3. Risinatajam p&c Pieteikuma sanemsanas jaiepazistas ar Pieteikuma noradito
problému un, izmantojot Vortalu, Pieteikums ir japanem risinaSana vai ari
jainformé VNI klientu atbalsts, ka Pieteikums tiek pienemts risinaSana, ne
velak ka:

4.2.3.1. vienas stundas laika avarijas gadijuma;
4.2.3.2. vienas darba dienas laika visos pargjos gadijumos.

! Darba dienas Vortala lietosanas un pieteikumu risina$anas apraksta ietvaros ir dienas no pirmdienas
11dz piektdienai (ieskaitot).
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4.2.4. Ja Risinatajs konstate, ka vinam novirzitais Pieteikums nav Izpilditaja
kompetence vai neatbilst [iguma noteikumiem, vai ar1 Pieteikuma ir noradita
nepilniga/nesaprotama informacija, Risinatdjs nekav&joties informé VNI
klientu atbalstu, bet ne vélak ka:

4.2.4.1. vienas stundas laika avarijas gadijuma;
4.2.4.2. vienas darba dienas laika visos pargjos gadijumos.

4.2.5. Ja Pieteikumu nav iesp&jams atrisinat maksimalaja atrisinasanas termina, tad
Risinatajs vienas darba dienas laika, bet ne velak ka 12 stundas pirms planota
Pieteikuma atrisina8anas laika, informé VNI klientu atbalstu par
nepiecieSamibu noteikt citu Pieteikuma maksimalo atrisinasanas terminu,
pamatojot termina pagarinasanas nepiecieSamibu.

4.2.6. Risinatajam avarijas gadijuma ir jaizverté Pieteikums un ne vélak ka vienas
stundas? laika:

4.2.6.1. javeic objekta apsekoSana, lai noverstu vai lokaliz€tu avariju vai
bistamibu;
4.2.6.2. janoskaidro avarijas iemesli un sekas, un jalemj par talako ricibu.

4.2.7. Risinatajam péc avarijas lokalizacijas vai novérSanas ir jainformé VNI
klientu atbalstu  par veiktajiem avarijas lokalizacijas vai novérSanas
pasakumiem objekta. Ja avarija nav lokaliz&éta vai noversta noteikta laika, tad
Pasiititajam ir tiesibas piesaistit treSo pusi avarijas situacijas noverSanai un
sada gadijuma rékins par avarijas situdcijas noverSanu tiek nositits
Izpilditajam un Izpilditaja pienakums ir to apmaksat.

4.2.8. Ja lIzpilditajs p&c avarijas lokalizacijas konstate, ka neatlickami ir
nepiecieSams veikt finansialus ieguldijumus, neapturot darbus, Izpilditajs
vienas darba dienas laika no Pieteikuma registracijas briza veic $adus
pienakumus:

4.2.8.1. sastada defektu aktu, minot iesp&jamas izmaksas un defektu noversanas
laiku, un remontdarbu tami;

4.2.8.2. iesniedz Vortala defektu aktu un remontdarbu tami, pievienojot tas pie
konkréta Pieteikuma, un izveido uzdevumu NI parvaldniekam
saskanosSanai.

4.2.9. Risinatajam jaatrisina Pieteikums atbilstosi ta kritiskumam un 1.tabula
noraditajam maksimalajam atrisinaSanas terminam, kas ir noradits sanemtaja

Pieteikuma.
1.tabula
Kritiskums Maksimalais atrisina$anas termins
no Pieteikuma registracijas briza Vortala
Avarija: lokalizacija vai novérsana ne vélak ka 3 (tris) stundas®
Post-avarija: pilniga novér$ana ne vélak ka 3 (tris) darba dienas*
Steidzami: novér$ana ne velak ka 3 (tris) darba dienas
Normali: novér$ana ne velak ka 10 (desmit) darba dienas

4.2.10. Vortala lietoSanas un pieteikumu risinaSanas apraksta 1.tabula noradito
kritiskumu skaidrojums:

2 Termins var tikt noteikts atSkirigs, nemot véra pakalpojuma veidu.

% Tas ir, jebkura diennakts laika 7 dienas nedgla.

4 Maksimalais atrisina$anas termin§ nedrikst biit ilgaks neka to nosaka argjie normativie akti (pieméram,
ugunsdzgsibas tidensapgades sistémas bojajumus novers pec iespejas 1saka laikposma, bet ne velak ka
48 stundu laika p&c bojajuma konstateéSanas briza).



4.2.10.1. Avarija - par avariju uzskatama situacija, kuras rezultata var tikt radits

4.2.10.2. Post-avarija -

apdraudgjums vai kaitg§jums cilvéka veselibai un dzivibai,
nekustamajam TpaSumam, taja skaitd: nekustama paSuma batiska,
peksna stavokla pasliktinasanas; daléja vai pilniga nekustama Ipasuma
vai ta dalas bojaeja; biitisks apdraud€jums treSo personu Tpasumam,
mantai, iekartam vai pilnigs objekta telpu/objekta lictoSanas iesp&ju
zudums;

Pieteikuma risinaSanas posms p&c avarijas
lokaliz&sanas, kas joprojam paredz, ka Pieteikumam ir augsts kritiskums
un augsts risks avarijas situacijai. So statusu Vortals pieskir automatiski;

4.2.10.3. Steidzami - nozimiga probléma, kas izraisa sistémas funkcionalitates

zudumus - traucgjumu, kliidu vai tas nekorektu darbibu, un/vai var radit
bitisku kait€jumu Pasititaja reputacijai;

4.2.10.4. Normali — visi pargjie gadijumi, taja skaita Pasiititaja pieteiktie

papildus darbi.

4.2.11. Risinatajam pec Pieteikuma atrisinaSanas - ne vélak ka vienas stundas laika,
bet neparsniedzot Pieteikumam noteikto maksimalo atrisinaSanas terminu, ir
jaaktualizé Pieteikuma statuss Vortala. Pieteikums tiek uzskatits par
atrisinatu  bridi, kad Risinatajs Pieteikumam Vortala pieskir statusu
“Atrisinats”.

4.2.12. Ja tiek kavéts Pieteikuma noteiktais maksimalais atrisinasanas termins,
Pasttitajs automatiski e-pasta véstulé informé Risinatdgju un Risinataja
vaditaju par kav&jumu. Eskalacijas procesa, ja Pieteikums ilgstosi netiek
risinats, Pasiititajs nosiita pazinojumu uz Izpilditaja oficialo sazinas e-pasta
adresi, kas noradita liguma rekvizitu sadala.

4.2.13. Pieteikumu apstrades kartiba ir noteikta Vortala lictoSanas un pieteikumu
risinasanas apraksta 2.tabula.

2. tabula
‘o Kurs
Kurs veic s
C - - . L Pieteikuma
Pieteikuma Kados gadijumos Pieteikuma statuss izmainas
. N sy statusu
statuss tiek piemérots Pieteikuma redz
statusa Vortala
Pieteikts/ Pieteikums ir sanemts un registréts | VNI klientu | VNI klientu
identifikacija Vortala (tam ir pieskirts Nr.); atbalsts atbalsts
Pieteikums ir apstrades/precizéSanas
statusa un nav nodots risinaSana.
Risinasana Pieteikums ir apstradats un nodots | VNI klientu | VNI klientu
risinasana, t.i., Pieteikumam ir pieskirts | atbalsts atbalsts
Risinatajs un noteikts Pieteikuma Risinatajs
maksimalais atrisinaSanas termins. Risinataja
vaditajs
Nodots risinasana | Pieteikumam ir pieSkirts Risinatdjs un | VNI klientu | VNI klientu
Risinatajs ir sanémis e-pastu par | atbalsts atbalsts
Pieteikuma pieSkirSanu. Risinatajs no Risinatajs
savas puses nav apstiprinajis, ka pienem Risinataja
Pieteikumu risinasana. Risinatajs vaditajs
iepazistas ar Pieteikumu un parliecinas,
ka ir pieejama visa nepiecieSama
informacija un, ka sp€s to atrisinat




Pieteikuma maksimalaja atrisinasanas
termina.

Risinatajam  ir  tiesibas  atgriezt
Pieteikumu VNI klientu atbalstam, ja
Pieteikums nav Izpilditaja kompetence
vai neatbilst liguma noteikumiem.

Panemts Pieteikums ir pienemts risina$ana no | Risinatajs | VNI klientu
risinasana Risinataja puses, tadgjadi apstiprinot, ka atbalsts
Pieteikuma ir pieejama visa nepiecieSama Risinatajs
informacija un, ka Risinatajs spes to Risinataja
atrisinat Pieteikuma maksimalaja vaditajs
atrisinaSanas termina.
Parnemts Pieteikumu ir parpémis risina$ana | Risinataja | VNI Klientu
risinasana Risinataja vaditajs, kur§ ar Pieteikuma | vaditajs atbalsts
parnemsanas bridi klust par Pieteikuma Risinatajs
Risinataju. Risinataja
vaditajs
Atrisinats Pieteikums ir pilniba atrisinats. Risinatajs | VNI klientu
atbalsts
Risinatajs
Risinataja
vaditajs
Atcelts Pieteikums nav aktuals un/vai tas ir | VNI klientu | VNI klientu
atcelts no Objekta lietotaja, Izpilditaja vai | atbalsts atbalsts
Pastititaja puses. Risinatajs
Pieteikuma risinasanas gaita, Pastititajam Risinataja
ir tiesibas atcelt tos Pieteikumus, kuru vaditajs
turpmaka risinaSana nav nepiecieSama,
Sajos gadijumos Pasiititajs informé visas
Pieteikuma iesaistitas puses. Risinatajs
redz Sos Pieteikumus Vortala pie
atceltajiem Pieteikumiem.
Risinatajam ir iespgja atcelt Pieteikumu
tikai sazinoties ar VNI klientu atbalstu,
kur§  izvérteé iemeslus un  péc
nepiecieSamibas veic Pieteikuma
atcelSanu.
Iesald@ts uz laiku | Pieteikuma risinaSanas gaita, Pasititajam | VNI klientu | VNI klientu
argju apstaklu del ir tiesibas atlikt | atbalsts atbalsts

Pieteikuma risinasanu uz noteiktu laiku
(sezonalitate, laika apstakli utt.), Sajos
gadijumos Pasititajs inform& visas
Pieteikuma iesaistitas puses.

Risinatajs redz Sos Pieteikumus Vortala
pie atceltajiem Pieteikumiem.
Risinatajam ir iesp&ja atlikt Pieteikumu
izpildi uz noteiktu laiku, sazinoties ar
VNI klientu atbalstu, kas izverté
pamatojumu un péc nepiecieSamibas veic
Pieteikuma atlikSanu uz noteiktu laiku.




Pagarinats Pamatotu iemeslu dg] Pieteikumam ir | VNI klientu | VNI klientu
pagarinats maksimalais atrisinasanas | atbalsts atbalsts
termins. Risinatajs

Atgriezts Pieteikums statusa “Atrisinats” tiek | VNI klientu | VNI klientu

risinasana mainits uz statusu “Risinasana”. Ja kada | atbalsts atbalsts
no iesaistitajam pusém ir iebildusi pret Risinatajs

sanemto risinagjumu (pieméram, tas nav
bijis kvalitativs vai tas nav istenots pilna
apmera), tad Pieteikums ir atgriezts
Risinatajam atkartotai risinasanai.




