	  
	 
	Утвержден "___"_________ 2022 года
Председатель конкурсной комиссии: 
Оролбаев Ч.А. _____________


Члены конкурсной комиссии:
Ажымамбетова Ү.М. _____________

Халиков М.И. _____________

Мамырканов Т.Д. _____________

                        Жалалбеков М.Р. _____________ 



Приглашение на конкурс

Дата: 10 октября 2022 года
Уважаемый Участник,

1. Открытое Акционерное Общество «Фонд поддержки развития туризма в Кыргызской Республике» приглашает Вас представить конкурсную заявку на оказание услуг по реализации колл-центра.

2. Место оказания услуг: Кыргызская Республика, г. Бишкек, ул. Игембердиева, 1А
3. Срок оказания услуг: согласно договору. 

4. Вы можете ознакомиться, и получить полный пакет конкурсной документации для конкурса на сайте: www.fundtourism.com в разделе «ЗАКУПКИ».

5. Ваша конкурсная заявка должна быть запечатана в конверте, адресована, и доставлена по следующему адресу: г. Бишкек, ул. Игембердиева, 1А
 Телефон для справок 0(312) 59-27-01, 0(550) 66-15-09
Конкурсные заявки будут вскрыты конкурсной комиссией в присутствии представителей участников, которые пожелают принять в этом участие в 15:00 часов "14" октября 2022г. по адресу г. Бишкек, ул. Игембердиева, 1А. Конкурсные заявки, представленные после указанного времени, будут отклонены и возвращены участникам невскрытыми.

6. Ваша конкурсная заявка должна быть действительна в течение 30 дней, с даты вскрытия конкурсных заявок.

7. Условия оплаты: согласно условиям договора.
 

с уважением,

                      Президент                                                          Е.А. Калашникова
	 
	 
	Приложение № 1


Особые
Условия к Инструкции участникам конкурса 

	№ позиции
	

	1
	Наименование, адрес Покупателя, номер его телефона, телекса, факса и электронной почты: Открытое Акционерное Общество «Фонд поддержки развития туризма в Кыргызской Республике», г.Бишкек, ул. Игембердиева, 1А тел.: (312) 59 27 01
Краткое описание требуемых услуг: 

Услуги по реализации колл-центра.
Срок поставок 10 календарных дней с момента передачи Заказчиком заявки.

	2
	Источник финансирования: Собственные средства

	3
	Сведения, которые требуются от Участников конкурса:

а) Копия свидетельства о регистрации, копия Устава, копия решения о назначении руководителя;
б) Справки об отсутствии задолженности по налогам и выплатам в Социальный фонд (Можно с портала гос. закупок, с печатью и подписью руководителя);
в) Сведения об оказании аналогичных услуг (договоров) на сумму не менее 70% от стоимости заявки (предложения) за последние 3 года. (приложить копии договоров);
г) Информация об отсутствии или наличии судебных разбирательств за последние 3 года.
д) Подписанная форма конкурсной заявки.



	4
	Наименование лотов, составляющих процедуру закупок, и по которым, участники конкурса обязаны указать цены в отдельности следующим образом: услуги по реализации колл-центра.

	5
	Срок действия конкурсной заявки: 30 календарных дней

	6  
	Окончательный срок подачи и место вскрытия конкурсных заявок: 

15-00 часов 14 октября 2022 года.

	7
	Покупатель может попросить Участника конкурса дать разъяснения по поводу его конкурсной заявки. Ответ о разъяснении должен подаваться в письменном виде или электронным сообщением, сроком 3 дня.

	8
	Валюта конкурсной заявки должна быть в кыргызских сомах

	9
	Критерии оценки конкурсных заявок 

а) соответствие условиям технического задания
б) закупающая организация вправе учесть разницу цен с учетом оплаты Участниками любых видов налогов, предусмотренных в КР при оценке и сравнении конкурсных заявок.



	10
	Увеличение объема услуг до 25% от стоимости договора.

	11
	Покупатель отклоняет конкурсную заявку в случае, если:

а) данная конкурсная заявка не соответствует квалификационным требованиям, установленным в конкурсной документации;

б) поставщики имеют задолженность по налогам или выплатам в Фонд социального обеспечения в Кыргызской Республике;

в) техническая спецификация в конкурсной заявке не соответствует технической спецификации в конкурсной документации;

г) данная конкурсная заявка, по существу, не отвечает требованиям конкурсной документации.


 
Приложение № 2
Техническое задание и требования

                на оказание услуг по реализации колл-центра

1. Общие сведения.
Предмет закупки: 

Организация колл-центра

2. Организационно-технические требования к Участникам:

Участник конкурса должен соответствовать следующим обязательным требованиям:

Требования оказания услуг:

Участник должен иметь опыт работ в сфере создания и управления Колл-центром (КЦ) и персоналом КЦ не менее 3-х лет.

Работа колл-центра:

Контактный центр будет работать 24 часа в сутки семь дней в неделю без праздников и выходных дней. В ходе работы контактного центра должен быть осуществлен постоянный контроль его работоспособности посредством функций современного программно-аппаратного комплекса. Языковая поддержка - английский, русский и кыргызский.

Требования к консультационным услугам по созданию КЦ:

- Разработка графиков смены операторов КЦ

- Разработка скриптов обслуживания

- Проведение собеседований и отбор кандидатов

- Построение бизнес-процессов КЦ

- Экспертиза звуковых файлов

- Разработка должностных инструкций операторов КЦ и офисов обслуживания

- Проведение тренингов и обучения для сотрудников

- Проведение тренингов и обучения для руководящего состава 

Требования к поставщику \ интегратору и ПО: 

-наличие опыта реализации проектов на ПО  IP АТС, Sevice Desk  (не менее 3-х лет)

- Наличие у поставщика сертификата от провайдера WhatsApp Business API с разрешением предоставления услуг 

- Наличие партнерского статуса Поставщика омникальной платформы для обработки чатов с подтверждением опыта работ

- наличие лицензии ГАС

- ПО (АТС и Sevice Desk) должно быть с открытым исходным кодом без необходимости оплаты за лицензии или дополнительных обязательных платежей

Требования  IP АТС 
Интеллектуальное управление звонками и обращениями

· Голосовые каналы

· Входящие и исходящие очереди
· Маршрутизация в IVR 
· CDR и запись разговоров
· Отказоустойчивость

Скорость и качество операторского обслуживания
· Интеграция с CRM (help desk)
· Поствызывная обработка
· Статусы оператора

· Сценарии распределения звонков

· Оперативная информация об операторах в панели управления операторами 

· Модуль управления созданием, изменением, удалением операторов

Количественные показатели:

· АТС (1 основная) 

· Гарнитуры для операторов (3)

Работы:

· установка программного обеспечения Help Desk с открытым исходным кодом

· Активация и подключение к LAN аппаратных IP АТС и VOIP-оборудования

· Настройка IP АТС (маршрутизация, создание пользователей, интеграция  АТС, настройка рабочих мест и IVR, настройка резервирования АТС)

· Подключение линий связи Заказчика к АТС и VOIP-оборудованию

· Интеграция телефонии с Help Desk
· Тестирование аппаратно-программного комплекса (АПК) (АТС, КЦ, VOIP-оборудование, Help Desk) совместно с пользователями

· Инструктаж администраторов АПК среди сотрудников Заказчика по мониторингу, базовому обслуживанию систем

Требования к управлению и конфигурированию

· IP-АТС должна поддерживать управление через HTTP/HTTPS и SSH

· IP-АТС должна поддерживать генерацию log-файлов и журналов

· IP-АТС должна поддерживать запись сетевой активности (файлов PCAP)

· меню Web-панели управления.

· служебные голосовые сообщения (абонент не доступен, переключение на голосовую почту, позиция в очереди, время ожидания в очереди) 

Требования к голосовым протоколам
IP-АТС должна соответствовать следующим характеристикам протоколов сигнализации и передачи голосовых данных:

· поддержка протоколов SIP v. 2.0 (RFC3261), UDP, TCP, TLS
· поддержка аудиокодеков G711, G722, G726, G729

· поддержка видеокодеков H263, H264, MPEG4

· поддержка протоколов работы с факсом: Т.30, Т.38, G.711 Passthrough

· наличие не менее трех режимов работы DTMF:

· Inband
· RFC2833

· SIP INFO
Требования к Help Desk 

· ПО с открытым исходным кодом

· Совершение вызовов прямо из хелпдек с функцией Callback (АТС перезванивает сначала вам, а потом вызываемому абоненту)

· Запись и хранение всех звонков прямо в хелп деск-системе.

· ВСПЛЫВАЮЩАЯ КАРТОЧКА КЛИЕНТА

· Журналирование всех вызовов, просмотр количество принятых, исходящих и пропущенных вызовов в хелпдеск

· Модуль обращений с категоризацией обращений по тематикам, сложности и типам. 

· База знаний, интегрированная с хелпдеск. 

· Фильтрация обращений по тематикам и статусам решения. 

· Модуль отчетов по обращениям. 

· Печать отчетов. 

· База контактов для сохранения при первом звонке для дальнейшей идентификации. 

Требования к омникальной платформе для обработки чатов:

- Возможность подключения нескольких мессенджеров и соц. Сетей в единый пользовательский интерфейс

- Возможность размещения ПО как в облаке так и на физическом сервере

- Возможность передачи чатов от пользователя к пользователю

- Возможность просмотра статистики и аналитики по входящим и исходящим сообщениям

- Отсутствие возможности удаления чатов пользователем

- Возможность интеграции со сторонними системами (наличие API)

- Разграничение ролей доступов операторов КЦ

3. Требования по КП участника:

Каждый Участник должен предоставить свое коммерческое предложение, согласно требованиям:
Цена в КП, объявленная Участником, признанным победителем, включает в себя все расходы, в том числе на выплату налогов, оплату всех прочих работ и затрат.
Приложение № 3
КОНКУРСНАЯ ЗАЯВКА

Дата:_____________________________________________

Кому: ____________________________________________ 

(наименование и адрес Покупателя)

 

Мы, _______________________________________________ 

(указать компанию) 

изучив конкурсную документацию, включая все Приложения предлагаем выполнить услуги
___________________________________________________ 

(описание услуг) 

в соответствии с условиями конкурсной документации, на общую сумму 

___________________________________________________ 

(общая сумма конкурсной заявки прописью и цифрами, 

если конкурс разделен на лоты указать цену каждого лота).

Мы подтверждаем, что в стоимость услуг включены все налоги и пошлины, изымаемые на территории Кыргызской Республики.

Компания ___________________________________________

(указать компанию) 

а) мы, включая всех членов простого товарищества и субподрядчиков не имеем конфликта интересов в соответствии с частью 2 Инструкции участникам конкурса;

(б) мы, включая всех членов простого товарищества и субподрядчиков, не находимся в Базе данных не надежных поставщиков. 

Мы обязуемся, в случае принятия нашей Конкурсной заявки, оказать услуги в следующие сроки

_____________________________________________________

(указать сроки).

Также, в случае принятия Конкурсной заявки, мы просим необходимый авансовый платеж в сумме 

____________________________________________ тыс. сомов, 

Настоящим подтверждаем, что данная конкурсная заявка действительна в течение 30 дней, начиная со времени, установленного с даты вскрытия конкурсных заявок, и она будет оставаться для нас обязательной до истечения указанного срока. 

 

Датировано______________ числом _____________ месяца 20__ г.

 

Имеющий все полномочия подписать Конкурсную заявку от имени и по поручению 

_________________________________________________________________ 

(наименование Подрядчика)

 

	__________________________ 
(ФИО)
	___________________ 
(Должность)
	__________________
(Подпись и печать)


