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ТЕНДЕРНАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ

АО «Народный Банк Казахстана» 22 мая 2019 года открытый тендер по закупке системы записи и речевой аналитики телефонных разговоров систем Незабудка, Avaya, Verint с технической поддержкой (далее - Система).

Техническое задание приведено в приложении 1 к тендерной документации. 

1.  Срок поставки - не более 120-ти календарных дней от даты заключения договора.

Срок оказания услуг технической поддержки – 12 месяцев с даты подписания Акта приема-передачи Системы.
Условия поставки Системы – DDP г. Алматы, в соответствии с ИНКОТЕРМС 2010.

2. Условия оплаты:

· базовые условия по поставке Системы - по факту поставки;
· другие альтернативные варианты по предложению потенциального поставщика.

Оплата стоимости услуг, согласно условиям договора, будет производиться перечислением денежных средств на счет поставщика открытый в АО «Народный Банк Казахстана» на момент подписания договора либо на счет поставщика, ранее открытый в АО «Народный Банк Казахстана».

В случае, если договором будет предусмотрено условие об осуществлении Банком предоплаты на сумму 100 000 000,00 (сто миллионов) тенге и выше, поставщик должен предоставить для Банка приемлемую банковскую гарантию возврата предоплаты, при этом Банк-гарант утверждается решением Правления Банка.

3. Срок действия тендерной заявки - 60 календарных дней с даты проведения торгов.
4. Обязательные требования, предъявляемые к потенциальным поставщикам: 

· обладать профессиональной компетенцией и опытом работы с корпоративными клиентами не менее 12 месяцев, иметь необходимые финансовые, материальные и трудовые ресурсы для исполнения обязательств в соответствии с договором поставки;

· отсутствие судебных исков в отношении Поставщика со стороны АО «Народный Банк Казахстана» по ранее заключенным договорам;

· являться платежеспособным, не подлежать ликвидации, на его имущество не должен быть наложен арест, его финансово-хозяйственная деятельность не должна быть приостановлена в установленном законодательством Республики Казахстан порядке;

· выполнять свои обязательства по уплате налогов и других обязательных платежей в бюджет на момент подачи заявки на участие в тендере и на момент заключения договора о закупках;

· все работы по инсталляции и настройке системы должны производиться поставщиком, решения, включая все необходимые работы и коннекторы на стороне Контакт центра Avaya;

· наличие авторизационного письма;
· предоставить письмо со стоимостью технической поддержки программного обеспечения 8/5 по всем подсистемам, начиная со 2-го года, включая полное описание услуг и работ (сервис оперативного приема заявок, выделенный сервисный инженер, предоставление обновлений и патчей ПО, восстановление работоспособности, диагностика ошибок, консультации, выезд инженера при необходимости и т.п.), входящих в стоимость годовой технической поддержки;

· предоставление рекомендательных писем/отзывов, выданных не ранее 2017 года.
5. Потенциальный поставщик несет все расходы, связанные с подготовкой и подачей своей тендерной заявкой, а Банк и тендерная комиссия не отвечает и не несет обязательства по этим расходам, независимо от характера проведения и результатов тендера.

6. Язык тендерной заявки – русский, по желанию - государственный.

7. Тендерная документация выдается потенциальному участнику тендера без взимания платы;
8. Обязательный охват – 100%.

9. Потенциальные поставщики не предоставляют обеспечение тендерной заявки.

10. При рассмотрении ценовых предложений тендерных заявок Банк оставляет за собой право вести переговоры с потенциальными поставщиками по улучшению цены заявки, условий оплаты и сроков оказания услуг.


Вопрос об определении победителя тендера будет рассмотрен Правлением Банка. Правление Банка вправе не утвердить результаты тендера, в связи с чем, тендер признается несостоявшимся. Правление Банка не обязано указывать участникам причины признания тендера несостоявшимся. По своему усмотрению Банк вправе провести новый тендер или определить иной способ закупки. В данном случае договор по итогам тендера заключаться не будет. При этом участникам тендера не будут возмещаться какие-либо суммы (за исключением возврата обеспечения тендерной заявки).

Процедура проведения тендера:

· Регистрация потенциальных поставщиков на электронной тендерной площадке (ЭТП) «Halykgroup» (регистрация потенциального поставщика производится в течение 5-ти рабочих дней с момента подачи регистрационных данных потенциальным поставщиком);

· Завершение регистрации и окончательный срок представления тендерных заявок до 9-00 часов 16 мая 2019 года (за 4 рабочих дня до даты проведения торгов);

· Проведение технической экспертизы тендерных заявок и других соответствующих экспертиз (3 рабочих дня);
· Допуск потенциальных поставщиков к участию в торгах;

· Проведение торгов – 22 мая 2019 года с 17-00 до 18-00 часов;

· представление потенциальными поставщиками скорректированных предложений по улучшению цены и условий поставки;  

· рассмотрение тендерной комиссией/Руководством Банка скорректированных предложений потенциальных поставщиков, проведение очных торгов, подведение результатов тендера;

· рассмотрение результатов тендера Правлением Банка.

Критерии оценки тендерных заявок:

· соответствие потенциальных поставщиков обязательным квалификационным требованиям тендерной документации;

· соответствие тендерной заявки техническим спецификациям тендерной документации;
· стоимость технической поддержки начиная со 2-го года;

· предлагаемая цена и условия оплаты.

Комиссия вправе не раскрывать информацию, касающуюся рассмотрения, оценки и сопоставления тендерных заявок потенциальным поставщикам или любому другому лицу, официально не участвующему в рассмотрении, оценке и сопоставлении тендерных заявок.

Банк вправе отменить или отложить проведение тендера с письменным уведомлением потенциальных поставщиков, представивших тендерные заявки, о его отмене или переносе с указанием новой даты проведения тендера.

Потенциальный поставщик имеет право изменять или отзывать свою заявку до истечения окончательного срока представления тендерных заявок.

Срок заключения договора о закупках не может быть более 30 (тридцати) календарных дней со дня направления потенциальному поставщику уведомления о признании его тендерной заявки выигрышной и проекта договора о закупках.

Если потенциальный поставщик, предложение которого принято Банком, не подписывает договор в установленные сроки или если заключенный договор, расторгнут в связи с невыполнением потенциальным поставщиком своих обязательств, Банк вправе заключить договор с другим участником тендера, предложение которого является наиболее предпочтительным, либо признать тендер несостоявшимся.

Перечень документов, предоставляемых потенциальным поставщиком в тендерной заявке до 09.00ч., 16 мая 2019 года: 

· бухгалтерский баланс за 2018 гг., подписанные первым руководителем, главным бухгалтером, скрепленные печатью потенциального поставщика;

· копии деклараций за 2017-2018г.г., по корпоративному подоходному налогу по форме 100.00 без приложений;

· авторизационное письмо;

· письмо со стоимостью технической поддержки программного обеспечения 8/5 по всем подсистемам, начиная со 2-го года;
· рекомендательные письма/отзывы, выданные не позднее 2017 года.

· техническая спецификация (приложение 1).
· доверенность (если договор от имени юридического лица подписывается не первым руководителем);

· информация о наличии квалифицированных специалистов.
Вышеуказанные документы должны одновременно соответствовать следующим требованиям:

1) документы должны быть отсканированы в цветном виде и хорошо читабельны;

2) документы должны содержать все страницы, которые есть в документе (должны быть представлены в полном виде).

В случае необходимости тендерная комиссия может затребовать от потенциального поставщика дополнительные сведения, документы по любым вопросам, имеющим отношение к тендеру.

Место проведения электронных торгов - электронная тендерная площадка «Halykgroup», web-сайт www.e-tender.kz.  

Дата и время проведения торгов – 22 мая 2019 года с 17-00 до 18-00 часов.

Валюта торгов – тенге.

Минимальный шаг торгов – 50 000,0 тенге.

В торгах потенциальными поставщиками должна быть указана общая стоимость услуг по лоту с учетом НДС. 

В течение одного рабочего дня после завершения торгов, участниками должны быть предоставлены ценовые предложения на минимальную стоимость, предложенную по результатам электронных торгов, согласно приложениям 2 и 3 к тендерной документации, путем направления их секретарю тендерной комиссии на e-mail: tender@halykbank.kz.
При рассмотрении ценовых предложений тендерных заявок Банк оставляет за собой право вести переговоры с потенциальными поставщиками по улучшению цены заявки, условий оплаты и сроков оказания услуг.

Справки по телефону: (727) 2585145, вн.55016.
Контактные лица: 
Начальник Управления ИТ логистики – Слесарев Е.С. тел. 7 (727) 330130.

Секретарь тендерной комиссии – Еркелдесова Ш.Т., тел.: (727) 2585145, вн. 55016.

Потенциальные поставщики – участники тендера могут обратиться в Департамент безопасности Банка по контактному телефону (727) 2596878 по вопросам нарушения процедуры проведения тендера или других замечаний.

Обжалование действий (бездействия) комиссии допускается на любом этапе проведения тендера, но не позднее 10 (десяти) рабочих дней со дня подведения комиссией результатов тендера.
Приложение 1 к тендерной документации
ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
Система записи и речевой аналитика телефонных разговоров

	№ 

п/п
	Наименование товаров, работ и услуг 
	Ед. изм.
	Кол-во, шт.

	1
	2
	3
	4

	1
	Cистема записи и речевой аналитики телефонных разговоров систем Незабудка, Avaya, Verint с технической поддержкой
	Шт.
	1


Общие требования к системе
1. Система должна состоять из следующих подсистем, разделяемых по функциональным и технологическим признакам:

· подсистема регистрации телефонных вызовов;

· подсистема хранения и обеспечения доступа к данным;

· подсистема автоматической и ручной оценки качества; 

· подсистема речевой аналитики.

2. Запись телефонных переговоров должна вестись на выделенный сервер записи. Также должен быть резервный сервер записи. 

3. Долговременное хранение записей телефонных переговоров должно вестись на выделенном центральном сервере хранения.

4. Сервера Записи и Сервера Хранения должны находиться в выделенном секторе локальной сети, в котором также должны находиться АТС, сервер записи, телефонные аппараты, рабочие места Супервизоров, а также должен быть организован доступ в данный сектор сети для управления Системой Записи.

5. Система записи должна быть оснащена неотключаемой функцией подачи голосового сигнала оповещения о записи в линию. 

6. Оповещение о производимой записи должно попадать в фонограмму разговора. Фонограмма разговора и оповещение должно представлять собой единое целое.

7. Оповещение не требует дополнительных лицензий и является неотъемлемой частью Системы записи.

8. Система должна обеспечивать одновременную запись по 486 зарегистрированным каналам, на этапе пилотного тестирования обеспечивается запись до 50 переговоров одновременно. Количество одновременно записываемых экранов – до 50, на этапе пилотного тестирования до 20. Речевая аналитика должна проводиться у 209 пользователей, на этапе пилотного тестирования у 50. 

9. Обеспечивать возможность работы с системой записи и речевой аналитикой единовременно 15 супервизоров, на этапе пилотного тестирования не менее, чем у 1, с возможностью расширения. 

10. Система должна записывать телефонные переговоры, поступающие от коммуникационной платформы Avaya.

11. Система должна получать информацию от AES. AES сервер должен подключаться к УАТС Avaya, а также к системе записи телефонных переговоров.

12. Подсистема должна обеспечивать передачу фонограмм и сопроводительной информации в подсистему хранения и обеспечения доступа к данным для долговременного хранения. Система должна обеспечивать хранение:

· сжатых фонограмм: 3 года.

· результатов оценки фонограмм: 3 года.

13. Система должна обеспечивать возможность масштабирования путем:

· подключения новых каналов записи.

· подключения новых рабочих мест пользователей.

14. Проектирование и внедрение Системы должно производиться с учетом возможности восстановления работоспособности систем в случае сбоев или их обслуживания.

15. Система должна интегрироваться с ПО центра обработки вызовов (ЦОВ) через сервер Avaya Aura Application Enablement Services (AES) по интерфейсам TSAPI и DMCC и получать всю необходимую информацию по звонкам. Система регистрации должна получать идентификаторы Операторов и Групп и отслеживать регистрацию Операторов в составе Групп во время начала/окончания рабочей смены, информацию о направлении вызова и телефонных номерах абонентов и устанавливает их соответствие каждой конкретной фонограмме.

16. Система должна интегрироваться с веб-сервисом, который будет предоставлять Банк. Суть интеграции – в сравнении выбранной темы обращения оператором с CRM системе Банка с темой обращения, которую определила система речевой аналитики. При этом система речевой аналитики должна в дашборде указать различия для отработки.

17. Размещение основного и резервного оборудования системы на двух площадках (г. Алматы: ул. Розыбакиева, 97 и пр-т Абая, 109В), для исключения потери данных записи аудиоразговоров и записи экранов.

18. Система должна быть развернута предпочтительно на виртуальных серверах, предоставляемых Банком на основании предоставленного подписанного/утвержденного поставщиком, ландшафта системы и требований к серверному оборудованию.

19. Все работы по инсталляции и настройке системы должны производиться поставщиком решения, включая все необходимые работы и коннекторы на стороне Контакт центра Avaya.

20. Предоставить стоимость технической поддержки программного обеспечения 8/5 по всем подсистемам, начиная со 2-го года, включая полное описание услуг и работ (сервис оперативного приема заявок, выделенный сервисный инженер, предоставление обновлений и патчей ПО, восстановление работоспособности, диагностика ошибок, консультации, выезд инженера при необходимости и т.п.), входящих в стоимость годовой технической поддержки.

1. Требования к функциям подсистемы регистрации телефонных вызовов

1. Подсистема должна обеспечивать запись следующих атрибутов каждого телефонного вызова:

· сетевое имя (UNC) к фонограмме (интегрируется с CRM или телефонии, либо вносится вручную супервайзерами);

· идентификатор Оператора и Группы (интегрируется с CRM или телефонии, либо вносится вручную супервайзерами);

· дата и время начала телефонного соединения;

· длительность телефонного соединения;

· длительность тишины в разговоре;

· телефонные номера абонентов;

· направление вызова (исходящий/входящий);

· наименование канала записи (обозначение интерфейса, с которого была осуществлена регистрация телефонного разговора);

· наименование станции записи (обозначение компьютера, посредством которого был зарегистрирован телефонный разговор);

· категория звонка по выбору клиента через IVR и/или тематика звонка по выбору оператора в CRM
2. Каждой записи присваивается ID номер.

3. Информация о вызовах и фонограммы должны регистрироваться в БД серверов записи с сохранением качества и сопутствующей информацией по фонограмме, с возможностью навигации и возможностью фильтрации по необходимым для пользователя критериям.

4. Для контроля состояния линии оператора в пользовательском интерфейсе системы должно отображаться состояние линии каждого оператора:

· линия свободна;

· линия занята;

· идет разговор.

5. Запись телефонных переговоров должна осуществляться в соответствии с каналами записи. 

6. Подсистема должна обеспечивать мониторинг состояния каналов записи.

7. Подсистема должна обеспечивать функции управления записью по каждому каналу.

8. Подсистема должна обеспечивать функции управления и настройки каналов записи.

9. Подсистема должна обеспечивать возможность прослушивания телефонных разговоров в реальном времени по любому выбранному каналу записи.

10. Данные о сеансе связи должны сохраняться как сопроводительная информация к фонограмме.

11. Подсистема должна обеспечивать передачу фонограмм и сопроводительной информации в подсистему хранения и обеспечения доступа к данным для долговременного хранения.

12. Звуко- и видеозапись звонка должна производиться с момента распределения звонка к оператору до полного завершения разговора (как входящие, так и исходящие вызовы). При обслуживании 2-х линий, предусмотреть возможность записи обоих обращений по отдельности.

13. Звуко- и видео запись звонка должны записываться синхронно, качественно, без зависаний.

14. Видеозапись должна производить запись экрана оператора с продолжением фиксирования всех действий после завершения звонка до поступления следующего. В случае отсутствия следующего звонка запись экрана должна производиться после завершения звонка еще не менее 60 сек. При этом, система не должна реагировать на количество пользователей компьютера и должна быть актуальна на всех версиях Windows (желательно актуальность на всех операционных системах).

15. При переключении звонка на другого оператора, вторая запись должна сохраняться под первой записью (для отслеживания на кого был переключен звонок).

16. При подключении (режим конференции) к разговору другого оператора/сотрудника Банка, запись должна продолжаться в текущей фонограмме. Запись у оператора/сотрудника, получившего переведенный звонок, должна иметь признак переведенного с указанием сотрудника, от которого был произведен перевод.

2. Требования к функциям подсистемы хранения и обеспечения доступа к данным

1. Подсистема должна обеспечивать перенос данных из подсистемы записи, регистрации и хранения телефонных переговоров – перенос фонограмм и сопроводительной информации к ним.

2. Подсистема должна обеспечивать поставку данных для анализа (фонограммы записей телефонных переговоров) для подсистемы автоматической оценки качества и речевой аналитики.

3. Жизненный цикл фонограмм должен сопровождаться специальными отметками в БД системы, которые должны быть представлены в графическом интерфейсе в виде специальных обозначений. Автоматически должны помечаться фонограммы:

- после прослушивания;

- после удаления (удаления в корзину);


- после архивации на сменные носители.
4. Подсистема должна обеспечивать возможность поиска и фильтрации фонограмм по любому из атрибутов сеанса связи или записи и по любой произвольной комбинации этих атрибутов. Для поиска фонограмм по любым имеющимся признакам должен быть реализован расширенный фильтр, позволяющий сформировать запрос к БД системы. Поиск фонограмм должен осуществляться по следующим признакам: 

· имени оператора и названию группы (с полным и частичным вводом данных);

· дате, времени звонка; 

· продолжительности вызова;

· телефонным номерам оператора и клиента (с полным и частичным вводом номера);

· номеру ID фонограммы;

· VIP-клиенту. В системе должен быть предусмотрен справочник VIP-клиентов, заведенных в систему супервайзерами.

· комментариям к фонограмме и другим признакам;

· случайная выборка;

· по событиям звонка: удержания, переводы, сброс;

· по аналитике звонка (тишина в процентном соотношении/перебивания/негативный эмоциональный звонок/сброс/Hold в начале разговора/тишина в начале разговора, оценка эксперта и др.).

5. Быстрый поиск фонограмм должен проводиться с использованием календаря и быстрых ссылок на быстрые запросы, к примеру, такие как «за сегодня», «за неделю», «за месяц». Через эти элементы должен формироваться запрос к БД системы, результаты которого должны отображаться в Списке фонограмм графического интерфейса.

6. Подсистема должна выгружать звонки по определенным параметрам (по номеру телефона/по оператору/группе). Период поиска от 1 минуты до года (выгружать все страницы, с возможностью пролистывания, без ограничений по количеству выгруженных строк).

7. Поиск по словам/словосочетаниям/ругательным выражениям и др. Система записи должна предусматривать возможность подключения модуля поиска ключевых слов в фонограммах с русской и казахской речью.

8. Поиск по параметрам отчетности. В панели поиска должны быть внесены все параметры отчетности (худшие показатели/лучшие показатели по основным параметрам - Hold/длительность/30% тишины/60% тишины/перебивания/тональность и др.). Вынести графическое изображение отчетности на интерфейс, где можно будет производить выборку. Критические значения отмечать в яркой цветовой гамме. При клике на значения, производить выгрузку всех звонков в данном отчете для прослушивания.

9. Подсистема должна позволять просматривать зарегистрированные записи телефонных переговоров и сопроводительную информацию к ним.

10. Подсистема должна позволять сохранять запросы на поиск записей, формирование выборок для анализа, оценки для последующего повторного использования.

11. Пользователь должен иметь возможность задать текстовый комментарий к фонограмме, пометить фонограмму вручную с помощью цветной метки. Каждой цветной метке должны присваиваться индивидуальные смысловые значения. Цвета и значение метки должны редактироваться Администратором системы и должны являться общими для всех пользователей.

12. Подсистема должна позволять воспроизводить зарегистрированные записи телефонных переговоров.

13. При воспроизведении фонограмм видеозапись и аудиозапись должны проигрываться синхронно желательно без помех и зависаний, поддерживаться всеми версиями видео-аудио проигрывателей.

14. При воспроизведении фонограммы должны быть доступны специальные режимы прослушивания: 

· темпокоррекция, 

· регулировка громкости,

· прослушивание в кольце,

· останавливать и пропускать моменты тишины на линии (должна быть отражена длительность тишины);

15. При воспроизведении фонограммы должно быть доступно отображение и настройка функций речевой активности (при наличии соответствующей информации для фонограммы).

16. Должна быть реализована возможность представления осциллограммы сигнала с разделением дикторов и разметкой их речевой активности (молчат, говорят одновременно, перебивают).

17. Должна быть возможность прослушивания фонограмм в режиме реального времени с видеозаписью в целях контроля качества обслуживания и своевременного реагирования на нарушения оператора. Желательно, чтобы система указывала на критичные данные (длительность/эмоциональный фон), чтобы супервизор мог своевременно подключиться к прослушиванию. 

18. Должна быть реализована возможность последовательного и одновременного прослушивания группы фонограмм с разных рабочих мест. Система должна сохранять историю по прослушиванию фонограммы: ФИО сотрудника, дата и время прослушивания, оценка.

19. Подсистема должна предоставлять возможность экспорта списка записей. Возможность экспорта записей из системы на внутренний накопитель в распространенных форматах. Настройка ограничений по данному функционалу – в зависимости от роли пользователя и его прав доступа.

20. Подсистема должна предоставлять возможность экспорта файлов фонограмм записей в формате *.wav и экспорта списка фонограмм с полями по выбору пользователя.

21. Подсистема должна предоставлять возможность экспорта видео-файлов записей Экранов рабочего места оператора в одном из форматов *.mov/avi/mp4/rvf/wmv по выбору пользователя.

3. Требования к функциям подсистемы автоматической и ручной оценки качества работы операторов

1. Подсистема должна обеспечивать возможность оценки фонограмм по следующим группам параметров:

· Количественно-временные параметры для оценки работы операторов на линии.

· Параметры речевой активности.
· Лексические параметры.
· Эмоциональные параметры.

2. При оценке количественно-временных показателей должна быть возможность выбора из регистрируемых системой записи технических показателей вызова (количественные параметры CTI и параметры речевой активности).

3. При оценке параметров речевой активности подсистема должна позволять оценивать по соотношению речи клиента и оператора длительности тишины, количеству перебиваний, эмоциональному фону.

4. При оценке лексических параметров подсистема должна позволять оценивать фонограммы по наличию/отсутствию в них определенных пользователем слов и выражений. При оценке лексических параметров должно использоваться распознавание как русского, так и казахского языков.

5. При оценке эмоциональных параметров должны учитываться акустические, количественно-временные и параметры речевой активности.

6. Взвешивать эмоциональный тон оператора и клиента, выявлять или указывать на наличие такого разговора как реальном времени, так после завершения (цветовой индикатор).

7. Подсистема должна предоставлять возможности создавать, редактировать и удалять шаблоны оценки. Супервизор должен иметь возможность оценки фонограмм по уровню качества работы оператора, согласно заложенным в Систему записи шаблонам оценки. В шаблонах автоматом должны подтянуться ФИО оператора, ФИО проверяющего менеджера, дата и номер телефона, время обработки звонка, %тишины/hold/наличие перебиваний/эмоциональный фон и т.д.

8. Подсистема должна позволять указывать в шаблоне:

· параметры, которые будут участвовать в оценке;

· критерии оценки выбранных параметров;

· вес параметра в итоговой оценке.

9. Подсистема должна предоставлять средства для просмотра, управления и контроля шаблонов оценки. 

10. Подсистема должна предоставлять возможность управления состоянием шаблонов оценки фонограмм.

11. Подсистема должна предоставлять возможность настройки оценочных листов с возможностью редактирования и добавления полей. В ходе создания и при сохранении оценочного листа система автоматически предупреждает о наличии ошибок при подсчете оценки по всей форме, а именно о наборе менее или более 100 баллов. 

12. Подсистема должна предоставлять возможность создания заданий на оценку фонограмм по какому-либо из опубликованных шаблонов автоматической/ручной оценки. Система должна давать возможность отслеживать работу контролеров по выполнению заданий (прослушивание по плану), желательно выдавать предупредительные знаки, если контролер несвоевременно обрабатывает свои задачи, формировать отчет по исполнению заданий. 

13. Подсистема должна предоставлять возможность задать критерии выбора фонограмм для задания на автоматическую оценку. Также должна быть система автоматической выгрузки взаимодействий для планового ежедневного выборочного прослушивания, с настроенным количеством охваченных звонков за определенный период времени по группам и по оператору.

14. Подсистема должна предоставлять возможность автоматической потоковой оценки новых появляющихся в системе фонограмм телефонных вызовов.

15. Должна обеспечиваться возможность многократной оценки фонограмм по любому числу шаблонов автоматической оценки.

16. Должны предоставляться средства для просмотра результатов оценки фонограмм и сохранения истории оценочных листов.

17. Должна быть выборка оцененных форм по баллам/по операторам/по эксперту/по комментариям/длительности/дате и др.

18. Подсистема должна предоставлять возможность проведения сравнительного анализа результатов оценки фонограмм по операторам по периодам (дни/недели/месяцы) в целях контроля улучшений/ухудшений показателей оператора. 

19. Должна предоставляться возможность создавать отчеты по результатам выполнения заданий автоматической оценки фонограмм. 

20. Отчетность должна выгружаться по оценочной форме, с элементами аналитики (итоговые/средние/худшие/лучшие) и др. 

21. Поиск оцененных фонограмм должен производиться по параметрам: имени оператора, имени контролера, дате и времени, группе, оценке.

22. Должна быть возможность создания правил для автоматической выборки фонограмм для оценки с возможностью указания количества фонограмм, периода, длительности фонограмм, оператора, группы.

23. Должна быть реализована возможность пометок важных фонограмм, чтобы эти фонограммы не удалялись при циклической перезаписи БД.

24. Комментарии и метки к фонограммам должны сохраняться в БД системы и должен быть реализован поиск и фильтрация фонограмм по этим признакам.

25. Должен быть экспорт результатов оценок фонограмм и отчетов. Для работы с экспортированными данными не должно требоваться специального ПО или клиентского места системы. Должно быть достаточно офисного ПК со звуковой картой, медиа-проигрывателем и web-обозревателем. Экспортированные данные должны сохраняться в отдельном каталоге (локально, в сети, на сменном носителе), который определяет пользователь. При экспорте данных в этом каталоге должен формироваться *.xml файл с этикетками экспортированных фонограмм, который можно открыть с помощью web-обозревателя.

4. Требования к функциям подсистемы речевой аналитики

1. Фонограммы по истечение определенного времени (но не позднее 24 часов) должны быть обработаны в текст и храниться в системе. Подсистема должна обеспечивать слитное распознавание речи в записях телефонных переговоров. Распознавание речи должно быть русского и казахского языков, а также смешанной языковой модели. 

2. Необходимо транскрибировать и анализировать 100% всех записанных разговоров.

3. Подсистема должна анализировать диалог оператора с клиентом: что говорит и делает оператор, что говорит клиент.

4. Подсистема должна обеспечивать получение, хранение, обновление данных из подсистемы хранения.

5. Подсистема должна предоставлять возможность просмотра текстовых расшифровок, полученных при слитном распознавании речи.

6. Подсистема должна обеспечивать экспорт данных о тематиках фонограмм в подсистему хранения.

7. Подсистема должна предоставлять возможность составления запросов к хранимым данным. Для каждого полученного в результате запроса набора данных должно отображаться количество входящих в него текстов. Должна быть возможность изменения условий отбора в запросе (наборе данных).

8. Система должна содержать инструменты по созданию категорий обращений на основе ключевых слов и фраз в диалоге оператора и клиента. Количество категорий не ограничено.  
9. По умолчанию должны быть заведены категории по оценке звонка: 

- отношение длительности речи оператора к речи клиента;

- анализ тишины по времени в процессе разговора;

- доля одновременной речи;

- наличие перебивании;

- указывать и выдавать в реальном режиме критично долгий разговор 

10. Подсистема должна предоставлять возможность запустить автоматическую категоризацию фонограмм на прошлый и будущий период.

11. Подсистема должна предоставлять возможность проведения сравнительного анализа показателей категорий за периоды (дни/недели/месяцы) по операторам, группам, направлению, тематики для анализа «проблемных» зон. 

12. Все фонограммы по истечение определенного времени группируются в категории обращений, заданные в системе. Фонограммы, не попавшие ни в одну из категорий, должны попадать в категорию «иное»/«прочее» для дальнейшего анализа и создания новых категорий. 

13. Доступ к созданию/редактированию/удалению категорий зависит от предоставленной роли в системе. 

14. Поиск записей должен производиться, по ключевым словам, словосочетаниям (по заданной фразе производить аналитику звуковой записи с достоверностью не менее 80%). Подсистема должна поддерживать логические операторы для объединения ключевых слов и словосочетаний в критериях поиска: И, ИЛИ, НЕ. Подсистема должна позволять задавать дистанцию между словами (в количестве слов), входящими в словосочетание. 

15. Подсистема должна предоставлять возможность иерархического поиска фонограмм, по ключевым словам,/ словосочетаниям. 

16. Подсистема должна позволять при поиске выражения учитывать/не учитывать порядок следования слов в выражении.

17. Также должна быть возможность поиска по параметрам звонка: ФИО оператора, ФИО проверяющего менеджера, дата, номер телефона, %тишины/удержания/наличие перебиваний/эмоциональный фон и др. 

18. Результаты поиска должны выводиться на экран с возможностью экспорта данных.

19. Автоматическое обнаружение новых тематик разговоров. Наличие встроенных инструментов для автоматического определения динамики количества употребляемых тематик разговоров, незаведенных в системе. 

20. Добавление новых слов и выражений в словарь инструмента распознавания речи, а также коррекция имеющихся слов (автоматическое/ручное).

21. Возможность формировать выборку записанных разговоров путем установления фильтров по различным критериям в распределенных по категориям разговорах: 

- по дате и времени начала записи, заданному периоду; 

- по оператору/группе операторов; 

- по продолжительности звонка; 

- по наличию и проценту времени на удержании; 

- по проценту тишины в диалоге; 

- по словам, встречавшимся в диалоге; 

- по соблюдению операторами скриптов разговоров;

- по проценту времени разговора клиента/оператора; 

- по данным, заданным пользователем, импортированным из сторонних систем.

22. Транскрипция в тексте. В текстовой расшифровке разговора должны быть выделены некорректно использованные слова (минуточку, дурак и т.д.) с возможностью прослушивания фонограммы с нужного момента.

23. Аналитика по выявлению часто используемых слов. Выявлять слова паразиты (так, минуточку, я еще раз повторяю, ну и т.д.) и выдавать в отчете.

24. Экранная аналитика по используемым программам и действиям оператора. Анализ средних показателей работы с приложениями для сотрудников с разной эффективностью. Анализ используемых горячих клавиш.

25. Аналитика по выявлению лучших/худших операторов (KPI: количество обработанных звонков/среднее время звонков). Анализировать автоматически по всем параметрам лучших/худших операторов в отчете и динамику улучшений/ухудшений оператора в отдельности. 

26. Подсистема должна проводить анализ речи для определения:

-  основных тематик обращений 

-  причин повторных обращений 

- выявление длительных звонков и выявление проблемных зон в процессах и процедурах обслуживании, влияющих на продолжительность диалога

-  проблемных зон и зон развития в свете повышения эффективности продаж 

-  нарушений следования сценарию исходящих продаж по сотрудникам/направлению.

-  нарушений в работе с возражениями;

- наиболее и наименее эффективных приемов путем сравнения текстов успешных и неуспешных звонков, диалогов успешных и неуспешных операторов для определения лучших практик. 

27. Установить фильтр для выборки взаимодействий по каналам поступления (иностранный/городской/сотовый/входящий/исходящий).

28. Разделение информации по операторам. Информация должна делиться по операторам в зависимости от навыков (розница/карты/кредиты и др).

29. Разделение информации по клиентам. Информация делится на клиентов (приоритет/часто обращающиеся/конфликтные и др).

30. Возможность экспорта распознанного текста в текстовый файл либо в Excel. 

31. Возможность экспорта списка фонограмм с данными по категориям. 

5. Требования к отчетности и статистическим данным 

1. Отчетность должна удовлетворять следующим требованиям:

1) Формирование отчетности за любой период. 

2) Экспорт отчетов.

3) Формирование отчета внутри подсистемы с возможностью выделить и воспроизвести запись (по параметрам тишины, /hold/ сброс и др)

4) Выстраивать диаграмму внутри подсистемы с возможностью отразить попавших в диаграмму сотрудников в отдельном окне с возможностью воспроизведения

5) KPI оператора. отражение списка с возможностью прослушивания звонков оператора

2. Система должна предоставлять возможность создания статистических графиков за любой указанный период по основным атрибутам звонка и речевой аналитики.

3. Статистические данные должны иметь следующие параметры:

1) Дата и время начала записи - указывать время;

2) Длительность фонограммы - указывать время;

3) Длительность тишины – указывать время;

4) Направление вызова - входящий/исходящий;

5) Фонограмма обработана (прослушана) - наличие значка, что прослушан звонок;

6) Фонограмма обработана (прослушана) – указывать имя сотрудника, прослушавшего фонограмму;

7) Фонограмма помечена на удаление - помечать на удаление; 

8) Состояние звуковых файлов - указывать наличие и отсутствие файлов;

9) Уникальный идентификатор фонограмм - наличие значка;

10) Имя станции записи - наличие значка;

11) Имя канала записи - наличие значка;

12) Идентификатор канала записи - наличие значка;

13) Имя канала записи по которому записана фонограмма - наличие значка;

14) Оператор контакт-центра - отражение ФИ;

15) Группа, к которой относится оператор - Отражение Группы и Менеджера группы;

16) Количество звонков клиента в день - указывать количество обработанных звонков по временным рамкам (в разрезе все/оператора/группы);

17) Количество звонков клиента за неделю - указывать количество обработанных звонков по временным рамкам (в разрезе все/оператора/группы);

18) Количество звонков клиента за месяц - указывать количество обработанных звонков по временным рамкам (в разрезе все/оператора/группы);

19) Доля речи клиента, % - указывать в процентном соотношении;

20) Доля речи оператора, % - указывать в процентном соотношении;

21) Отношение длительности речи оператора к длительности речи клиента - указывать в процентном соотношении;

22) Период разговора, когда оба молчат, % - указывать в процентном соотношении;

23) Период разговора, когда оба говорят одновременно, % - указывать в процентном соотношении;

24) Длительность речи оператора, с - указывать по длительности времени;

25) Длительность речи клиента, с - указывать по длительности времени;

26) Длительность молчания, с - указывать по длительности времени;

27) Длительность постобработки звонка, с - указывать по длительности времени;

28) Длительность максимального участка речи клиента, c - указывать по длительности времени;

29) Длительность максимального участка речи оператора, c - указывать по длительности времени;

30) Длительность максимального участка молчания, c - указывать по длительности времени;

31) Количество перебиваний речи клиента оператором - в процентном или цифровом значении;

32) Количество перебиваний речи оператора клиентом - в процентном или цифровом значении;

33) Состояние видеозаписи - указывать наличие или отсутствие видеозаписи;

34) возможность установки меток на фонограммах - настроить возможность установки метки (прослушано/к просмотру/критичный и т.д.);

35) Имя метки - (прослушано/к просмотру/критичный и т.д.);

36) Общий результат оценки - выгрузка по параметрам всех отчетов с возможностью экспорта;

37) Общее время удержания клиента - выгрузка по параметрам всех отчетов с возможностью экспорта;

38) Максимальное время удержания клиента, с - выгрузка по параметрам всех отчетов с возможностью экспорта;

39) Инициатор окончания разговора - выгрузка по параметрам всех отчетов с возможностью экспорта;

40) Наличие признака повторного вызова - выгрузка по параметрам всех отчетов с возможностью экспорта;

41) Количество переводов звонка - выгрузка по параметрам всех отчетов с возможностью экспорта;

42) Время до снятия трубки - указывать общее время и выгружать по оператору общее за месяц и т.д.;

43) Общее время удержания клиента - указывать общее время и выгружать по оператору общее за месяц и т.д.;

44) Максимальное время удержания клиента, с - указывать общее время и выгружать по оператору общее за месяц и т.д.;

45) Количество удержаний клиента - указывать общее время и выгружать по оператору общее за месяц и т.д.;

46) Длительность пребывания клиента в очереди звонков - показывать в отчетах;

47) Количество сброса звонка оператором – показывать в отчетах.

6. Требования к Dashboard
1. Система должна включать Дашборды в разрезе час/день/месяц по следующим показателям:

1) Дашборд по претензионным обращениям клиентов;

2) Дашборд по темам/категориям обращений клиентов с ранжированием;

3) Дашборд по длительности звонков (самые длительные и самые короткие);

4) Дашборд по языкам обращения: русский, казахский, смешанный; 

5) Дашборд по повторным звонкам клиентов;

6) Дашборд по разбивке по секторам (Homebank, карты, розница и т.д.)

7. Требования к АРМ контролера

1. Язык показателей и вкладок – русский (желательно) или английский.

2. Необходимо наличие справочника по разделам интерфейса на русском (желательно) или английском языке внутри системы. 

3. Доступ на возможность настроек отчетности по KPI показателям, по речевой аналитике, по операторам, по группам, по супервизорам, по временным интервалам. Доступ на самостоятельную настройку аналитических таблиц, графиков, шаблонов оценки. Выстроение сравнительного анализа на основании показателей.

4. Панель оповещения о критических бизнес событиях. В панели администратора/контролера должно высвечиваться критические показатели по бизнес ситуациям (несвоевременная обработка/критичные данные по показателям/не работает видеозапись/аудиозапись/не подключен отдельный пользователь/деактивирован пользователь/отсоединен от системы и др.

8. Требования к функциям администрирования Системы
1. Система должна обеспечивать доступ пользователей посредством специализированного программного обеспечения, устанавливаемого на автоматизированном рабочем месте пользователя.

2. Система должна предоставлять средства администрирования и настройки Системы и предоставлять возможность выполнения функций администрирования в пользовательском интерфейсе.

3. Интерфейс рабочего места администрирования Системы должен быть реализован на русском (желательно) или английском языке.

4. Система должна предоставлять возможность просмотра полного списка пользователей Системы с возможностью просмотра данных учетных записей.

5. Система должна предоставлять возможность управления учетными записями и правами доступа пользователей Системы.

9. Требования к серверному оборудованию, аппаратному обеспечению

          Поставщику необходимо официально предоставить утвержденный\подписанный сайзинг (ландшафт) решения с учетом:

1. функционал ИС\ПО должен быть задублирован на 2-х площадках, каждая из них должна обеспечить полный функционал;

2. наличие системной архитектуры в серверном оборудовании, исключающей простой и потерю данных при выходе из строя любого из компонентов системы;

3. предпочтительно использование следующих ОС Linux RHEL, Ubuntu (только для контейнеров микросервисов), Windows, AIX, Solaris;

4. компоненты системы мониторинга Solarwinds Orion, Netflow;

5. компоненты системы резервного копирования Veritas Netbackup.

10. Требования к защите информации от несанкционированного доступа

         Программный комплекс должен иметь встроенную систему разграничения прав доступа для пользователей и назначения дополнительных прав. Права доступа настраиваются на уровне ролей.      Пользователь может иметь одновременно несколько ролей. Вход в приложение должен осуществляться с использованием механизма Windows-авторизации пользователя. Система защиты должна заключаться в назначении пользователям идентификаторов и паролей, что снижает риски несанкционированного доступа к ресурсам системы.

        Программный комплекс должен обеспечивать:

1) ограничение доступа к информации путем назначения индивидуальному пользователю перечня используемых ролей; таким образом, пользователи будут иметь доступ к областям программного комплекса определенным в наборе прав; 

2) контроль доступа на уровне пользователей. В начале работы программный комплекс должен запрашивать логин пользователя и пароль, пользователь не сможет получить доступ к системе без ввода правильной информации;

3) интеграцию с системой безопасности Windows, возможность аутентификации и авторизации пользователя на уровне операционной системы.

11. Техническая поддержка

1. Техническая поддержка в рабочие дни с 9.00ч до 20.00ч (по времени г. Алматы)

2. Наличие платформы для регистрации инцидентов с выбором признака критичности и получение ответов в установленный срок.

3. Рассмотрение задач и инцидентов технической службой поддержки (срок) – принятие на рассмотрение и предоставление решений по возникшим проблемам в сроки не превышающие 48 часов. 

4. Решение критичных задач. При невозможности решения дистанционно, выделять специалистов для прямого подключения к системе и отработке проблем/осуществлять выезд.

5. Кураторство. Закрепить куратора, осуществляющего контроль своевременной обработки заявок.

12. Обучение и сопровождение

Поставщику необходимо:
1.  Предоставить справочно-обучающий материал на русском (желательно) или английском языке.

2. Провести обучающее мероприятие для супервайзеров по функциональности программного обеспечения. 

3. Кураторство. Закрепить куратора, осуществляющего своевременную поддержку и сопровождение при возникновении вопросов бизнес характера. 

13. Пилотное тестирование

Поставщику необходимо
1. Установить оборудование для пилотного тестирования с охватом единовременной записи разговоров 50 агентов/20 экранов и речевой аналитикой 50 пользователей.  

2. Настроить АРМ контролёр с функциями администрирования (минимум для 1 пользователя) 

3. Установить срок пилотного тестирования не менее 1 месяца. 

4. Предоставить аналитику по записанным звонкам (взаимодействий) в течение 7 календарных дней, согласно ТЗ (Пункт 4).

5. Предоставить отчетность и статистические данные по 50 агентам с выгрузкой в файлах согласно ТЗ (Пункт 5).

6. Настроить дэшборд с показателями согласно ТЗ (Пункт 6).

7. Предоставить отчет по оказанной услуге с составлением Акта выполненных работ.

     14. Отказ от исполнения Договора

   В случае несоответствия предоставляемых услуг обговоренным условиям и требованиям в ТЗ, приведшее к одностороннему отказу от подписания Акта о выполненной работе, Банк будет вправе отклонить Договор о сотрудничестве и покупке ПО с Поставщиком.   

Приложение 2 к тендерной документации 

Тендерное предложение

Наименование потенциального поставщика __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Наименование предмета тендера _____________________________________________________________________________________

Предлагаемые УСЛОВИЯ заключения договора:
1. Общая стоимость системы записи и речевой аналитики телефонных разговоров систем Незабудка, Avaya, Verint с технической поддержкой (первый год) в тенге с НДС (цифрами и прописью) __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2. Условия оплаты: _________________________________________________________________________________
3. Сроки поставки:

_________________________________________________________________________________
4. Охват______%.

5. Срок действия тендерной заявки________________________________________________
6. Сопутствующие услуги (означают любые вспомогательные или дополнительные услуги, подлежащие выполнению потенциальным поставщиком) ________________________________ _____________________________________________________________________________________
7. Мы ознакомлены с проектом договора и обязуемся подписать его в течение ________ календарных дней от даты уведомления о признании нашей тендерной заявки выигрышной (но не более 30 календарных дней).
Приложения: Приложение 3
Другие сведения (по инициативе Заказчика).
                         ___________________                          ___________________

                                (должность)                                               (Ф.И.О.)

М.П.

Приложение 3 к тендерной документации 

ТАБЛИЦА ЦЕН

тендерной заявки _____________________________________________ 

                           (наименование потенциального поставщика)

	№ 

п/п
	Наименование товаров, работ и услуг 
	Ед. изм.
	Кол-во, шт.
	Цена за единицу, 

в тенге с НДС
	Общая стоимость, 

в тенге с НДС  

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Cистема записи и речевой аналитики телефонных разговоров систем Незабудка, Avaya, Verint с технической поддержкой (первый год).
	Шт.
	1
	
	


Общая стоимость в тенге _______________ включает DDP г. Алматы, в соответствии с ИНКОТЕРМС 2010 и все расходы потенциального поставщика на уплату таможенных пошлин, транспортные расходы, НДС и другие налоги, платежи, сборы и расходы. Потенциальный поставщик вправе указать другие расходы.

_______________ 





___________________

  (Подпись)  




 

(Должность, фамилия, и.о.)

М.П.
Приложение 4 к тендерной документации 

(Проект)

ДОГОВОР № _______

г. Алматы







           «___» ________ 201__ г.

Акционерное общество «Народный сберегательный банк Казахстана», юридическое лицо, созданное и зарегистрированное в соответствии с законодательством Республики Казахстан, с местом нахождения по адресу: г. Алматы, пр. Аль-Фараби, 40, именуемое в дальнейшем «Покупатель», в лице заместителя Председателя Правления______________, действующего на основании ________________, с одной стороны, и 

____________, юридическое лицо, созданное и зарегистрированное в соответствии с законодательством Республики Казахстан, с местом нахождения по адресу______________, именуемое в дальнейшем «Поставщик», в лице __________, действующего на основании ____________, с другой стороны,

вместе именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», либо как указано выше, заключили настоящий Договор (далее, также – «Договор») о нижеследующем.

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА

1.1.
Поставщик обязуется передать Покупателю лицензии на использование программного обеспечения ____________________ (далее – «Программное обеспечение»), соответствующего характеристикам и спецификациям, а также количеству и цене, указанным в Приложении 1 к Договору (далее – «Лицензии»), а Покупатель обязуется принять и оплатить Лицензии в порядке и на условиях, определенных Договором.

1.2. С момента подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензии к Покупателю переходят имущественные права Поставщика на Программное обеспечение на следующих условиях:

1.2.1. перечень передаваемых Покупателю по Договору прав: право на использование Программного обеспечения определенными способами (в частности, запись экземпляра Программного обеспечения в память ЭВМ, хранение его в памяти ЭВМ, активация Программного обеспечения, запуск в работу, обновление и работа с Программным обеспечением (то есть использование Программного обеспечения в соответствии с его функциональными возможностями и с извлечением его полезных потребительских свойств); 

1.2.2. территория, на которую передаются права: в соответствии с Договором Поставщик передает Покупателю имущественные права на использование Программного обеспечения в любой форме и любым способом, предусмотренным в подпункте 1.2.1 Договора, на территории Республики Казахстан;

1.2.3. срок, на который передаются права: имущественные права, перечисленные 
в подпункте 1.2.1 Договора, передаются Поставщиком Покупателю на_______________; 

1.2.4. вид лицензии: все имущественные права на Программное обеспечение, указанные 
в подпункте 1.2.1 Договора, переходят Покупателю на неисключительной основе на территорию, указанную в подпункте 1.2.2 Договора, и срок, указанный в подпункте 1.2.3 Договора.

1.3.
В течение срока действия Договора Поставщик также оказывает услуги по технической поддержке Программного обеспечения на условиях и в порядке, указанных в Приложении 2 к Договору (далее, также – «Услуги»).

2. Цена Договора и условия платежа
2.1.
Цена Договора составляет __________________ тенге и включает в себя стоимость Лицензий, Услуг, сумму налога на добавленную стоимость (НДС), подлежащую уплате в соответствии с налоговым законодательством Республики Казахстан, транспортные расходы, таможенные сборы и тарифы, а также прочие налоги, пошлины и расходы, взимаемые в связи с исполнением Договора. 

2.2. 
Покупатель осуществляет оплату цены Договора после подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензии, в течение 10 (десять) рабочих дней со дня предоставления Поставщиком счета-фактуры.

2.3. 
Оплата по Договору осуществляется путем перевода денег на банковский счет Поставщика, указанный в разделе 11 Договора.

3. Права и обязанности Сторон
3.1.
Покупатель обязуется:

3.1.1.
в случае надлежащего исполнения всех обязательств Поставщиком в соответствии 
с условиями Договора принять Лицензии и уплатить цену Договора на условиях Договора;
3.1.2.
 подписать Акт приема–передачи Лицензии или предоставить мотивированный отказ от приема Лицензии в сроки, установленные разделом 4 Договора;

3.1.3.
надлежащим образом выполнить все свои иные обязательства по Договору. 

3.2. 
Поставщик обязуется:

3.2.1.
передать Покупателю Лицензии посредством электронной почты в срок, установленный пунктом 4.1 Договора;

3.2.2. оплатить все расходы, связанные с уплатой таможенных пошлин и других платежей на Лицензии в соответствии с законодательством Республики Казахстан;

3.2.3. передать Покупателю необходимую техническую документацию на Лицензии, сертификаты на Лицензии, если они подлежит обязательной сертификации, а также Акты оказанных услуг;

3.2.4. в случае отказа Покупателя от подписания Акта приема-передачи Лицензии по основаниям, предусмотренным Договором, исправить все замечания и повторно предложить Лицензии, подлежащие приемке в течение 10 (десять) календарных дней после получения от Покупателя письменного отказа от приема Лицензии;

3.2.5. выписать Покупателю счет-фактуру на стоимость Лицензии, оформленный в соответствии с требованиями законодательства Республики Казахстан;

3.2.6. без взимания дополнительной оплаты с Покупателя оказывать Услуги в порядке и на условиях, определенных Договором;

3.2.7. не предпринимать действий, причиняющих материальный или иной ущерб интересам и деловой репутации Покупателя, в случае причинения ущерба – возместить его в полном объеме;

3.2.8. надлежащим образом выполнить все свои иные обязательства по Договору;

3.3.
Покупатель вправе:

3.3.1. 
в случае, если задержка в передаче Лицензии составит более 15 (пятнадцать) календарных дней - отказаться от Договора, уведомив об этом Поставщика не менее, чем за 5 (пять) календарных дней до предполагаемой даты отказа;

3.3.2. в случае наличия замечаний к Лицензии не подписывать Акт приема-передачи Лицензии, предоставив Поставщику, мотивированный письменный отказ от его подписания;

3.3.3. отказаться от Договора, уведомив об этом Поставщика не менее, чем за 3 (три) календарных дня до предполагаемой даты отказа, в случае, если по причине форс-мажорных обстоятельств задержка в передаче Лицензии составит более 15 (пятнадцать) календарных дней;

3.3.4. 
требовать от Поставщика надлежащего исполнения условий Договора.

3.4.
Поставщик вправе:

3.4.1.
требовать от Покупателя подписания Акта приема-передачи Лицензии или предоставления мотивированного отказа от его принятия; 

3.4.2. 
требовать от Покупателя надлежащего исполнения условий Договора. 

4. Условия и сроки передачи Лицензии. Качество лицензии

4.1. Лицензии передаются Поставщиком посредством ________________________________ Покупателя, указанный в Приложении 1 к Договору.  Срок передачи Лицензии – в течение ____________ календарных дней со дня подписания Договора. Датой передачи Лицензии считается день подписания Акта приема–передачи Лицензии уполномоченными представителями Сторон, являющегося после его подписания документом, подтверждающим выполнение Поставщиком обязательств по передаче Лицензии. 

4.2. Прием-передача Лицензии состоит в проверке соответствия данных электронных ключей Лицензии Приложению к Договору, а также количества Лицензии. До подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензии, Программное обеспечение подлежит тестированию на соответствие указанным в Приложении к Договору характеристикам/спецификациям и для проверки функционирования.

4.3. Акт приема-передачи Лицензии составляется и подписывается уполномоченными представителями Сторон в течение 5 (пять) рабочих дней со дня предоставления Лицензии в соответствии с пунктом 4.1 Договора, при отсутствии замечаний к Лицензии.
4.4. В случае если при проверке Лицензии будет обнаружено несоответствие Лицензии условиям Договора, Покупатель вправе отказаться от подписания Акта приема-передачи Лицензии. При этом Покупатель обязан в течение 5 (пять) рабочих дней со дня такого отказа представить письменный мотивированный отказ от подписания Акта приема-передачи Лицензии, а Поставщик обязан исправить все замечания и повторно предложить Лицензии, подлежащее приемке, в течение 10 (десять) календарных дней после получения от Покупателя письменного отказа от приема Лицензии.
4.5. Поставщик гарантирует Покупателю предоставление Лицензии надлежащего качества 
и количества в соответствии с условиями Договора. 
4.6. Поставщик гарантирует, что Лицензии соответствует спецификациям, приведенным в Приложении к Договору
4.7. Услуги оказываются в течении 12 месяцев от даты подписания Акта приема-передачи Лицензий. Стороны ежеквартально составляют и подписывают Акты оказанных Услуг.

4.8. Акты оказанных Услуг составляются и подписываются уполномоченными представителями Сторон, в течение 5 (пять) рабочих дней месяца, являющегося последним в квартале. 

4.9. В случае, если при проверке Услуг будет обнаружено несоответствие Услуг условиям Договора, Покупатель вправе отказаться от подписания Актов оказанных Услуг. При этом, Покупатель обязан в течение 5 (пять) рабочих дней со дня такого отказа представить письменный мотивированный отказ от подписания Актов оказанных Услуг, а Поставщик обязан исправить все замечания и повторно предложить Услуги, подлежащие приемке, в течение 10 (десять) календарных дней после получения от Покупателя письменного отказа от подписания Актов.

5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
5.1. Стороны несут ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение принятых на себя обязательств по Договору в соответствии с законодательством Республики Казахстан и Договором.

5.2. В случае нарушения срока, указанного в пункте 4.1 Договора, а также любого иного срока по своим обязательствам перед Покупателем, Поставщик, по требованию Покупателя, уплачивает Покупателю пеню в размере 0,5% (ноль целых пять десятых процента) от цены Договора за каждый календарный день просрочки. 
5.3. При нарушении срока платежа, установленного пунктом 2.2 Договора, Покупатель, по требованию Поставщика, уплачивает Поставщику пеню в размере 0,5% (ноль целых пять десятых процента) от просроченной суммы за каждый календарный день просрочки платежа.

5.4. Поставщик обязан возместить Покупателю все понесенные им убытки в случае прекращения, переданных Покупателю в соответствии с Договором имущественных прав на Лицензии по инициативе третьих лиц, включая, но не ограничивая деньги, полученные от Покупателя по Договору, в течение 10 (десять) рабочих дней со дня направления ему Покупателем соответствующего требования.

5.5. В случае если по истечении 10 (десять) календарных дней со дня, когда Лицензии должны быть переданы Покупателю Поставщиком в соответствии с Договором, Лицензии не будут переданы, Поставщик уплачивает Покупателю штраф в размере 10 % (десять процентов) от цены Договора.

5.6. Поставщик соглашается с тем, что сумма неустойки, которую он обязан уплатить Покупателю в соответствии с Договором, может быть без согласия Поставщика зачтена Покупателем в счет платежей, причитающихся Поставщику в соответствии с Договором. До использования зачета Покупатель уведомляет Поставщика.
6. Обстоятельства непреодолимой силы

6.1. Сторона освобождается от ответственности за полное или частичное невыполнение обязательств по Договору, если докажет, что надлежащее исполнение оказалось невозможным вследствие наступления обстоятельств непреодолимой силы, т.е. чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельств, включая, но не ограничиваясь: войны, беспорядки, забастовки, пожары, взрывы, наводнения и иные стихийные бедствия, независимо от места происшествия события, решения любого государственного органа, запрещающие выполнение Договора, и другие обстоятельства непреодолимой силы (далее – Форс-мажор), при условии, что обстоятельства Форс-мажора непосредственно повлияли на выполнение обязательств по Договору. 

6.2. При возникновении обстоятельств Форс-мажора Сторона, чье выполнение каких-либо обязательств в соответствии с Договором оказалось невозможным в силу наступления обстоятельств Форс-мажора, должна незамедлительно (не позднее 3 (три) рабочих дней после наступления обстоятельств Форс-мажора) уведомить об этом другую Сторону в письменной форме и предпринять все возможные действия для того, чтобы снизить потери или ущерб в отношении другой Стороны и восстановить свою способность выполнять обязательства по Договору. Неуведомление или несвоевременное уведомление лишает Сторону права ссылаться на любое обстоятельство непреодолимой силы как на основание, освобождающее от ответственности за неисполнения обязательств по Договору, за исключением случаев, когда такое неуведомление или несвоевременное уведомление прямо вызвано соответствующим обстоятельством Форс-мажора.

6.3. Срок исполнения обязательств по Договору отодвигается соразмерно времени, в течение которого действовали обстоятельства непреодолимой силы, а также последствия, вызванные этими обстоятельствами. Если невозможность полного или частичного исполнения Сторонами обязательств по Договору в связи с наступлением обстоятельств непреодолимой силы будет существовать свыше 20 (двадцать) календарных дней, то Стороны вправе расторгнуть Договор. В этом случае, Стороны обязуются произвести окончательный взаиморасчет в течение 10 (десять) календарных дней со дня расторжения Договора по вышеуказанным обстоятельствам.

6.4. В течение 3 (три) календарных дней со дня прекращения обстоятельств Форс-мажора, вовлеченная в него Сторона должна письменно уведомить другую Сторону о прекращении обстоятельств Форс-мажора и обязана возобновить исполнение своих обязательств по настоящему Договору. 

6.5. Уведомление о начале и о прекращении обстоятельств Форс-мажора должно подтверждаться документом соответствующей компетентной организации. В случае, если обстоятельства Форс-мажора носят общеизвестный характер и широко освещаются в средствах массовой информации, то предоставление вышеуказанного документа не обязательно.

7. Конфиденциальность

7.1. Каждая из Сторон Договора обязуется не разглашать третьим лицам условия настоящего Договора, а также сохранять строгую конфиденциальность финансовой, коммерческой и прочей информации (далее – Конфиденциальная информация), полученной от другой Стороны в ходе ведения переговоров, заключения и исполнения Договора. 

7.2. Режим охраны Конфиденциальной информации Стороны соблюдают путём уведомления любого и каждого своего работника, и должностного лица о неразглашении Конфиденциальной информации другой стороны, в случае если такая информация стала или будет ему доступна в силу исполнения своих служебных обязанностей. При этом в уведомлении Стороны ставят в известность своих работников и должностных лиц, что за разглашение конфиденциальной информации другой Стороны, такой работник или должностное лицо несут ответственность в соответствии с законодательством Республики Казахстан.

7.3. Передача Конфиденциальной информации третьим лицам, опубликование или разглашение возможны только с предварительного письменного согласия другой Стороны, а также по требованию прямо уполномоченных законодательством Республики Казахстан на получение такой информации органов и должностных лиц. 

7.4. В случае если Сторона намеревается раскрыть Конфиденциальную информацию третьим лицам, она должна (i) уведомить об этом другую Сторону, являющуюся собственником Конфиденциальной информации, и получить ее предварительное письменное согласие на такое раскрытие; (ii) в случае получения такого письменного согласия на раскрытие Конфиденциальной информации у обладателя такой информации получить заблаговременно от третьего лица письменное обязательство о соблюдении требований неразглашения предоставляемой ему Конфиденциальной информации. 

8. Порядок разрешения споров

8.1.  Все споры и разногласия, которые могут возникнуть по Договору или имеют к нему отношение, Стороны разрешают путем переговоров. 

8.2. В случае если Стороны не достигнут соглашения, то Стороны разрешают разногласия и споры в соответствии с действующим законодательством Республики Казахстан.

9. Уведомления

9.1. Все уведомления и другие сообщения, требуемые или предусмотренные по Договору, должны быть составлены в письменном виде и считаются должным образом сделанными, если они будут доставлены по факсу, по электронной почте или лично по адресу участвующей Стороны.

9.2. Любое уведомление или иное сообщение, доставленное нарочно, по факсу или по электронной почте в соответствии с требованиями, изложенными выше, считается должным образом переданным, отправленным, полученным или доставленным во всех случаях в первый рабочий день со дня его доставки адресату (с учетом наличия квитанции о доставке, расписки посыльного, а в отношении сообщения, переданного по факсу или электронной почте подтверждения об отправке, которые служат достаточными, но не исключительными свидетельствами такой доставки) или, когда получен отказ адресата признать факт доставки при получении.

10. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ
10.1. Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и действует до полного исполнения принятых на себя Сторонами обязательств, а в части взаиморасчетов до их полного завершения. 

10.2. Права и обязательства Сторон по Договору не могут быть переданы третьим лицам без письменного согласия другой Стороны.

10.3. Договор не может быть изменен или исправлен кроме как в случае, когда такие изменения 
по взаимной договоренности Сторон будут оформлены в письменном виде, подписаны Сторонами и скреплены их печатями.

10.4. Договор представляет собой полный текст соглашения, достигнутого между Сторонами.

10.5. Договор может быть досрочно расторгнут только по взаимному соглашению Сторон (за исключением случаев одностороннего отказа от Договора, установленных Договором) с проведением взаиморасчетов в течение 10 (десять) рабочих дней со дня достижения Сторонами такой договоренности.

10.6. Каждая из Сторон обязуется сохранять конфиденциальность финансовой, коммерческой и прочей информации, полученной от другой Стороны, в результате исполнения Договора. 

10.7. Договор составлен в 2 (двух) экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу 
по 1 (одному) экземпляру для каждой из Сторон.

11. МЕСТА НАХОЖДЕНИЯ, БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ И ПОДПИСИ СТОРОН
	Покупатель:


	Поставщик:




Приложение 1

к Договору № _____

от «___» ___________ 201_ г.

СПЕЦИФИКАЦИЯ

продлеваемых лицензий

	Программное обеспечение
	Срок продления
	Кол-во
	Цена, 

за ед. 
	Сумма

	
	
	
	
	

	ИТОГО в тенге, с учётом НДС:
	


Электронные ключи передаются Покупателю посредством …… – ________

Поставщик должен обеспечить:

	От Покупателя:


	От Поставщика:




Приложение 2
к Договору № _____

от «___» ________ 201__ г.

Услуги технической поддержки

	от Покупателя:


	от Поставщика:
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