Описание объекта закупки
на оказание услуг по технической поддержке и предоставлению доступа к программному обеспечению на основании сертификата технической поддержки для нужд ФГКУ «СТЗ» ФМБА России

ОКПД2: 62.09.20.190 — Услуги по технической поддержке в области информационных технологий прочие, не включенные в другие группировки

Условные обозначения, термины и сокращения
Термины и определения, содержащиеся в настоящем описании объекта закупки, имеют следующее значение:
[bookmark: _Hlk199860419]«Исполнитель» - Лицо, которое оказывает услуги по предоставлению программного обеспечения для автоматической обработки входящих телефонных звонков средствами интеллектуального интерактивного голосового меню в рамках Государственного контракта (далее – Контракт).
«Канал» – система технических средств, предназначенная для осуществления взаимодействия с Пользователем и передачи данных (информации) от отправителя к получателю с использованием Программного Обеспечения.
«Программное обеспечение (ПО)» – программный продукт, представляющий собой интеллектуальный интерактивный интерфейс взаимодействия с Пользователями, имитирующее общение с оператором по сценариям с возможностью обработки пользовательских обращений в автоматизированном режиме.
«Личный Кабинет» – раздел ПО, доступный под учетной записью, где отображаются Логи Диалогов, доступные Каналы, настройки ПО и иные параметры ПО, осуществляется управление контентной составляющей ПО и сценариями взаимодействия, а также управление Каналами взаимодействия.
«Логи Диалогов» – записанный и сохраненный в воспринимаемой человеком форме процесс общения Пользователя с ПО, включающий в себя все произведенные запросы и ответные реакции на них.
«Перевод на Оператора» – параметр, позволяющий перевести диалог в прямое общение с оператором как по желанию самого Пользователя, так и в случае невозможности разрешения запроса Пользователя.
«Пользователь» – лицо, обращающееся к Заказчику (или его устройству) за разрешением вопроса, при ответе или при подготовке ответа, на который используется Программный продукт.
 «Распознавание и Синтез Речи» – параметр ПО, который позволяет осуществлять перевод запросов Пользователей и ответов Пользователям из звуковой формы в текстовую или из текстовой формы в аудиоформу в процессе голосового диалога на Телефонном Канале.
 «Статистика» – сбор, обобщение и предоставление в объективной форме данных, связанных с функционированием ПО, в том числе, данные по количеству Сессий.
 «Оператор» - сотрудник Заказчика, осуществляющий обслуживание и консультирование клиентов в телефонном канале.
«Отчетный период» - означает весь период оказания Услуг по Контракту. 
«Инцидент» - недоступность, невозможность использования Пользователем ПО.
«Услуги» - предоставление доступа к ПО, работы по настройке и технической поддержке ПО для автоматической обработки входящих телефонных звонков средствами ПО в рамках Контракта, 
«Стороны» - Исполнитель и Заказчик по Контракту, подписанному по результатам проведения закупки.

1. Общие положения
1.1. Предмет закупки: оказание услуг по предоставлению технической поддержки и справочно-информационной поддержки специалистов Заказчика (далее – Услуги) и предоставлению доступа к программному обеспечению для автоматической обработки входящих телефонных звонков средствами интеллектуального интерактивного интерфейса (ПО) на основании сертификата технической поддержки.
1.2. Заказчик: ФГКУ «СТЗ» ФМБА России.
1.3. Исполнитель: Участник закупки, определяемый по результатам проведения закупки в соответствии с Федеральным законом от 05.04.2013 № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд».
1.4. Адрес оказания услуг: город Москва, ул. Мясницкая. д.47, этаж 4.

2. Состав услуг.
2.1. [bookmark: _Hlk202514971]В рамках Сертификата на услуги технической поддержки Исполнитель обязан предоставить доступ к ПО для автоматической обработки входящих телефонных звонков средствами интеллектуального интерактивного интерфейса и обеспечить предоставление услуг технической и справочно-информационной поддержки специалистов Заказчика.

3. Функциональные требования

3.1. Должны быть обеспечены бесперебойная работа ПО, а также сопровождение ПО для цели Распознавания и Синтеза речи при следующих характеристиках трафика, поступающих в ПО:
· До 300 обращений / месяц;
· Средняя продолжительность обработки обращения – не более 2 минут;
· Не более 600 минут / месяц.
3.2. В рамках оказания технической поддержки, требования к которой указаны в пункте 4 описания объекта закупки (далее – ТЗ), должна быть обеспечена бесперебойная работа ПО со дня предоставления доступа к ПО сроком на не менее, чем 180 календарных дней.
3.3. Описание ПО, доступ на использование которого должен быть передан Заказчику и в отношении которого Исполнитель оказывает техническую поддержку. ПО должно: 
3.3.1. позволять обрабатывать пользовательские голосовые обращения и предоставлять голосовые ответы Пользователям на первой линии поддержки на входящей линии телефонии Заказчика (выделенный номер телефона Заказчика).
3.3.2. иметь возможность синтеза речи на основании текстовых сценариев или использовать предзаписанные фонограммы в речевых блоках. Должно быть доступны настройки не менее 3 мужских и 3 женских голосов в разных эмоциональных окрасах.
3.3.3. собирать статистические показатели и поддерживать форму отчетности.
3.3.4. обеспечивать сбор и выгрузку накопленных данных. Выгрузка накопленных данных осуществляется в файлы формата .xls.
3.3.5. предусмотреть и иметь возможность использование возможности наложения шума Колл-центра на реплики робота.
3.3.6. обладать классифицирующими правилами, предоставляя голосовые ответы и запуская сценарии на следующие тематики обращений клиентов:
- прием и обработка обращений,
- выявление инцидента по информационной безопасности,
- оповещение ответственных (в случае подозрения на инцидент по информационной безопасности). 
- Перевод звонка на оператора;
- Автоматическое создание заявки в программном обеспечении учета заявок Заказчика;
3.3.7. предоставлять возможность создания и редактирования сценариев общения (диалога) через интуитивно понятный графический интерфейс, а также внесения необходимых корректировок в скрипт на любом этапе.
3.3.8. распознавать ответы Пользователя и автоматически транскрибировать их в текст вне зависимости от грамотности Пользователя. Качество распознавания голосовых ответов подсистемой должно составлять не менее 90%. Должна быть возможность распознавания морфологии и синтаксиса слов:
· Возможность использования слов в различных формах;
· Свободный порядок слов во многих языках;
· Ошибки в порядке слов;
· Неполные/незаконченные предложения, а также предложения, продолжающие предыдущую фразу;
· Умолчания и опущение частей фразы/предложения;
· Длинные фразы, с большим количеством зависимых или однотипных частей;
· Учет корректной и некорректной пунктуации;
· Разговорная, жаргонная и профессиональная лексика;
· Описательные формулировки вместо терминов и понятий;
3.3.9.  иметь возможность осуществлять перевод диалога на Оператора в рабочее время. 
3.3.10. иметь возможность автоматической инициации по сценариям исходящий звонков и передачи голосовых сообщений, составленных на основании собранных данных о диалоге с Пользователей на не менее чем 4х телефонных абонентов. 
3.3.11. предусматривать возможность сбора данных о диалоге, включающих следующие параметры:
· ответы пользователя;
· время обработки запроса;
· длительность диалога;
· голосовая запись диалога;
· Транскрибация диалога.
3.3.12. обеспечивать сбор и вывод данных об общем количестве клиентов, а также о количестве клиентов при фильтрации списка по следующим параметрам:
· ФИО пользователя
· Номер телефона;
· Название организации;
· Дата обращения.
3.3.13. обеспечивать глубину хранения собираемых системой данных – 1 год.
3.3.14. обеспечивать возможность передачи собранных данных о диалоге в систему учета обращений пользователей Заказчика в виде заявки.
3.4. Для достижения успешности дозвона по каждому абоненту дозвон осуществляется на каждый номер телефона, предоставленный Заказчиком до первого успешного дозвона не менее 3 раз через указанный промежуток времени (от 15 минут). На одном лицевом счете или адресе должна быть возможность настройки от 4 номеров телефонных абонентов Заказчика.
3.5. Количество одновременных линий, по которым осуществляется дозвон, должно быть не менее 2 линий.
3.6. В рамках оказания услуг по технической поддержке должен быть обеспечен сбор статистики и аналитической информации. Статистика и аналитическая информация должны быть доступны Заказчику через Личный кабинет. 
3.7. В рамках оказания технической поддержки ПО в течение периода, указанного в п. 3.2 настоящего ТЗ, должно быть обеспечено бесперебойное оказание Услуг, в том числе, Перевод звонка на Оператора в соответствии с условиями настоящего ТЗ. 

4. Требования к технической и справочно-информационной поддержке
4.1 	Предоставление технической и справочно-информационной поддержки специалистов Заказчика: Исполнитель обеспечивает работу службы технической поддержки и мониторинга работоспособности Программного продукта в течение Отчетного периода в режиме 5 (пяти) рабочих дней (понедельник – пятница) с 09:00 – 18:00 по московскому времени. Исполнитель осуществляет прием заявок от Заказчика на восстановление работоспособности Программного продукта автоматической обработки входящих телефонных звонков по электронной почте.
4.2.	Порядок взаимодействия Сторон при возникновении Инцидента: Заказчик направляет по электронной почте в адрес Исполнителя заявку на устранение Инцидента с описанием характеристик Инцидента. Исполнитель обязуется зарегистрировать заявку в базе данных учета проблем Исполнителя и направить Заказчику в срок не позднее 1 рабочего дня по электронной почте информацию о регистрационном номере заявки, присвоенном уровне критичности и сроках устранения Инцидента. 
4.3.	Инцидент считается возникшим с момента обращения Заказчика и действует на протяжении периода времени, когда программное обеспечение для автоматической обработки входящих телефонных звонков» недоступно для полноценного функционирования или услуги, предусмотренные Договором, оказываются Заказчику не в полном объеме. Инцидентом считаются логические сбои, приводящие к полному или частичному снижению показателей технических характеристик оказываемой Услуги.
4.4. 	При получении Инцидента специалисты Исполнителя присваивают статус инциденту, руководствуясь классификацией инцидентов, приведенной в Таблице. 
	Уровень критичности инцидентов
	Характеристика инцидента
	Время устранения инцидента (максимум)
	Содержание инцидента

	Приоритет 1
(критическая проблема)
	Недоступность Услуги
	4 часа
	Невозможность общения пользователя с ботом, полная недоступность интерфейса администрирования, полная недоступность интерфейсов разработки и деплоя проектов

	Приоритет 2
(серьезная проблема)
	Частичная недоступность Услуги
	24 часа
	Частичная невозможность использования базовой̆ функциональности, а именно неработоспособность одного из каналов, большие задержки в ответах бота пользователя, задержки интерфейса администрирования или недоступность некоторых его разделов.

	Приоритет 3
(общие вопросы)
	Работоспособность Услуги не нарушена
	20 рабочих дней
	Обращение по вопросам по работе продукта, продукт при этом работает внутри SLA, вопросы по документации.



4.5.	Уровень критичности Инцидента может изменяться по согласованию с Заказчиком в ходе обработки Инцидента.
4.6. 	Инцидент считается устранённым при полном восстановлении функциональной работоспособности Программного продукта.
5. Порядок контроля и проверки ПО
5.1 Проверка работоспособности ПО для целей оказания Услуг и соответствие заявленным требованиям будет проводиться Заказчиком в течение 3 (трех) рабочих дней с момента передачи доступа к ПО Исполнителем для автоматической обработки входящих телефонных звонков средствами интеллектуального интерактивного голосового меню.
6. Сроки оказания услуг
	6.1.	Исполнитель должен предоставить доступ к ПО в течение 10 (десять) рабочих дней с даты заключения Контракта. 
6.2. 	Период предоставления доступа к ПО, а также технической и справочно-информационной поддержке ПО должен составлять не менее 180 календарных дней с даты подписания Акта сдачи – приемки оказанных услуг.
6.3.	Предоставление доступа к ПО для автоматической обработки входящих телефонных звонков средствами интеллектуального интерактивного голосового меню подтверждается подписанием Акта сдачи-приемки оказанных услуг.

7. Нормативно-правовая база проведения закупки.

7.1. Федеральный закон от 05.04.2013 № 44 - ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд».
7.2. Постановление Правительства РФ от 23.12.2024 № 1875 «О мерах по предоставлению национального режима при осуществлении закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд, закупок товаров, работ, услуг отдельными видами юридических лиц» (далее – ПП РФ № 1875).
Участник закупки при подаче предложения (заявки) на участие должен представить:
- порядковый номер реестровой записи из единого реестра российских программ для электронных вычислительных машин и баз данных (далее - реестр российского программного обеспечения).
7.3. Постановление Правительства Российской Федерации от 16.11.2015 № 1236 «Об утверждении Правил формирования и ведения единого реестра российских программ для электронных вычислительных машин и баз данных и единого реестра программ для электронных вычислительных машин и баз данных из государств - членов Евразийского экономического союза, за исключением Российской Федерации».


