Описание объекта закупки (Техническое задание)
На оказание услуг по предоставлению сервиса «Виртуальная АТС», «Центр обработки вызовов», «Чат-бот», «Голосовой робот» и их сопровождению для нужд ГБУЗ ЛО «Сланцевская МБ».

Наименование Заказчика: Государственное бюджетное учреждение здравоохранения Ленинградской области «Сланцевская межрайонная больница» (ГБУЗ ЛО «Сланцевская МБ»).
Наименование оказываемых услуг: Оказание услуг по предоставлению сервиса «Виртуальная АТС», «Центр обработки вызовов», «Чат-бот», «Голосовой робот» и их сопровождению для нужд ГБУЗ ЛО «Сланцевская МБ».
Срок оказания услуг: с даты заключения контракта в течение 1 месяц
Место оказания услуг: г. Сланцы у.Гагарина д.2.

1. Общие положения
1.1. Настоящее Техническое задание содержит описание Услуг и обязательных требований к ним, их технических и функциональных характеристик, процесса оказания и прекращения оказания Услуг.
1.2. В настоящем Техническом задании изложена информация о типе и объеме Услуг, месте оказания Услуг, доступности Услуг и другие аспекты.
1.3. В настоящем Техническом задании также отражены требования к Исполнителю и службе его технической поддержки, требования к качественным параметрам Услуг, требования к оказанию Услуг и другая сопутствующая информация.
1.4. Объем Услуг, минимальные технические требования и спецификация в рамках настоящего Технического задания содержатся в п.4 «Функциональные требования».

2. Термины и определения.
2.1. Система – комплекс кросс-сервисной функциональности, обеспечиваемый Виртуальной АТС, ЦОВ.
2.2. «Виртуальная АТС» (приложение) - Услуга, предоставляемая на инфраструктуре информационных технологий Исполнителя, позволяющей построить полноценную телефонную сеть с единым планом коротких внутренних номеров и получить полный набор функций Центра обработки вызовов. 
2.3. Центр обработки вызовов (ЦОВ, Call-center) – Услуга для Структуры (подразделения), предназначенного для обслуживания обращений и информирования клиентов ЦОВ по голосовым каналам связи в интересах Заказчика.
2.4. Исполнитель – лицо, оказывающее в рамках Контракта Услуги заказчику.
2.5. Технологический перерыв – временной период, необходимый для выполнения работ, обусловленных технологическими особенностями инфраструктуры информационных технологий Исполнителя, и проводимыми на каналообразующем оборудовании или на линейно-кабельных сооружениях Исполнителя, которые сопровождаются остановкой предоставления оказываемых Конечному пользователю Услугам, но не более 4 (четырех) часов в месяц.
2.6. Абонент – физическое лицо, с которым Лицензиат ведет коммуникацию в рамках входящих и исходящих звонков, с целью предоставления информации об услугах или оказанию услуг
2.7. Автоматизированный обзвон, Обзвон – функциональность Системы, целью которого является автоматическое выполнение исходящих вызовов по определенному списку номеров телефонов (базе Лицензиата).
2.8. Бизнес-процесс, БП – описание события(-ий) необходимых для достижения целей Лицензиата.
2.9. Схема распределения – алгоритм распределения входящих звонков между сотрудниками Лицензиата, настроенный для определенного номера телефона.
2.10. ПО – программное обеспечение.
2.11. ПК – персональный компьютер.
2.12. ППГ – показатели производительности групп.
2.13. ППС – показатели производительности сотрудников.
2.14. РКО – Расширенное клиентское обслуживание.
2.15. API (Application Programming Interface) – программный интерфейс приложения.
2.16. TLS – Криптографический протокол, предназначенный для обеспечения безопасности данных при передаче по сети.
2.17. SIP (Session Initiation Protocol) – Протокол передачи данных, который описывает способ установления и завершения пользовательского сеанса связи, включающего обмен мультимедийным содержимым. 
2.18. SaaS (Software as a Service) – модель, в которой программное обеспечение предоставляется как услуга через интернет. 
2.19. ftp (File Transfer Service) – Протокол обеспечивающий надёжные и удобные механизмы передачи файлов типа «точка-точка», контролирует и мониторит передачи, распределяет ресурсы сайта между различными организациями, управляет запросами пользователей.
2.20. SRTP (Secure Real-Time Transport Protocol) – Безопасный протокол передачи данных в реальном времени, который расширяет протокол RTP (Real-time Transport Protocol) набором защитных механизмов.
2.21. media-proxy – Вспомогательный модуль, который ускоряет обработку медиапотоков, текущих через систему. Работает в режиме ядра операционной системы, не делая переключений контекста и ненужного копирования для обработки одного голосового пакета.
2.22. IP-адресс (Internet Protocol address) - уникальный числовой идентификатор устройства, подключённого к сети Интернет или локальной сети.
2.23. RTO (Recovery Time Objective) – Время, за которое система должна восстановить работу.
2.24. RPO (Recovery Point Objective) – Момент времени в прошлом, на который будут восстановлены данные.
2.25. OS Windows – Операционная система для ПК разработанная компанией MicroSoft.
2.26. АРМ – автоматизированное рабочее место.
2.27. ACD-группа (Automatic Call Distribution) – Группа пользователей в Системе автоматического распределения вызовов.

3. Общие требования к оказанию услуг Исполнителем
3.1. Оказание услуг осуществляется 24 часа в сутки, ежедневно, без перерывов, за исключением проведения необходимых ремонтных и профилактических работ.
3.2. Квартальная доступность Услуг должна быть не менее 99,9%.
3.3. Услуги должны оказываться в соответствии с правилами оказания услуг связи по передаче данных, утвержденными Постановлением Правительства РФ от 23.01.2006 N32.
3.4. Технологические перерывы при оказании Услуг в объеме не более 4 (четырех) часов в месяц, не включаются в показатели доступности Услуг. 
3.5. Срок предоставляется гарантия и (или) требования к объему предоставления гарантий качества услуги – в течение действия контракта.
4. [bookmark: _GoBack]Перечень и объем оказываемых услуг.
	5. № п/п
	Наименование
	Кол-во
	Единица измерения

	1.

	Виртуальная АТС (10 пользователей); 
Центр обработки вызовов (5 пользователей);  
Голосовые роботы (4000 минут); 
Чат на сайте (1 чат); 
Конструктор чат-ботов
	1
	Месяц





	2.
	Сопровождение роботов и чат-ботов 
	1
	Месяц



6. Функциональные требования
	№ п/п
	Требование
	Требуемое значение

	1. 
	Общая схема взаимодействия системы
	

	1.1. 
	Система должна иметь встроенную или отдельную возможность записи речи взаимодействия с клиентом.
	наличие

	1.2. 
	Система должна поддерживать возможность сохранения голосовой записи взаимодействия во внешнюю среду.
	наличие

	1.3. 
	Система должна поддерживать возможность создания кастомных внутренних форм для оценки звонков супервизорами с реализацией функционала оценки.
	наличие

	1.4. 
	Система должна поддерживать возможность удаленной (дистанционной) работы специалистов.
	наличие

	2. 
	Требования к функциональности
	

	2.1. 
	Система должна позволять обеспечивать исходящее и входящее взаимодействие с Абонентами по голосовому каналу (телефонные вызовы), а также через текстовые каналы ВКонтакте,  чат на сайте, если нет ограничений со стороны внешней системы или мессенджера при наличии технической возможности канала.
	наличие

	2.2. 
	Система должна иметь возможность осуществлять исходящие и входящие взаимодействия с клиентами при участии специалиста ЦОВ.
	наличие

	2.3. 
	Система должна обладать собственным пулом номерной емкости с возможностью подключения из ЛК
	наличие

	2.4. 
	В системе должна быть реализована возможность подключения сим-карт в ЛК
	наличие

	2.5. 
	Система должна иметь возможность подключения базы знаний в единое окно сотрудника и руководителя
	наличие

	2.6. 
	Система должна обеспечивать следующие режимы исходящих взаимодействий:
	наличие

	2.6.1. 
	Ручной набор телефонного номера специалистом ЦОВ
	наличие

	2.6.2. 
	Predictive режим без резервирования специалистов ЦОВ, при котором система совершает исходящие звонки в фоновом режиме, и при ответе клиента подключает специалиста к клиенту на основе прогнозирования ситуации по освобождающимся специалистам. Данные клиента поступают специалисту в момент его подключения к клиенту.
	наличие

	2.7. 
	Система должна уметь обрабатывать ситуацию, при которой произведен дозвон до клиента, но свободных специалистов не оказалось. Вызов должен быть переведен на первого освободившегося специалиста, во время ожидания система автоматически проигрывает настраиваемое звуковое сопровождение
	наличие

	2.8. 
	Система должна поддерживать как конечные исходящие взаимодействия, которые останавливаются, так и бесконечные, которые не останавливаются никогда. Список номеров, попадающих в обзвон, может изменяться в режиме реального времени.
	наличие

	2.9. 
	Система должна поддерживать учет местного времени внешнего абонента при исходящих взаимодействиях.
	наличие

	2.10. 
	Система должна поддерживать регулирование интенсивности исходящих и входящих взаимодействий.
	наличие

	2.11. 
	Система должна позволять автоматически перебирать исходящие номера при исходящих взаимодействиях
	наличие

	2.12. 
	Система должна позволять ручную остановку исходящих взаимодействий
	наличие

	2.13. 
	Система должна уметь отключать специалистов от функционала обзвона после остановки исходящего взаимодействия.
	наличие

	2.14. 
	Система должна реализовать функционал хранения и доступа к голосовым записям взаимодействия в течении 6 месяцев с момента создания записи.
	наличие

	2.15. 
	Система должна предоставлять функционал оценивания состоявшегося взаимодействия со стороны клиента.
	наличие

	2.16. 
	Система должна реализовать функционал автоматической транскрибации голосовых взаимодействий и автоматической разметки разговоров по настраиваемым критериям.
	наличие

	2.17. 
	Система должна реализовать функционал автоматического планирования работы сотрудников, составления рабочего графика и контроля его соблюдения в любое время
	наличие

	2.18. 
	Система должна иметь возможность отправлять массовые текстовые рассылки:
·       поддерживать одновременную отправку до 10 тысяч сообщений, в рамках одной рассылки.
·       предусматривать настройки отправки по времени (на текущую дату и по настройке старта кампании рассылки).
·       иметь возможность выбирать ответственного, отвечающего на рассылку оператора, группу операторов
·       при рассылке позволять выбирать получателей из адресной книги или добавлением из внешнего файла формата CSV.
	наличие

	2.19. 
	Система должна обеспечивать возможность выставления оценок качества обслуживания для обращений, обработанных оператором, по бальной шкале от 1 до 5 во всех текстовых каналах.
	наличие

	2.20. 
	Система должна иметь возможность поддерживать голосовые коммуникации по по SIP и ТфОП.
	наличие

	2.21. 
	Система должна иметь возможность выбора типа скрипта (исходящие, входящие) при создании скрипта, а также создать скрипт на основе преднастроенного шаблона.
	наличие

	2.22. 
	Система должна иметь возможность использовать распознавание речи для ее обработки и использования в диалоге.
	наличие

	2.23. 
	Система должна иметь возможность использовать синтез речи или аудиозаписи для коммуникации с Абонентами.
	наличие

	2.23.1. 
	Система должна иметь возможность отправлять SMS, E-mail по заданным событиям для последующей коммуникации с Абонентом.
	наличие

	2.23.2. 
	Система должна иметь возможность переадресации звонка на внутренние номера по SIP и ТфОП и внешние номера по ТфОП.
	наличие

	2.23.3. 
	Система должна реализовывать массовые исходящие взаимодействия по SMS, в случае неполучения сообщения по 
	наличие

	2.23.4. 
	В системе должен быть предусмотрен функционал речевой аналитики
	наличие

	3. 
	Требования к отчетности
	

	3.1. 
	Система должна обеспечивать доступ к статистике в режиме 24/7/365
	наличие

	3.2. 
	Система должна предоставлять статистическую отчетность о текущем ходе каждого исходящего и входящего взаимодействия.
	наличие

	3.3. 
	Система должна предоставлять историческую статистическую отчетность по исходящим и входящим взаимодействиям.
	наличие

	3.4. 
	Система должна позволять пользователям настраивать отчеты в административной панели.
	наличие

	3.5. 
	Система должна позволять хранить детализированную статистику по исходящим и входящим взаимодействиям за 24 месяца.
	наличие

	4. 
	Требования к администрированию
	

	4.1. 
	Административная панель должна быть выполнена в виде тонкого или толстого клиента
	наличие

	4.2. 
	Администрирование системы должно осуществляться через административный интерфейс/административную панель.
	наличие

	4.3. 
	Административная панель должна иметь интуитивно понятный, русскоязычный интерфейс.
	наличие

	4.4. 
	Административная панель должна позволять создание, настройку, корректировку, удаление стратегий исходящих и входящих взаимодействий.
	наличие

	4.5. 
	Административная панель должна включать мониторинг входящих и исходящих взаимодействий и отображение их статуса.
	наличие

	4.6. 
	Административная панель должна позволять управлять специалистами и группами специалистов – добавлять, изменять, удалять, назначать в исходящие взаимодействия, мониторить статусы.
	наличие

	4.7. 
	Административная панель должна отображать online мониторинг специалистов, участвующих во входящих или исходящих взаимодействиях.
	наличие

	5. 
	Требования к Автоматизированному Рабочему Месту специалиста (АРМ)
	

	5.1. 
	АРМ должно быть оснащено софтфоном, который предоставляется поставщиком решения.
	наличие

	5.2. 
	АРМ должно представлять собой тонкий клиент или толстый клиент
	наличие

	5.3. 
	АРМ должно позволять специалисту менять свой текущий статус (например, «Готов», «Не готов», «Перерыв»).
	наличие

	5.4. 
	В АРМ должна отображаться длительность нахождения в каждом статусе.
	наличие

	5.5. 
	АРМ должно обеспечивать удержание вызова.
	наличие

	5.6. 
	АРМ должно обеспечивать завершение вызова.
	наличие

	6. 
	Требования к ролевой модели
	

	6.1. 
	Система должна иметь настраиваемую ролевую модель с возможностью создания необходимых ролей, настройки и назначения прав доступа и полномочий.
	наличие

	6.2. 
	Назначение роли для внешних пользователей должно происходить при создании учетной записи либо её редактировании.
	наличие

	6.3. 
	Создание и редактирования ролей, подключение пользователей и управления настройкой прав должно осуществляться через административный интерфейс.
	наличие

	6.4. 
	В системе должны поддерживаться роли: администратор, супервизор (полное управление административной панелью без возможности управления ролевой моделью), специалист (без возможности управления административной панелью)
	наличие

	7. 
	Требования к производительности
	

	7.1. 
	Система должна обеспечивать работоспособность в режиме 24х7.
	наличие

	7.2. 
	Система в режимах взаимодействия с участием специалистов должна поддерживать одновременную работу 500 специалистов.
	наличие

	7.3. 
	Система не должна терять производительность и должна обеспечивать полный функционал при выводе до 90% заявленных в 7.2 пункте специалистов
	наличие

	7.4. 
	Система должна обеспечить возможность одновременной работы в режиме «онлайн» не менее 50 пользователей в роли «супервизор», всего система должна поддерживать возможность функционирования не менее 150 учетных записей пользователей в роли «супервизор».
	наличие

	8. 
	Требования к интеграциям
	

	8.1. 
	Доступ к API - только с аутентификацией, не аутентифицированные запросы должны завершаться с ошибкой.
	наличие

	8.2. 
	API должно сопровождаться полным описанием операций, входных и выходных параметров для получения информации или инициирования действий
	наличие

	8.3. 
	API должно содержать методы управления настройками ACD-групп, списка сотрудников, управления черным и белым списками номеров, исходящими голосовыми коммуникациями. API должно содержать методы получения статистической информации.
	наличие

	9. 
	Требования информационных технологий (ИТ)
	

	9.1. 
	ПО должно предоставляться по модели SaaS, в соответствии с которой поставщик услуг разрабатывает облачное ПО, обеспечивает его обслуживание, автоматическое обновление и доступность на серверах находящихся на территории РФ.
	наличие

	9.2. 
	Квартальная доступность системы 99,9%
	наличие

	9.3. 
	RTO системы должно быть не более 240 минут.
	наличие

	9.4. 
	RPO системы должно быть не более 240 минут.
	наличие

	9.5. 
	Система должна поддерживать общепринятые протоколы интеграции (например, REST), а также иметь собственный API, для интеграции по указанным протоколам.
	наличие

	9.6. 
	Система должна обеспечивать возможность удаленной работы пользователей с учетом следующего комплекса ПО и инфраструктуры для дистанционной работы специалистов: 
• ПК с версией ОS не ниже Windows 10
	наличие

	9.7. 
	Отказы внешних информационных систем или сбои взаимодействия с внешними информационными системами не должны приводить к аварийному отказу системы.
	наличие

	9.8. 
	Неправильные действия непривилегированных пользователей не должны приводить к возникновению аварийной ситуации.
	наличие

	9.9. 
	Плановая остановка не должна приводить к сбоям в работе программного обеспечения или повреждению данных.
	наличие

	9.10. 
	Система должна продолжать свое штатное функционирование и не терять обрабатываемую информацию при корректном перезапуске подсистем либо отдельных серверов.
	наличие

	9.11. 
	Если процедура обновления/изменения функционала и т.п. требует обязательного простоя системы, то он не должен превышать 6 часов.
	наличие

	9.12. 
	Система должна обеспечивать оптимальное распределение нагрузки между компонентами.
	наличие

	9.13. 
	Сетевое взаимодействие между компонентами системы, а также взаимодействие с внешними системами, должно проходить с использованием защищенных протоколов, если это технически возможно.
	наличие

	10. 
	Требования информационной безопасности (ИБ)
	

	10.1. 
	Базовые требования по ИБ
	наличие

	10.1.1. 
	Авторизация пользователей должна проходить при помощи 2-х факторной аутентификации
	наличие

	10.1.2. 
	Архитектура системы должна предусматривать противодействие современным вредоносным программам
	наличие

	10.1.3. 
	Для всех субъектов доступа необходимо наличие следующих основных атрибутов безопасности:
• учетная запись пользователя;
• аутентификационная информация (например, пароль).
	наличие

	10.1.4. 
	В случае наличия учетных записей в системе, каждому пользователю должна соответствовать индивидуальная учётная запись в системе. Использование пользователями групповых (неперсонифицированных) учётных записей запрещено.
	наличие

	10.1.5. 
	Наличие в системе стандартных (создаваемых по умолчанию и технологических) учетных записей пользователей должно быть обосновано и описано в эксплуатационной документации на систему, с подробным описанием прав и ролей доступов этих учетных записей в целевой системе.
	наличие

	10.1.6. 
	Каждая пользовательская учетная запись системы должна быть успешно авторизована до разрешения любых дальнейших действий в системе.
	наличие

	10.1.7. 
	В системе должна быть реализована Система логирования (выгрузка через syslog)
	наличие

	10.1.8. 
	Доступ должен быть реализован на основе ролей с учетом принципов разделения обязанностей и минимизации полномочий пользователей.
	наличие

	10.1.9. 
	Каждая роль должна быть документирована с детальностью, позволяющей определить полномочия субъекта доступа по просмотру и модификации данных или по управлению системой.
	наличие

	10.1.10. 
	По требованию ИБ должен быть предоставлен доступ работнику департамента ИБ в систему для анализа учетных записей пользователей и их полномочий, а также централизованного отзыва полномочий пользователей.
	наличие

	10.1.11. 
	В системе должна быть реализована возможность ограничения доступа к администрированию системы с произвольных IP-адресов
	наличие

	10.2. 
	Протоколирование и аудит
	наличие

	10.2.1. 
	В системе должно быть реализовано разграничение доступа и обеспечен контроль доступа к журналам регистрации, предотвращающие несанкционированное удаление и/или изменение записей журнала (файла регистрации событий).
	наличие

	11. 
	Требования к документации
	

	11.1. 
	Система должна быть должным образом задокументирована и содержать следующий комплект документации на русском языке в электронном виде:
	наличие

	11.1.1. 
	Описание API
	наличие

	11.1.2. 
	Руководство пользователей системы
	наличие

	11.1.3. 
	Программа обучения сотрудников по работе с системой
	наличие

	12. 
	Требования к гибридной АТС
	

	12.1. 
	Поддержка шифрования звонков по протоколу SRTP
	наличие

	12.2. 
	Поддержка TLS для шифрования сигнализации SIP
	наличие

	12.3. 
	Поддержка хранения записи разговоров на внешнем ftp сервере
	наличие

	12.4. 
	Поддержка media-proxy, вынесенного во внутренний контур
	наличие


7. Требования к исполнителю
В соответствии с Федеральным законом от 4 мая 2011 года № 99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности», Федеральным законом РФ от 07.07.2003 г. № 126-ФЗ «О связи», Постановлением Правительства Российской Федерации от 30.12.2020 № 2385 «О лицензировании деятельности в области оказания услуг связи и признании утратившими силу некоторых актов Правительства Российской Федерации» участники закупки должны иметь действующую лицензию на вид деятельности «Оказание услуг связи», на следующие виды услуг: 
- услуги местной телефонной связи, за исключением услуг местной телефонной связи с использованием таксофонов и средств коллективного доступа;

