ОБҐРУНТУВАННЯ ТЕХНІЧНИХ ТА ЯКІСНИХ ХАРАКТЕРИСТИК ПРЕДМЕТА ЗАКУПІВЛІ, РОЗМІРУ БЮДЖЕТНОГО ПРИЗНАЧЕННЯ, ОЧІКУВАНОЇ ВАРТОСТІ ПРЕДМЕТА ЗАКУПІВЛІ

(відповідно до пункту 41 постанови КМУ від 11.10.2016 № 710 «Про ефективне використання державних коштів» (зі змінами))

1. Найменування, місцезнаходження та ідентифікаційний код замовника в Єдиному державному реєстрі юридичних осіб, фізичних осіб-підприємців та громадських формувань, його категорія: ДЕРЖАВНА УСТАНОВА "ЦЕНТР ІНФРАСТРУКТУРИ ТА ТЕХНОЛОГІЙ МІНІСТЕРСТВА ВНУТРІШНІХ СПРАВ УКРАЇНИ"; 03151, Україна, м. Київ, вул. Володимира Сікевича, 28; категорія замовника – бюджетна неприбуткова установа. 

2. Назва предмета закупівлі із зазначенням коду за Єдиним закупівельним словником (у разі поділу на лоти такі відомості повинні зазначатися стосовно кожного лота) та назви відповідних класифікаторів предмета закупівлі і частин предмета закупівлі (лотів) (за наявності):  Закупівля програмної продукція для системи мовної аналітики за ДК 021:2015: 48510000-6 — Пакети комунікаційного програмного забезпечення

3. Ідентифікатор закупівлі: — UA-2025-12-08-020049-а

4. Обґрунтування технічних та якісних характеристик предмета закупівлі:  Закупівля програмної продукція для системи мовної аналітики за ДК 021:2015: 48510000-6 — Пакети комунікаційного програмного забезпечення

ТЕХНІЧНІ ВИМОГИ
	№ з/п
	Назва товару
	Одиниця виміру
	Кількість

	1
	Система мовної аналітики
	комплект
	3



У ціну мають бути включені прямі, загальновиробничі й адміністративні витрати з урахуванням витрат, у тому числі, але не виключно: транспортні витрати, розвантаження товару, доплати працівникам у зв’язку з втратою часу в дорозі, зв’язок, страхування, спецзасоби, а також економічно обґрунтований прибуток, який Постачальник планує отримати в результаті продажу, кошти на покриття ризиків та/або додаткових витрат, пов’язаних з інфляційними процесами, усі податки і збори, обов’язкові платежі, що сплачуються або мають бути сплачені Постачальником для поставки Товару, зокрема податок на додану вартість, інші витрати, необхідні для виконання проєкту Договору до моменту його повного завершення.

Специфікація товару 
	№ з/п
	Найменування обладнання, технічні характеристики та вимоги до обладнання
	Одиниця виміру
	Кіль-кість
	Відповідність
Так/ні

	I
	II
	III
	IV
	

	1
	[bookmark: _Hlk216100618]Система мовної аналітики у складі:
Програмна продукція ET-SPAN-PERF-ONPREM – 35 шт.
	комплект
	3
	

	
	Функціональні та технічні вимоги 
	Розпізнавання мови: 
· Система повинна підтримувати розпізнавання і аналіз розмов українською та російською мовами як окремо, так і одночасно в одній розмові.
· Система повинна мати двомовну модель транскрибування дзвінків – українську, російську та українсько-російську з автоматичним визначенням мови у розмові.
· Система повинна мати модель мови з підтримкою унікальної термінології та можливість додавати нові слова та терміни без залежності від інженерних ресурсів Виробника.
· Система повинна забезпечувати автоматичне транскрибування 100 % записаних розмов.

Модуль аналітики:
· Система аналітики розмов повинна мати змогу аналізувати дзвінки, чати та електронні листи.
· Система повинна забезпечувати збір, транскрибування розмов та надавати можливість обробки та аналітики транскрибованих голосових та текстових даних за категоріями та згідно з визначеними темами.
· Система повинна мати інструменти створення необмеженої кількості категорій звернень на основі слів і фраз, а також класифікувати розмови по заданих категоріях автоматично.
· Система повинна автоматично виявляти емоції в записах розмов.
· Система повинна автоматично виявляти тишу (паузи) в записах розмов, в тому числі автоматично підраховувати % тиші.
· Система повинна окремо аналізувати розмову оператора і абонента.
· Система повинна автоматично обчислювати % розмови оператора і абонента.
· Система повинна автоматично визначати перебивання (місця в записі розмови, коли оператор і абонент говорили одночасно) та визначати оператор чи абонент був ініціатором перебивання.
· Система повинна мати можливість пошуку по ключових словах або фразах по всій базі дзвінків, чатів та електронних листів.
· Система повинна мати можливість установки категорій класифікації розмов за змістом: скарги, повідомлення про проблеми, типові питання, тощо.
· Система повинна мати можливість фільтрування дзвінків по категоріях класифікації, по даті, по часу, по ідентифікатору співробітника, по ідентифікатору фізичної або юридичної особи, по довжині дзвінка, по тривалості тиші в дзвінку (утримання на лінії), тощо.
· Система повинна мати можливість налагодження процесу ескалації критично важливих дзвінків на наступний рівень обслуговування за допомогою автоматичних тригерів, що можна налаштувати без залучення інженерів.
· Система повинна мати можливість формувати звіти у вигляді графіків та гнучкість у їх налаштуванні без залучення інженерів.
· В системі має бути розвинений функціонал оцінки якості роботи оператора: гнучке додавання карт оцінок, інтерфейс для швидкої оцінки розмови з прослуховуванням та паралельної наявності транскрибованого діалогу, передача зворотнього зв’язку операторам саме у системі, функціонал колаборації супервізорів на платформі, тощо – детальніше у вимогах до робочого місця керівника/спеціаліста з контролю якості обслуговування.

Інтерфейс та інтеграційні можливості:
· Система повинна мати інтерфейс українською мовою.
· Система повинна дозволяти швидко створювати категорії аналітики за допомогою графічного інтерфейсу і швидко їх редагувати співробітниками контактного центру без залучення інженерів.
· Система має підтримувати можливість інтеграції з будь-якими системами запису розмов та чатів за допомогою API.
· Система має підтримувати можливість інтеграції з сервером електронної пошти за допомогою внесення даних сервера до інтерфейсу.
· Система має підтримувати можливість інтеграції з CRM-системою за допомогою API.

Робоче місце спеціаліста з контролю якості обслуговування:
· Можливість прослуховувати розмову оператора, залишати відмітки до розмови, або частини розмови, як для оператора, так і окремо для керівника.
· Можливість пошуку записаних розмов за різними критеріями, а також створення фільтрів пошуку та збереження вигляду фільтра як окремої «папки» звернень.
· Можливість прослуховування записаних розмов групи операторів.
· Можливість експорту записаних розмов.
· Можливість створювати, редагувати, копіювати листи оцінювання.
· Можливість створювати звіти по оцінених розмовах, якості роботи операторів, тощо.
· Можливість працювати з категоріями звернень, створювати нові категорії.
· Наявність функцій управління групою.
· Наявність на екрані всієї інформації про поточну роботу оператора, в тому числі інформації про отримані оцінки, кількість оцінених розмов, кількість наданих коментарів, призначені завдання для самонавчання, тощо.
· Зручний інтерфейс з графічно представленою інформацією (що є також функціональною) про завдання спеціаліста з оцінки якості обслуговування: список операторів до контролю, кількість розмов по кожному оператору до контролю, скільки з них оцінені, скільки ще потрібно оцінити, кількість наданих коментарів, тощо.

Робоче місце оператора контакт-центру:
· Графічно представлені результати роботи оператора: якість обслуговування загальна та деталізація за кожним блоком карти оцінювання.
· Можливість продивитися всі свої оцінені розмови та надані коментарі.
· Можливість надати свій коментар до оціненої розмови.
· Можливість самонавчатися згідно тематик наданих прикладів розмов.
· Можливість бачити графік динаміки змін в його якості обслуговування в часі та обирати за який період.
	

	1. 
	Ліцензування
	· Система мовної аналітики має ліцензуватися за кількістю операторів контакт-центру, розмови яких обробляються системою.
· Строк дії ліцензії – 24 місяців.
	

	2. 
	Технічна підтримка та гарантії
	Програмна продукція має поставлятися з гарантійними зобов'язаннями виробника протягом 24 місяців з дати продажу кінцевому користувачу. Гарантійні зобов'язання виробника повинні включати:
· Доступ до цілодобового центру технічної підтримки виробника. Повинні підтримуватися різні способи звернень в службу тех. підтримки такі як телефон, електронна пошта і заявка по інтернету. Доступ до цілодобового центру технічної підтримки виробника повинен бути відкритий протягом усього терміну дії сервісної підтримки виробника;
· Цілодобовий доступ до оновлень з безпеки, вразливостей і виправлення виявлених помилок, а так само розширенню функціональності програмного забезпечення. Оновлення повинні бути доступні безкоштовно протягом всього терміну дії сервісної підтримки виробника;
· Цілодобовий доступ до технічної документації виробника. Технічна документація повинна безкоштовно бути доступна протягом усього терміну дії сервісної підтримки виробника.
	





У разі, якщо у цій тендерній документації (у тому числі у технічній специфікації) міститься посилання на:
стандартні характеристики, технічні регламенти й умови, вимоги, умовні позначення та термінологію, пов’язані з товарами, роботами чи послугами, що закуповуються, передбачені чинними міжнародними, європейськими стандартами, іншими спільними технічними європейськими нормами, іншими технічними еталонними системами, визнаними європейськими органами зі стандартизації або національними стандартами, нормами та правилами – вважати, що міститься вираз «або еквівалент»;
конкретні марку чи виробника або на конкретний процес, що характеризує продукт чи послугу певного суб’єкта господарювання, чи на торгові марки, патенти, типи або конкретне місце походження чи спосіб виробництва – вважати, що міститься вираз «або еквівалент».
[bookmark: _Hlk204248043]У випадку надання учасником еквіваленту він має надати порівняльну таблицю запропонованих товарів із товарами, які вимагаються Замовником. Якщо Учасник пропонує товар, технічні характеристики якого відрізняються від наведених вище, він повинен обов’язково надати порівняльну таблицю щодо відповідності технічних характеристик запропонованого товару наведеним Замовником характеристикам. Товар має бути з технічними та якісними характеристиками рівноцінними або кращими, ніж визначені Замовником.

5. Обґрунтування розміру бюджетного призначення: розмір бюджетного призначення визначено Законом України «Про Державний бюджет України на 2025 рік» за КПКВК 1001050 «Забезпечення діяльності органів, установ та закладів Міністерства внутрішніх справ України, підготовка кадрів закладами вищої освіти із спеціальними умовами навчання» відповідно до бюджетного запиту на 2025 рік. 

6. Очікувана вартість предмета закупівлі: 7 320 000,00  грн. (сім мільйонів триста двадцять тисяч гривень 00 коп.) з ПДВ. 

7. Обґрунтування очікуваної вартості предмета закупівлі: Очікувана вартість визначена відповідно до частини 1 та 2 пункту 1 Розділу ІІІ «Методи визначення очікуваної вартості» Примірної методики визначення очікуваної вартості предмета закупівлі затвердженої Наказом Міністерства розвитку економіки, торгівлі та сільського господарства України 18.02.2020 № 275 та розрахована, як середньоарифметичне значення масиву отриманих даних, що розраховується за такою формулою: Цод = (Ц1 +… + Цк) / К та додатково відповідно до пункту 2 Розділу ІІІ «Методи визначення очікуваної вартості» Примірної методики визначення очікуваної вартості предмета закупівлі затвердженої Наказом Міністерства розвитку економіки, торгівлі та сільського господарства України 18.02.2020 № 275 з урахуванням наказу ДУ ЦІТ МВС України від 10.09.2025 № 300.

8. Процедура закупівлі: Застосовується процедура відкритих торгів з особливостями.


