
Техническое задание на оказание услуг связи посредством виртуальной автоматической телефонной станции для нужд УФПС Ярославской области АО «Почта России»

1. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ ТЕРМИНОВ И СОКРАЩЕНИЙ

	№ п/п
	Термин/Сокращение
	Определение термина/Расшифровка сокращения

	1
	Виртуальная АТС (ВАТС)
	Услуга, предоставляемая на оборудовании Исполнителя, позволяющая построить корпоративную телефонную сеть с единым планом коротких внутренних номеров и получить полный набор функций офисной АТС.

	2
	Аккаунт
	Учетная запись пользователя на Платформе Исполнителя, имеющая логин и пароль.

	3
	Внешняя телефонная связь
	Обеспечение возможности установления телефонных соединений по сети передачи данных между пользователями и абонентами ТфОП (местная и внутризоновая телефонная связь).

	4
	Внутризоновая телефонная связь
	Телефонное соединение между пользовательским (оконечным) оборудованием, подключенным к сети местной телефонной связи и размещенным в пределах территории одного и того же субъекта Российской Федерации, или телефонное соединение между пользовательским (оконечным) оборудованием, подключенным к сети местной телефонной связи, и пользовательским (оконечным) оборудованием, подключенным к сети подвижной связи, когда соответствующему абоненту этой сети подвижной связи выделен абонентский номер, входящий в ресурс географически не определяемой зоны нумерации, закрепленный за тем же субъектом Российской Федерации.

	5
	Местная телефонная связь
	Телефонное соединение между пользовательским (оконечным) оборудованием, подключенным к сети местной телефонной связи и размещенным в пределах территории одного и того же муниципального района, городского поселения, сельского поселения, города федерального значения.

	6
	Домен
	Группа локальных телефонных номеров, между которыми разрешаются вызовы с использованием короткого набора номера.

	7
	Доступность Услуги
	Отношение времени нахождения оказываемой Услуги в рабочем состоянии к общей продолжительности интервала наблюдения (доступность за отчетный период).

	8
	ЕКСПД
	Единая корпоративная сеть передачи данных Заказчика, представляющая собой совокупность узлового оборудования, линий доступа и единой виртуальной частной сети Заказчика, через которую осуществляется передача трафика между объектами Заказчика в рамках единого плана IP-адресации, а также доступ в Интернет.

	9
	ЕКТС
	Единая корпоративная телефонная сеть Заказчика, представляющая собой совокупность существующего телефонного оборудования Заказчика и оборудования предоставленного исполнителем.

	10
	Заказчик
	АО «Почта России».

	11
	Клиент
	Потребитель услуг Заказчика.

	12
	Исполнитель
	Исполнитель – юридическое или физическое лицо, в том числе зарегистрированное в качестве индивидуального предпринимателя, которое обязуется оказать услуги Заказчику в соответствии с заключенным договором возмездного оказания услуг.

	13
	ИС
	Информационные системы.

	14
	ИТС
	Информационно-телекоммуникационные системы.

	15
	Компонент Услуги
	Составляющая Услуги, определяющая одну из основных удовлетворяемых потребностей оказываемой Услуги.

	16
	ЛВС
	Локальная вычислительная сеть.

	17
	Личный кабинет
	Портал авторизованного доступа пользователей на Платформу Исполнителя для самостоятельного управления Услугой.

	18
	Объект Заказчика
	Совокупность технических средств, средств вычислительной техники и ПО, расположенная в пределах одного географического адреса и являющаяся образованием административной единицы предприятия.

	19
	Пользователь
	Сотрудник Заказчика, авторизованный в Личном кабинете, как пользователь Услуги без возможности администрирования (изменения) Услуги.

	20
	Оператор 
	Сотрудник Заказчика, авторизованный в Личном кабинете, как пользователь Услуги, с дополнительной возможностью прослушивания телефонных разговоров определённых пользователей или их групп, а также получению детализаций по разговорам других пользователей. Номера для прослушивания и возможности получения детализаций по другим пользователям назначает администратор.

	21
	Администратор
	Сотрудник Заказчика, авторизованный в Личном кабинете, как пользователь Услуги с возможностью администрирования (изменения) Услуги.

	22
	Представитель Заказчика
	Физическое лицо, официально уполномоченное Заказчиком для взаимодействия с Исполнителем по заказу, управлению и приемке Услуги.

	23
	Платформа
	Организованная для оказания Услуги система взаимосвязанных программно-аппаратных комплексов Исполнителя, функционирующих на основе вычислительных ресурсов и систем хранения данных Исполнителя, расположенных в распределенных центрах обработки данных Исполнителя, подключаемых к ЕКСПД Заказчика и имеющих подключения к Интернет и ТфОП.

	24
	ПО
	Программное обеспечение.

	25
	СКС
	Структурированная кабельная система на объекте Заказчика.

	26
	СРИ
	Срок решения инцидента, период времени с момента открытия до момента закрытия Исполнителем заявки на решение инцидента по оказанию Услуги за вычетом времени простоя, произошедшего по вине Заказчика.

	27
	ТА
	Телефонный аппарат.

	28
	ТЗ
	Техническое задание.

	29
	Телефонное соединение
	Установленное в результате вызова взаимодействие между средствами связи, позволяющее абоненту телефонной связи передавать и (или) принимать голосовую и (или) не голосовую информацию.

	30
	Точка доступа к Услуге
	(Service Access Point, SAP) – интерфейс на оборудовании Исполнителя, на котором Исполнитель предоставляет Услугу и гарантирует согласованный с Заказчиком уровень качества обслуживания. Определяет границу ответственности Исполнителя по оказанию Услуги.

	31
	Трафик
	Совокупность переданных по сети данных с голосовыми и мультимедийными сообщениями и служебной информацией.

	32
	ТфОП
	Телефонная сеть общего пользования.

	33
	Услуга
	Услуги связи, подлежащие оказанию, в соответствии с настоящим Техническим заданием, приложениями к нему и иными условиями Договора. Перечень оказываемых по Договору Услуг определен в Техническом задании.

	34
	ТОСП
	Территориальное обособленное структурное подразделение Заказчика, включающее находящиеся под его непосредственным управлением объекты (например: АУП, УФПС включая подчиненные ему подразделения, пансионат «Почтовик», и т.д.).

	35
	AD
	Служба каталогов Заказчика, построенная на базе Microsoft Active Directory.

	36
	API
	Application programming interface - программный интерфейс приложения (интерфейс прикладного программирования) – описание способов, которыми ПО может взаимодействовать с другим ПО.

	37
	CRM
	Customer Relationship Management – прикладное программное обеспечение для автоматизации взаимодействия Заказчика с Клиентом.

	38
	SIP
	Session Initiation Protocol — протокол установления сеанса.

	39
	Программный телефон (софтфон)
	Программа для Персонального Компьютера, предназначенная для получения доступа к Услуге и её функциональным возможностям.

	40
	Сценарий
	Настроенные правила переходов между пунктами Голосового меню, с возможным запуском определенных действий в Сервисной платформе.

	41
	УФПС
	Управление федеральной почтовой связи .

	42
	СОРМ
	Комплекс технических средств и мер, предназначенных для проведения оперативно-розыскных мероприятий в сетях телефонной, подвижной и беспроводной связи и радиосвязи.

	43
	Корпоративная связь
	Система телефонной связи, управляемая единой организацией в соответствии с правилами этой организации.

	44
	ОС
	Операционная система.

	45
	SIP-транк
	Представляет собой виртуальный канал связи между компанией, оказывающей услуги цифровой телефонии, и клиентской АТС.

	46
	Идентификатор сессии
	Случайная последовательность символов, используемая для идентификации пользователя при его переходах по сайту.



2. НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГИ

Оказание услуг связи посредством виртуальной автоматической телефонной станции для нужд УФПС Ярославской области АО «Почта России».

3. ОПИСАНИЕ УСЛУГИ, ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ
Цель закупки: оказание услуг по обеспечению корпоративной и внешней телефонной связью сотрудников Заказчика.
Для достижения указанной цели Исполнитель должен обеспечить оказание корпоративной и внешней телефонной связи.

4. ТРЕБОВАНИЯ К СРОКУ И МЕСТУ ОКАЗАНИЯ УСЛУГИ

4.1. Начало оказания Услуг: в течение 7 (семи) календарных дней с момента заключения договора.
4.2. Услуга оказывается на объектах Заказчика на Платформе Исполнителя.
4.3. Отчетный период оказания Услуги - 1 (один) календарный месяц.
4.4. Окончание оказания Услуг – 31.12.2026.

5. ТРЕБОВАНИЯ К ИСПОЛНИТЕЛЮ ПО КОНТРАКТУ

5.1. Наличие собственной инфраструктуры.
5.2. Наличие собственной нумерации в коде ABC. 
5.3. Наличие лицензий на осуществление деятельности в области оказания услуг связи с перечнем наименований услуг, включенных в лицензию на осуществление деятельности:
- Услуги связи по предоставлению каналов связи.
- Телематические услуги связи.
- Услуги связи по передаче данных, за исключением услуг связи по передаче данных для целей передачи голосовой информации.
- Услуги связи по передаче данных для целей передачи голосовой информации.
- Услуги местной телефонной связи с использованием средств коллективного доступа.
- Услуги местной телефонной связи, за исключением услуг местной телефонной связи с использованием таксофонов и средств коллективного доступа
- Услуги междугородной и международной телефонной связи
- Услуги внутризоновой телефонной связи.

6. ХАРАКТЕРИСТИКИ ОКАЗЫВАЕМОЙ УСЛУГИ

6.1. Состав и содержание Услуги.
В рамках оказания Услуги Исполнитель должен:
· Обеспечивать телефонную связь для пользователей;
· Осуществлять техническую поддержку Заказчика.
Точкой доступа к Услуге на объекте Заказчика должны являться обращенные в сторону оборудования Заказчика интерфейсы оборудования Исполнителя, установленного Исполнителем на объектах Заказчика.
Перечень функциональных возможностей Услуг ВАТС указан в Приложении №1.
Требования к тарифному плану указаны в Приложении № 6.
6.2. [bookmark: _Toc6231230]Требования по обеспечению функционирования ЕКТС.
Для функционирования ЕКТС предлагаемые решения должны обеспечивать осуществление телефонных вызовов в соответствии с указанным в Приложение № 2 к ТЗ единым планом телефонной нумерации.
ЕКТС должна обеспечивать возможность проведение телефонных разговоров между пользователями, подключенными к ЕКСПД, а также подключённых через сеть Интернет. 
6.3. [bookmark: _Toc6231231]Требования по обеспечению внешней телефонной связи пользователей с абонентами ТфОП.
При предоставлении внешней телефонной связи предлагаемые решения должны обеспечивать:
· Прием пользователями входящих вызовов от абонентов ТфОП;
· Исходящие от пользователей вызовы на абонентов ТфОП.
6.4. [bookmark: _Toc6231234]Требования по управлению Заказчиком Услугой и правами пользователей.
Для управления правами пользователей ЕКТС предлагаемые решения должны обеспечивать:
· Доступ пользователя в Личный кабинет для самостоятельных настроек возможности переадресации вызовов, управления Услугой;
· Идентификацию, аутентификацию, авторизацию пользователей для работы в Личном кабинете;
· Поддержку иерархической ролевой модели пользователей (Администратор, оператор, Пользователь) с предоставлением следующих возможностей;
· Пользователю – настраивать личный профиль и правила переадресации входящих вызовов; прослушивать сообщений голосовой почты, управлять списками контактов, просматривать статистику по своим вызовам;
· Оператору – (дополнительно к функционалу роли «Пользователь») прослушивание записей телефонных разговоров пользователей и групп пользователей, а также получению детализированных отчётов по вызовам других пользователей и групп пользователей. Детализированный отчёт должен содержать следующую информацию: внутренние номера вызывающих\вызываемых абонентов, городские номера вызывающих\вызываемых абонентов, длительность разговоров, дата;
· Администратору - (дополнительно к функционалу роли «Пользователь») создание и редактирование пользователей и групп пользователей настройка маршрутизации; создание и настройка голосовых сценариев обработки вызовов (IVR-сценарии); подключение пользователям дополнительных функций обработки вызовов, назначения местных номеров, ограничения по вызовам с абонентами ТфОП; выдача Оператору прав на прослушивание телефонных разговоров; выдача Оператору прав на получение статистики по пользователям и группам; получение статистики по действиям пользователей, получение данных о списаниях и начислениях, истории платежей.
6.5. [bookmark: _Toc6231235]Требования по обеспечению отказоустойчивости и надежности ЕКТС.
При обеспечении отказоустойчивости и надежности ЕКТС предлагаемые решения должны обеспечивать:
· Использование пространственно-разнесенной Платформы Исполнителя, расположенной на территории Российской Федерации;
· Шлюзование Платформы Исполнителя с ЕКСПД и Интернет на взаиморезервируемых географически-разнесенных региональных площадках.
6.6. [bookmark: _Toc6231237]Требования к обеспечению Услуги.
6.6.1 В рамках оказания услуги Исполнитель должен:
· Предоставить учетные записи к личным кабинетам ВАТС;
· Обеспечивать корпоративную телефонную связь;
· Обеспечивать внешнюю телефонную связь;
· Обеспечивать мониторинг оказания Услуги;
· Осуществлять обслуживание пользователей;

6.6.2 Платформа должна обеспечить величину доступности Web-интерфейса не менее 99,7 % в месяц.
6.6.3 Заказчик обеспечивает передачу данных с голосовыми сообщениями между ТА пользователей и Платформой Исполнителя, подключенной Исполнителем к ЕКСПД и Интернет с обеспечением следующих параметров качества: 
· Пропускная способность в расчете на один вызов в компрессии G.711 не менее 100 кбит/с, в компрессии G.729 - не мене 32 кбит/с;
· Односторонняя задержка передачи IP-пакетов - не более 500 мс; 
· Джиттер передачи IP-пакетов - не более 50 мс.
6.6.4 Все функциональные возможности, указанные в Приложение №1 к ТЗ должны присутствовать в составе Услуги, но подключаются опционально из личного кабинета.
6.6.5 Прогнозируемый объем Услуг связи к оказанию в рамках Технического задания содержится в Таблице 1. Указанный объем услуг не является безусловным и указан на момент проведения закупочных процедур. 

Таблица 1
	№
	Услуги
	Ед. измерения
	Прогнозный объем услуги в месяц

	
	
	
	

	1
	Количество пользователей ВАТС
	шт.
	430

	2
	Предоставление абоненту в постоянное пользование городского номера.
	шт.
	1

	3
	Исходящие/переадресованные вызовы на сеть мобильной связи, исходящие/переадресованные вызовы на сеть фиксированной  связи на территории Российской Федерации (в том числе в пределах Ярославской области)
	мин.
	20000

	4
	Количество УФПС подключаемых к услуге ВАТС
	шт.
	1


6.7 [bookmark: _Toc6231239]Требования к предоставлению учетной записи. 
При предоставлении Заказчику учетной записи для пользователя Исполнитель должен в начале оказания Услуги:
a) Завести учетную запись пользователей в роли Администратор на Платформе Исполнителя с указанием первичных авторизованных данных пользователя (логин/пароль предоставить на авторизированный адрес электронной почты Заказчика в виде защищённого паролем архива. Пароль к архиву направляется отдельным письмом на авторизированный адрес электронной почты);
b) Предоставить пользователям в роли Администратор авторизованный доступ через ЕКСПД в Личный кабинет, расположенный на Платформе Исполнителя, для управления Услугой.
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· Исполнитель должен оказывать внутреннею телефонную связь пользователю, имеющему аккаунт учетной записи;
· Исполнитель должен оказывать внутреннею телефонную связь пользователям, подключенным к Платформе Исполнителя;
· В рамках оказания услуг Предоставление внутренней телефонной связи пользователям должно осуществляться на объектах Заказчика в соответствии с указанным в Приложение № 2 к ТЗ единым планом телефонной нумерации;
· У Заказчика должна быть возможность использовать софтфон вместо обычного ТА.
6.9 [bookmark: _Toc6231244]Требования по организации внешней телефонной связи.
6.10.1 Исполнитель должен иметь возможность предоставлять внешнюю телефонную связь пользователям, имеющим аккаунт.
6.10.2 У исполнителя должно быть наличие собственной телефонной емкости номеров, действующих на территории Ярославской области.
6.10.3 Исполнитель при оказании внешней телефонной связи должен:
· Предоставить 1 (одну) абонентскую соединительную линию от оборудования пользователя до ТфОП через Платформу Исполнителя;
· Предоставить местный телефонный номер, входящий в ресурс географически определяемой зоны нумерации Исполнителя, закрепленной за тем же субъектом Российской Федерации, в котором расположен объект Заказчика; 
· Обеспечивать по предоставленной соединительной линии передачу телефонного трафика с оказанием:
· Входящей телефонной связи от абонентов ТфОП до телефонного оборудования пользователя (в случае закрепления предоставленного Исполнителем местного телефонного номера и установления разрешения для входящей телефонной связи за учетной записью пользователя);
· Исходящей телефонной связи на абонентов ТфОП (в случае закрепления предоставленного Исполнителем местного телефонного номера и установления разрешений для исходящей телефонной связи за учетной записью пользователя), которая должна включать:
a) Завершение вызовов на телефонные номера с кодом географически определяемой зоны нумерации, закрепленной за населенном пунктом, в котором расположен пользователь (код ABC локальные);
b) Завершение вызовов на телефонные номера с кодом географически определяемой зоны нумерации, закрепленной за субъектом РФ, в котором расположен пользователь (код ABC субъекта);
c) Завершение вызовов на телефонные номера с кодами географически неопределяемой зоны нумерации в РФ (коды: DEF, 800, 804), экстренных служб России;
d) Завершение вызовов на телефонные номера с кодом географически определяемой зоны нумерации, закрепленной за субъектом РФ, в котором не расположен пользователь (код ABC России);
e) Завершение вызовов на телефонные номера, незакрепленные за РФ.
6.10.4 При создании учетной записи права данной записи должны быть ограничены в части запрета внешней телефонной связи. Администратор должен иметь возможность закрепить предоставленные Исполнителем телефонные номера за учетными записями пользователей в личном кабинете и установить разрешения на внешнюю входящую и исходящую телефонную связь.
6.10.5 Предоставление внешней телефонной связи должно соответствовать техническим нормам и стандартам, установленным Министерством информационных технологий и связи Российской Федерации, закону «О связи» от 7 июля 2003 г. № 126-ФЗ, Правилам оказания услуг телефонной связи, утвержденным постановлением Правительства Российской Федерации от 09.12.2014 № 1342 и иным нормативным и законодательным актам.
6.10.6 Тарификация оказания внешней связи должна осуществляться в конце отчетного периода в зависимости от выбранного тарифного плана.
6.10.7 Продолжительность телефонного соединения, используемая для определения размера оплаты с учетом продолжительности телефонного соединения, должна отсчитываться Исполнителем с момента ответа вызываемого абонента или оборудования, заменяющего абонента в его отсутствие. Телефонное соединение продолжительностью менее 2 секунд не должно учитываться в объеме оказанных услуг. Продолжительность каждого соединения свыше 2 секунд округляется с точностью до минуты в большую сторону.
6.11 [bookmark: _Toc6231245]Требования к пользовательскому интерфейсу ВАТС.
· Должно поддерживать вертикальное и горизонтальное масштабирование пользовательского интерфейса без необходимости доработки кода (с возможностью адаптации интерфейса под экран мобильного устройства).
· Должно быть наличие русифицированного интерфейса (поддержка Unicode обязательна).
· Для всех компонентов решения должен быть разработан удобный и интуитивно понятный интерфейс с целью обеспечить эффективность работы Пользователя, заключающейся в повышении скорости и простоты выполнения операций.
· Загрузка страницы интерфейса не должна быть более 10 секунд. Превышение этого времени отклика страницы считается неисправностью WEB-интерфейса системы.
· При эксплуатации устаревшей версии браузера пользователю должно отображаться уведомление о необходимости обновить браузер до актуальной версии.
· Веб-приложение должно поддерживать корректное взаимодействие в следующих браузерах:
· Internet Explorer (Edge) (три последние версии браузера);
· Opera (две последние версии браузера);
· Mozilla Firefox (10 последних версий браузера);
· Google Chrome (10 последних версий браузера);
· Safari (три последние версии браузера);
· Yandex Browser (три последние версии браузера).
6.12 Требования по обеспечению мониторинга оказания Услуги
С целью мониторинга оказания Услуги Исполнитель должен обеспечить:
· Отображение в режиме реального времени в Личном кабинете пользователя в роли Администратор статуса нахождения в сети ТА пользователя (доступность ТА пользователя для Платформы);
· Доступ в режиме реального времени в Личном кабинете пользователя в роли Администратор в журнал вызовов пользователя и в журнал вызовов домена с отображением в них завершенных входящих и исходящих, незавершенных, пропущенных вызовов с указанием основных параметров телефонных соединений (время, дата, длительность, входящий и исходящий номера и т.д.);
· Возможность осуществления пользователем вызова на тестовый телефонный номер на Платформе Исполнителя и обеспечение эхо (сам себя слышу) при установлении телефонного соединения (для контроля качества телефонных соединений).
· Мониторинг должен осуществляться в режиме 24 часа в сутки, 7 дней в неделю.

6. ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ОКАЗАНИЯ УСЛУГИ
6.1. Требования к качеству оказываемой Услуги.
Качество Услуги должно соответствовать:
· ГОСТ Р 53724-2009. Качество услуг связи. Общие положения;
· ГОСТ Р 53727-2009. Качество услуг «Местная телефонная связь». Показатели качества;
· ГОСТ Р 53728-2009. Качество услуг «Передача данных». Показатели качества.
При оказании Услуги Исполнитель должен руководствоваться: 
· Федеральным законом «О связи» от 07.07.2003 № 126-ФЗ;
· «Правилам оказания услуг телефонной связи», утвержденным Постановлением                Правительства РФ № 1342 от 9 декабря 2014 г.
6.2. Условия оказания Услуги
6.2.1. Услуги ВАТС оказываются 24 часа в сутки, 7 дней в неделю.
6.2.2. Услуги предоставляются в течение срока, указанного в Договоре.
6.2.3. Исполнитель должен обеспечить круглосуточный мониторинг предоставляемых Услуг.
6.2.4. Входящие\исходящие звонки между пользователями УФПС Ярославской области АО «Почта России» не оплачиваются.
6.3. Требования к конфиденциальности.
Исполнитель гарантирует тайну телефонных разговоров в соответствии со ст. 63 Федерального закона от 07.07.2003 № 126-ФЗ «О связи» и ст. 23 Конституции РФ.
6.4. Требования по приемке Услуги.
Приемка услуг осуществляется в конце отчетного периода на основании отчетных документов, предоставляемых Исполнителем Заказчику в соответствии с условиями договора.
6.5. Требования по передаче Заказчику закупки технических и иных документов (оформление результатов оказанной Услуги)
6.5.1. Отчётность по предоставляемым услугам.
По истечении отчетного периода Исполнитель организует доставку Заказчику документов (акт оказанных услуг, счет на оплату и счет-фактуру), оформленных в соответствии с действующим законодательством. Контактная информация, адреса доставки документации и реквизиты УФПС Заказчика указаны в Приложении № 5. Сроки предоставления отчетных документов определяются условиями договора.

7. ТРЕБОВАНИЯ К ГАРАНТИЙНЫМ ОБЯЗАТЕЛЬСТВАМ 
ОКАЗЫВАЕМОЙ УСЛУГИ

Не предъявляются.

8. СПЕЦИАЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ

8.1.	Наличие подключения ВАТС к СОРМ.
8.2. Программное обеспечение ВАТС должно соответствовать требованиям «Единого реестра российских программ для электронных вычислительных машин и баз данных» созданного в соответствии со статьей 12.1 Федерального закона «Об информации, информационных технологиях и о защите информации».
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Приложение №1
к Техническому заданию

Перечень функциональных возможностей услуги ВАТС
Таблица 1. Основные функциональные возможности
	№ п/п
	Функция
	Описание функции

	1
	Управление вызовами

	1.1
	Прямой вызов
	Функция позволяет выделить для пользователя отдельный телефонный номер в коде ABC. С этого номера телефона все вызовы переадресовываются на контактные номера телефонов такого пользователя

	1.2
	Параллельный вызов
	Соединение с пользователем происходит одновременно на все контактные номера пользователя

	1.3
	Переадресация по не ответу
	При не ответе пользователя на вызов по контактному номеру с большим приоритетом вызов переадресуется на следующий контактный номер пользователя с меньшим приоритетом

	1.4
	Переадресация по не доступности
	При недоступности пользователя по контактному номеру с большим приоритетом соединение переадресуется на следующий контактный номер пользователя с меньшим приоритетом

	1.5
	Безусловная переадресация
	Соединение с пользователем происходит по контактному номеру с наибольшим приоритетом

	1.6
	Переадресация по расписанию
	Соединение с пользователем происходит по контактным номерам в соответствии с установленным расписанием вызовов

	1.7
	Перевод вызова 
(CallForwarding)
	Во время разговора пользователь может вручную перенаправить вызов на любой внешний или внутренний номер телефона или на группу пользователей

	1.8
	Удержание вызова 
(CallWaiting)
	Вызов пользователя, с которым ведется разговор, может быть поставлен на удержание. Если ведется конференция, разговор с остальными собеседниками продолжится

	1.9
	Списки вызовов 
(CallBlocking)
	«Черный список» – звонящие с номеров телефонов, попавших в эту группу, будут всегда слышать сигнал «занято». «Белый список» – пользователям будут распределяться только те входящие вызовы, которые указаны в данном списке

	1.10
	Повторный вызов (Redial)
	Повторный вызов последнего набранного номера телефона осуществляется нажатием клавиши вызова. Также пользователь имеет возможность просматривать список последних набранных телефонных номеров

	1.11
	Перехват вызова
	Данная функция предоставляет возможность пользователю ответить на вызов, поступающий на другого пользователя, при условии, что они находятся в одной группе перехвата вызовов. Для «перехвата» вызова необходимо набрать на телефонном аппарате комбинацию клавиш, которая настраивается в Личном кабинете управления Услугой

	1.12
	Возможность назначить прямой входящий номер для сценария IVR
	Возможность принимать входящие вызовы с одновременной переадресацией на несколько внешних телефонных номеров. Вызовы на некоторые из этих номеров можно перенаправить на различные IVR-сценарии

	1.13
	Возможность назначить прямой входящий номер для группы
	Возможность принимать входящие вызовы с переадресацией на телефонный номер, присвоенный группе пользователей. Вызовы, поступившие на этот номер телефона, будут распределены на пользователей группы по заданным правилам распределения. В случае если никто не ответит на вызов, он будет перенаправлен в групповую голосовую почту

	1.14
	Сценарии автоматического обслуживания входящих вызовов (IVR)
	Возможность создания сценариев обслуживания любой сложности. Это могут быть автоинформаторы, системы распределения вызовов

	1.15
	Определение номера
	Возможность для пользователя увидеть номер телефона вызывающего его пользователя(доступность функции зависит от возможностей пользовательского оборудования)

	1.16
	Настройка «Рабочих часов»
	Возможность настраивать варианты обработки вызовов, поступающих в офис Заказчика, в зависимости от времени. Заказчик может указать, по каким номерам телефонов и в какое время он доступен

	1.17
	Ведение журнала вызовов
	Пользователь может посмотреть историю своих вызовов за определенный период, а Администратор домена получает доступ к отчету обо всех вызовах

	1.18
	Сведения о присутствии
BLF (BusyLampField)
	Поддержка функции SIP-телефонов, позволяющей отслеживать текущее состояние линий других пользователей с помощью светящихся индикаторов на кнопках(доступность функции зависит от возможностей пользовательского оборудования)

	1.19
	Автоматическая конфигурация
(AutoProvision)
	Автоматизация централизованного управления настройками  SIP-телефонов(доступность функции зависит от возможностей пользовательского оборудования)

	1.20
	Уведомление о вызове
	При входящем вызове в Программном телефоне появляется всплывающее информационное окно, в котором отображаются имя и номер телефона вызывающего абонента.

	1.21
	Выборочная запись разговоров
	Организация записи и хранения разговоров выбранных пользователей с возможностью прослушивания(оператор, администратор) записей и сохранения  файлов с записями из Веб-интерфейса управления Услугой.

	1.22
	Телефонная книга
	Загрузка телефонного справочника в систему. Исходный Файл в формате Excel. Применение сценариев к контактам из списка.

	1.23
	FMC
	Объединение в единую корпоративную телефонную сеть коротких номеров Услуги и Мобильных номеров исполнителя самостоятельно Администратором услуги в WEB-интерфейсе управления Услугой.
В журналах входящих и исходящих вызовов должны отображаться записи по Мобильным номерам исполнителя, подключенным к FMC.

	1.24
	Включение голосового информирования во время ожидания
	Абонент, ожидающий ответ или поставленный в очередь будет с определённой очерёдностью информирован выбранной аудио-записью

	2
	Управление голосовыми сообщениями

	2.1
	Голосовой почтовый ящик для группы пользователей
	Возможность установить голосовой почтовый ящик общий для группы пользователей. Голосовые сообщения могут быть прослушаны Администратором и Оператором в Личном кабинете и пересланы на почтовый ящик любого пользователя

	2.2
	Голосовой почтовый ящик персональный
	Возможность установить голосовой почтовый ящик каждому пользователю длительностью не менее 300 секунд. Голосовые сообщения могут быть прослушаны пользователем в Личном кабинете и через ТА

	2.3
	Оповещение о приходе нового голосового сообщения
	Уведомление в телефоне, если в голосовом почтовом ящике имеются непрочитанные сообщения(доступность функции зависит от возможностей пользовательского оборудования)

	2.4
	Voice-mail to e-mail
	Голосовые сообщения автоматически конвертируются в звуковой файл, прикрепляются к письму и отправляются на указанный электронный почтовый ящик пользователя

	3
	Функции мультимедиа

	3.1
	Аудиоконференция в режиме по требованию 
(Ad-hoc)
	Организация голосовой конференции между несколькими пользователями. В конференции могут принимать участие как пользователи, так и абоненты ТфОП

	3.2
	Аудиоконференция в режиме селекторного совещания
	Позволяет производить планирование и автоматический вызов участников конференции, предоставляет пользователю интерфейс управления конференцией

	3.3
	Аудиоконференция в режиме подключения к серверу
	Позволяет подключаться участникам к преднастроенной виртуальной комнате с помощью логина и пароля (пин кода)

	3.4
	Загрузка голосовых приветствий через Веб-интерфейс
	Загрузка через Веб-интерфейс Личного кабинета файла с приветствием, которое будет воспроизводиться при входящем звонке

	3.5
	Запись голосовых приветствий через телефон
	Запись через телефон голосового приветствия, которое будет воспроизводиться при входящем звонке

	3.6
	Персональные голосовые приветствия
	Возможность записать приглашение голосовой почты в формате MP3 или WAV и загрузить его на сервер через Веб-интерфейс Личного кабинета

	4
	Дополнительные функции

	4.1
	Шеф-секретарь
	Секретарь может принимать, и направлять вызовы на руководителя. У секретаря отображается занятость линии руководителя. Руководитель может включить в конференцию секретаря. Только определенные пользователи могут напрямую звонить руководителю(доступность функции зависит от возможностей пользовательского оборудования)

	4.2
	Музыка вместо гудков
	Возможность назначать мелодии, которые будут проигрываться вместо гудков в телефонной трубке вызывающего пользователя

	4.3
	Музыка в ожидании (MusicOnHold)
	При постановке линии с пользователем на удержание вызова идет воспроизведение этому пользователю музыки

	4.4
	Получение факса
	Возможность получать и просматривать факсовые документы из Личного кабинета

	4.5
	Отправка факса (Web2Fax)
	Возможность выполнить из Личного кабинета отправку факсов, загрузив документ для отправки и указав телефонный номер

	4.6
	Обратный вызов
	В случае занятости линии идет информирование о поступлении вызова. При нажатии кнопки ТА организуется обратный вызов на номер пропущенного вызова

	4.7
	Интеграционный API
	Опция предоставляет возможность подключения внутренних информационных систем для увеличения эффективности и качества бизнес-процессов

	4.8
	Интеграция с СRM
	Интеграция с СRM – это реализованный модуль, который позволяет интегрироваться напрямую с CRM





Приложение № 2 
к Техническому заданию

[bookmark: _Toc6231259]Единый план телефонной нумерации в ЕКТС Заказчика

С целью обеспечения единого непересекающегося номерного пространства используются следующие правила нумерации в ЕКТС: 
· Для корпоративных вызовов (между доменами) использовать 8-значную нумерацию формата «8-СС-В-АААА» (корпоративные номера), где:
· «8» - префикс выхода в корпоративную VoIP-сеть, см. примечание 1;
· «СС» - код региона (таблица 1);
· «В» - номер зоны, см. примечание 3;
· «АААА» - локальный номер пользователя внутри одного домена;
· Для выхода в ТфОП использовать префиксы:
· «0» - выход на телефонные номера Российской Федерации;
· «00» - выход на телефонные номера отличных от Российской Федерации стран;
· Для выхода на номера служб местной экстренной помощи использовать наборы:
· «101» - Пожарная охрана и спасатели;
· «102» - Полиция;
· «103» - Скорая помощь;
· «104» - Аварийная служба газовой сети;
· «112» - Единый номер экстренных служб.
Примечания:
1) С целью упрощения инициализации обратного вызова по КТС номер вызывающего пользователя определяется корпоративным номером в формате «8-СС-В-АААА»;
2) Коды регионов «СС» предоставлены в таблице 1;

Таблица 1 ― Коды регионов «СС»
	Ярославская область
	76


3) Номера зон «В» определяются согласно таблице 2.
Таблица 2 – Номера зон «В».
	Назначение объекта
	Наименование подразделения Заказчика
	Номер зоны

	Бэк-офис
	АУП, МР, УФПС
	«0»

	
	Почтамт, ЦАИТС
	«1» - «2»

	Фронт-офис
	ОПС 1-5 классов и пр.
	«3» - «6»

	Объекты логистики
	АСЦ, МСЦ, ЛЦ, ПЖДП, АОПП, ММПО, EMS, Автобазы и пр.
	«7-8»

	Резерв
	
	«9»


[bookmark: _Toc6231263]


Приложение № 3 
к Техническому заданию

Соглашение об уровне обслуживания

1. Предмет соглашения.
Данное Соглашение об уровне обслуживания (далее – «Соглашение») устанавливает нормативные значения параметров качества оказания Услуги и определяет способ расчета стоимости Услуги.
2. Определение недоступности и неисправности.
Под неисправностью понимается состояние платформы Исполнителя, которое не обеспечивает или может привести к необеспечению гарантируемых значений параметров качества Услуги.
Под недоступностью понимается состояние Услуги, когда она не готова к эксплуатации или её эксплуатационные характеристики не соответствуют установленным ТЗ.
Отключения (перерывы), вызванные любой из перечисленных ниже причин, не классифицируются как недоступность или неисправность единичной услуги и не являются основанием для заявления Заказчиком прав на получение перерасчета оплаты Услуги:
6.9. работа на оборудовании по запросу Заказчика; 
6.10. тестирование единичных услуг по запросу Заказчика в случае, когда не было выявлено никакой неисправности или недоступности;
6.11. неисправности или дефекты оборудования Заказчика;
6.12. нарушение Заказчиком правил эксплуатации оборудования и программного обеспечения;
6.13. форс-мажор, в соответствии с условиями Договора.
При оказании Услуги Исполнитель должен обеспечить выполнение показателей качества оказания Услуги не менее целевых, указанных в таблице 2.
3. Приоритеты инцидентов.
В случае возникновения недоступности или неисправности Услуги Заказчик обращается в техническую поддержку Исполнителя, Исполнитель открывает заявку на решение инцидента по оказанию Услуги и осуществляет решение инцидента в течение СРИ не более значений номинальных СРИ, указанных в таблице 1, с информированием Заказчика о ходе решения инцидента по запросу Заказчика и по факту устранения недоступности или неисправности.
Инциденты подразделяются на следующие приоритеты по степени срочности их решения:
· Первый приоритет: полная или частичная недоступность Услуги для всех Клиентов; Полная недоступность Web-интерфейса для всех Пользователей; полная недоступность Услуги для одного Клиента;
· Второй приоритет: периодически возникающая или частичная недоступность Услуги для одного Клиента; Полная недоступность Web-интерфейса для отдельного пользователя; Частичная недоступность функционала Web-интерфейса, влияющее на предоставление Услуги;
· Третий приоритет: любая неисправность, не приводящая к недоступности оказания Услуги, но влияющая на параметры качества Услуги; частичная недоступность функционала Web-интерфейса, не влияющее на предоставление Услуги.

В зависимости от приоритета инцидента срок решения должен быть в рамках показателей, приведенных в таблице 1.
[bookmark: _Toc523812021]Таблица 1 – Сроки решения Инцидентов.
	Наименование приоритета
	Номинальный СРИ
	Время проведения работ
(время места оказания Услуги)

	Первый
	4 часа
	Круглосуточно

	Второй
	8 часов
	Круглосуточно

	Третий
	24 часа
	С понедельника по четверг с 9:00 до 18:00 и в пятницу с 9:00 до 16:45 за исключением нерабочих  праздничных дней.


[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]
4. Методика расчета стоимости Услуги.
4.1. Расчет стоимости Услуги по Договору.
Стоимость Услуги по Договору () за отчетный период рассчитывается путем сложения стоимости Услуги за отчетный период по каждому ТОСП, в отношении которого оказывалась Услуга:

Где:
– стоимость Услуги по i-ому ТОСП за отчетный период.
– количество ТОСП.
4.2. Расчет стоимости Услуги по ТОСП.
Стоимость Услуги по ТОСП за отчетный период ) рассчитывается по формуле:



Где:
 – базовая стоимость Услуги по ТОСП в отчетном периоде.
 – снижение стоимости оказания Услуги по ТОСП вследствие неполного отчетного периода (неоказанные ед. услуги)
 – снижение стоимости оказания Услуги по ТОСП вследствие нарушения показателей качества (некачественно оказанные услуги)
 – повременная плата за Услугу по ТОСП в отчетном периоде.
4.2.1. Расчет базовой стоимости Услуги.
Базовая стоимость Услуги по ТОСП в отчетном периоде рассчитывается по формуле


Где:
– абонентская плата (тариф) i-ой услуги (например: городской номер, переадресация или запись разговора и т.д.);
– количество услуг по ТОСП в отчетном периоде.
4.2.2. Расчет снижения стоимости оказания Услуги вследствие неполного отчетного периода
Снижение стоимости оказания Услуги по ТОСП вследствие неполного отчетного периода (неоказанные услуги) рассчитывается по формуле:

Где:
– количество услуг по ТОСП в отчетном периоде;
	– коэффициент времени оказания i-ой услуги.
4.2.2.1. Коэффициент времени оказания услуги.
Коэффициент времени оказания единичной услуги в отчетном периоде рассчитывается по формуле:

Где:
– время оказания услуги в отчетном периоде;
– продолжительность отчетного периода.
4.2.3. Расчет снижения стоимости оказания Услуги вследствие нарушения показателей качества.
4.2.3.1. Расчет снижения стоимости оказания Услуги по ТОСП вследствие нарушения показателей качества.
Снижение стоимости оказания Услуги по ТОСП вследствие нарушения показателей качества обслуживания (некачественно оказанные ед. услуги) рассчитывается по формуле:

Где:
– базовая стоимость Услуги по ТОСП в отчетном периоде;
– снижение стоимости оказания Услуги по ТОСП вследствие неполного отчетного периода (неоказанные услуги);
	– значение интегрального показателя качества оказания Услуги по ТОСП за отчетный период.
4.2.3.2. [bookmark: _Toc523812022]Расчет интегрального показателя качества.
Интегральный показатель качества оказания Услуги по ТОСП за отчетный период (ИПК) рассчитывается по формуле:

Где:
	– значение i-ого показателя качества;
y– номер по порядку показателя качества в соответствии с таблицей 2.

Таблица 2 - Целевые значения показателей качества.
	№ п/п
	Наименование показателей качества
	Весовой коэффициент (W)
	Целевое значение (ЦПК)

	1
	Доступность единичных услуг
	160
	99,90%

	2
	Показатель качества устранение инцидентов
	0,5
	100%

	3
	Показатель качества выполнения запросов на изменения
	0,5
	100%

	4
	Показатель корректности выполнения запросов на решение инцидента
	0,5
	100%



4.2.3.3. Расчет показателя качества.
Показатель качества оказания Услуги по ТОСП за отчетный период () рассчитывается по формуле:


Где:
	– фактическое значение y-ого показателя качества в %;
	– целевое значение y-ого показателя качества в соответствии с таблицей 2;
– весовой коэффициент y-ого показателя качества в соответствии с таблицей 2;
y– номер по порядку показателя качества в соответствии с таблицей 2.
4.2.3.4. Расчет фактического показателя качества доступности услуг.
[bookmark: _Toc523812023]Показатель фактической доступности услуг за отчетный период рассчитывается по формуле:

Где:
– СРИ для инцидентов 1 приоритета, вызванные недоступностью i-ой услуги за отчетный период;
– время оказания i-ой услуги за отчетный период;
– количество услуг по ТОСП в отчетном периоде.
4.2.3.5. [bookmark: _Toc523812024]Расчет показателя качества устранения инцидентов
[bookmark: _Toc523812025]Показатель качества устранения инцидентов () рассчитывается за отчётный период по формуле:

Где:
DСРИ 	– общее количество заявок на решение инцидента, выполненных Исполнителем в срок не более номинального СРИ в отчетном периоде;
WСРИ – общее количество заявок на решение инцидента, выполненных Исполнителем в отчетном периоде.
При отсутствии заявок на решение инцидента в отчетном периоде показатель  устанавливается в размере 100%.
4.2.3.6. [bookmark: _Ref482046907][bookmark: _Toc523812027]Расчет показателя корректности выполнения заявок на решение инцидента.
Показатель корректности выполнения обращений () с одним классом обслуживания по ТОСП рассчитывается в отчетном периоде по формуле:

Где:
D– количество необоснованно или ошибочно отклоненных Исполнителем или возвращенных Заказчиком в работу Исполнителю из решенных заявок в отчётном периоде;
WD	– общее количество решенных, Исполнителем заявок в отчетном периоде.
При отсутствии заявок в отчетном периоде показатель  устанавливается в размере 100%.
4.2.4. [bookmark: _Toc523812029]Расчет повременной платы за Услугу.
Повременная плата за Услугу (ПП), потребленная пользователями ТОСП за отчетный период рассчитывается по формуле:

Где:
– количество тарифицируемых параметров услуг с повременной платой за вызовы по внешней телефонной связи;
– суммарный объем завершенных исходящих вызовов по внешней телефонной связи, осуществленных пользователями ТОСП за отчетный период по i-ому тарифицируемому параметру, мин;
– тариф по i-ому тарифицируемому параметру с повременной платой за вызовы, руб/мин.
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Приложение № 4
к Техническому заданию

Контактная информация и реквизиты УФПС Ярославской области
	№ пп
	Наименование обособленных подразделений
	Адрес доставки документации
	Контактные лица

	1
	УФПС Ярославской области
	150003, 
г. Ярославль, Советская 34а
	Астафьев Александр Николаевич
Раб. 8(4852) 500-687 доб. 2510
Alexandr.Astafev@russianpost.ru






Приложение № 5
к Техническому заданию

Требования к тарифному плану

	№ п/п
	ТАРИФ на услугу "Виртуальная АТС"
Состав единицы услуги
	Единица услуги
	Количество*

	1
	Количество городских номеров*
	Штука
	Не менее 1

	2
	Количество пользователей ВАТС*
	Штука
	Не менее 30

	3
	Объем пакета минут (расходуется на исходящие и переадресованные вызовы на территории Российской Федерации)*
	Минута
	Не менее 20000

	1. Дополнительные составляющие к тарифу на услугу "Виртуальная АТС"

	№ п/п
	Состав единицы услуги
	Единица услуги
	Количество

	1.1
	Единовременная плата за выделение дополнительного номера в коде АВС
	Штука
	1

	1.2
	Абонентская плата за каждого пользователя ВАТС (сверх тарифа), в месяц
	Штука
	1

	1.3
	Исходящие/переадресованные вызовы на сеть мобильной связи на территории Российской Федерации (в том числе в пределах Ярославской области)
	Минута
	1

	1.4
	Исходящие/переадресованные вызовы на сеть фиксированной связи на территории Российской Федерации 
	Минута
	1

	1.5
	Исходящие/переадресованные вызовы на сеть фиксированной  связи на номера сети фиксированной связи в пределах Ярославской области
	Минута
	1

	1.6
	Абонентская плата за каждый дополнительный номер в коде ABC, в месяц
	Штука
	1



* Указанное количество не является безусловным и указано на момент проведения закупочных процедур. Может меняться по инициативе Заказчика в течении срока исполнения Договора.



