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1. [bookmark: _Toc176881673]ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ СОКРАЩЕНИЙ

	№ п/п
	Сокращение
	Расшифровка сокращения

	1
	Общество
	Акционерное Общество «Почта России» (АО «Почта России») 

	
	Заказчик
	

	2
	Исполнитель
	Участник закупочной процедуры, с которым будет заключен договор по результатам подведения итогов закупки

	3
	ТЗ
	Настоящее техническое задание

	4
	ПП Фактор
	Программный продукт «Фактор»

	5
	Система
	Единая Информационная Аналитическая Платформа АО «Почта России» (DataCloud) (Платформа Data Cloud)

	6
	ПП
	Программный продукт




2. [bookmark: _Toc176881674]НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГИ

Наименование предмета закупки: Оказание услуг сопровождения лицензий Программного продукта «Фактор».

3. [bookmark: _Toc176881675]ОПИСАНИЕ УСЛУГИ, ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ

Закупка подразумевает под собой оказание услуг сопровождения лицензий ПП Фактор, в составе, указанном в Приложении №1 настоящего технического задания, для обеспечения подразделений Общества инструментом нормализации адресной информации, а также иной информации по физическим лицам (ФИО, e-mail, телефон и пр.) в целях приведения данных к единому стандартному формату.
В качестве субъекта нормализации адресной информации, а также иной информации выступают данные по идентифицируемым физическим лицам, имеющим активное согласие на обработку персональных данных.
На текущий момент ПП Фактор используется в АО «Почта России» в рамках процессов идентификации и сохранения клиентской информации в системе Почта.ID, и предназначено для стандартизации данных о клиентах Общества. Также в рамках программы CRM планируется использование ПП Фактор в рамках Единой Информационной Аналитической Платформы 
АО «Почта России» (DataCloud) для целей улучшения качества формирования профиля клиента/ Дополнительно ПП Фактор планируется использовать для стандартизации адресной информации во всех потоках данных.
Целью закупки услуг по сопровождению лицензий является предоставление возможности нормализации данных, исправления ошибок в данных, введенных вручную в рамках бизнес-процессов Общества, получение обновленных справочников данных и алгоритмов, используемых в сервисах нормализации в ПП Фактор.

4. [bookmark: _Toc176881676]ТРЕБОВАНИЯ К СРОКУ И МЕСТУ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

Начало оказания услуг – с даты заключения договора, но не ранее 10.01.2027 г., в зависимости от того, какое событие наступит позже.
Окончание оказания услуг – общий срок оказания услуг составляет 12 (двенадцать) месяцев с даты начала оказания услуг. 
Место оказания услуг: Российская Федерация, посредством доступа через канал передачи данных к общедоступной сети Интернет.
Место предоставления отчетных документов:
125252, г. Москва, 3-я Песчаная ул., 2А.


5. [bookmark: _Toc176881677]ХАРАКТЕРИСТИКИ ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ

Услуги по обеспечению Исполнителем сопровождения лицензий ПП Фактор включают в себя предоставление права доступа Заказчику к сервису информационного обеспечения ПП Фактор через каналы передачи данных информационной сети Интернет, в соответствии с актуальными в период оказания услуг нижеследующими правилами и включают в себя:
1.	Предоставление в режиме 24x7x365/366 (круглосуточно на протяжении всего периода оказания услуг) права доступа к сервису информационного обеспечения ПП Фактор: 
* порталу сопровождения ПП Фактор;
* технической документации ПП Фактор (на русском языке);
* рекламным и информационным материалам;
2.	Обеспечение выполнения следующих мероприятий по запросу через интернет-портал в сервисе информационного обеспечения ПП Фактор:
- исправление ошибок ПП;
- получение регулярных обновлений ПП;
- получение полной документации на ПП на русском языке.
3.	Прием и регистрация запросов посредством телефонной связи, электронной почты, сервиса информационного обеспечения ПП Фактор в режиме (9х5 в рабочие дни с 9:00 до 18:00 МСК). 
4.Оказание консультаций, поиск вариантов решения проблем, устранение ошибок в ПП Фактор в режиме 9х5 (в рабочие дни с 9:00 до 18:00 МСК). 

В рамках оказания услуг Исполнителем осуществляется сопровождение лицензий ПП Фактор Заказчика в составе и в течение периода, указанном в Приложении №1 к настоящему Техническому заданию. 
Заказчик обладает бессрочными лицензиями на ПП Фактор.

Порядок определения приоритетов обращений и временные параметры оказания услуг изложены в Приложении № 3 к настоящему Техническому заданию.



6. [bookmark: _Toc176881678]ТРЕБОВАНИЯ К ПОРЯДКУ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

6.1.  Требования к качеству оказываемых услуг

Оказываемые услуги по сопровождению лицензий ПП Фактор должны соответствовать требованиям, указанным в настоящем ТЗ.


6.2.  Условия оказания услуг

Доступ к сервису информационного обеспечения, доступ к обновляемым версиям ПП Фактор, получение иного информационного обеспечения - в соответствии с требованиями, изложенными в разделе 5 настоящего ТЗ.
Исполнитель обязан оказывать консультационную поддержку назначенному сотруднику Заказчика по вопросам обновления ПП Фактор по телефону и электронной почте, которые для этих целей будут указаны в Договоре.

6.3.  Требования к обеспечению информационной безопасности

В рамках оказания услуг должно быть обеспечено их соответствие требованиям федерального законодательства, нормативно-правовых актов регуляторов в области защиты информации и персональных данных:
· [bookmark: _Hlk54958488]Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;
· Федеральный закон от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных»;
· Постановление Правительства РФ от 01.11.2012 № 1119 «Об утверждении требований к защите персональных данных при их обработке в информационных системах персональных данных»;
· Приказ ФСТЭК России от 18 февраля 2013 г. № 21 «Об утверждении Состава и содержания организационных и технических мер по обеспечению безопасности персональных данных при их обработке в информационных системах персональных данных»;
· Приказ Роскомнадзора от 5 сентября 2013 г. № 996 «Об утверждении требований и методов по обезличиванию персональных данных»,

а также всем требованиям Стандарта «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России» № 7-П от 16.01.2020 года (Приложение № 2 настоящего технического задания).
Все проектные решения в части информационной безопасности должны быть согласованы с Департаментом информационной безопасности АО «Почта России».

6.4.  Требования к конфиденциальности

Информация, предоставляемая Исполнителю в целях оказания Услуг, является конфиденциальной и не должна передаваться третьим лицам без письменного разрешения Заказчика и не иначе как для обеспечения качества оказания Услуг.
Исполнитель должен обеспечить сохранность, неразглашение конфиденциальной информации путем установления порядка обращения с этой информацией и контроля за соблюдением такого порядка. Исполнитель обязуется использовать конфиденциальную информацию только в целях оказания Услуг и не использовать ее в каких-либо иных целях без предварительного письменного разрешения Заказчика.
Доступ к конфиденциальной информации Исполнитель должен предоставлять только тем своим работникам, которым это необходимо для выполнения своих должностных обязанностей, при этом Исполнитель будет требовать от работников выполнения всех обязательств по сохранности конфиденциальной информации, оговоренных в настоящем техническом задании. В целях учета лиц, получивших доступ к конфиденциальной информации, Исполнитель по запросу Заказчика должен предоставлять перечень лиц (с указанием должности и Ф.И.О.), получивших доступ к конфиденциальной информации, которым данная информация была предоставлена или передана.

6.5.  Требования по приемке услуг
Отчетный период для выполнения услуг по сопровождению ПП устанавливается равным одному календарному кварталу.
Результаты сдачи-приемки оказанных услуг фиксируются в Акте сдачи-приемки оказанных услуг.
Исполнитель предоставляет Заказчику Акт сдачи-приёмки оказанных услуг, составленный на последнее число отчетного периода, в котором оказывались услуги по сопровождению ПП в срок до 5-го числа следующего за отчетным периодом месяца в 2 (два) экземплярах по одному для каждой из Сторон.
 К Акту сдачи-приёмки оказанных услуг прилагается письменный Отчёт об оказанных услугах (далее Отчет) в соответствии с Приложением №4 к настоящему ТЗ.
Акт сдачи-приемки рассматривается Заказчиком в течение 20 (двадцать) рабочих дней со дня его поступления. 
По итогам приемки оказанных услуг Заказчик подписывает и передает Исполнителю 1 (один) экземпляр Акта сдачи-приемки или направляет мотивированный отказ от приемки оказанных услуг в письменной форме для последующего устранения недостатков в согласованные Сторонами сроки.
 При наличии мотивированного отказа от подписания Акта сдачи-приемки Заказчик представляет Исполнителю Акт о выявленных недостатках с указанием перечня выявленных замечаний и/или недостатков, а также указывает перечень необходимых доработок и сроков их выполнения. Все замечания и недостатки устраняются Исполнителем за свой счет в установленный в Акте о выявленных недостатках срок.
Стоимость услуг по сопровождению ПП за отчетный период является постоянной величиной, не зависящей от объема фактически обработанных запросов.
Стоимость услуг по сопровождению ПП за неполный отчетный период определяется пропорционально времени (календарные дни) фактического выполнения услуг по сопровождению ПП в соответствующем отчётном периоде.

6.6.  Требования по передаче заказчику закупки технических и иных документов (оформление результатов оказанных услуг)
Отчётный период оказания услуг по сопровождению лицензий ПП Фактор один календарный квартал.
Исполнитель обеспечивает получение Заказчиком (в Департамент обработки, хранения и аналитики больших данных филиала Почтовые технологии) технической документации по лицензированию на русском языке в бумажном либо электронном виде согласно раздела 5 настоящего ТЗ.
По итогам оказания услуг по сопровождению ПП должны быть согласованы и подписаны Заказчиком и Исполнителем:
Акт сдачи-приемки оказанных услуг в 2-х экземплярах по одному для обеих Сторон;
Отчет об оказанных услугах в 2-х экземплярах по одному для обеих Сторон.
Исполнитель передает Заказчику счет на оплату в течение 5 (пять) рабочих дней с даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки оказанных услуг.
Счета-фактуры предоставляются Исполнителем Заказчику в порядке и сроки, установленные законодательством Российской Федерации.

7. [bookmark: _Toc176881679]ТРЕБОВАНИЯ К ГАРАНТИЙНЫМ ОБЯЗАТЕЛЬСТВАМ ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ

Исполнитель, в течение всего срока оказания услуг, приведенного в Разделе 4 настоящего Технического задания, принимает на себя обязательства по гарантии качества оказываемых услуг по сопровождению лицензий Заказчика, указанных в Приложении №1 настоящего Технического задания.

8. [bookmark: _Toc176881680]СПЕЦИАЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ

Исполнитель должен обладать возможностью предоставления услуг в соответствии с обозначенными в настоящем Техническом задании требованиями и параметрами оказания услуг сопровождения Системы. 
В случае, если к Заказчику будут предъявлены какие-либо претензии со стороны третьих лиц, вытекающие из нарушения их авторских прав, возникшие в связи с исполнением Договора, Исполнитель обязуется возместить Заказчику все расходы и убытки, понесенные Заказчиком в связи с нарушением таких прав, и за свой счет незамедлительно принять меры к урегулированию заявленных претензий.

9. [bookmark: _Toc176881681]ПЕРЕЧЕНЬ ПРИЛОЖЕНИЙ

	Номер приложения
	Наименование приложения
	Номер страницы
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	Состав и характеристики лицензий Заказчика, на которые распространяется оказание услуг Исполнителем
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	2
	Стандарт «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России»
	

11

	3
	Порядок определения приоритетов обращений и временные параметры выполнения работ и оказания услуг
	12

	4
	Форма Отчета об оказании услуг
	17
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[bookmark: _Toc176881682]Приложение № 1 
к Техническому заданию

Состав и характеристики лицензий Заказчика, на которые распространяется оказание услуг Исполнителем
	№ п/п
	Наименование
	Способ лицензирования
	Количество

	1
	Ядро на базе Oracle и JBOSS App. Server 
	За экземпляр 
	2

	2
	Адреса 
	За экземпляр
	2

	3
	Телефоны 
	За экземпляр
	2

	4
	ФИО и пол 
	За экземпляр
	2

	5
	Паспорта, Документ, удостоверяющий личность 
	За экземпляр
	2

	6
	Даты 
	За экземпляр
	2

	7
	E-mail 
	За экземпляр
	2

	8
	Поиск дубликатов 
	За экземпляр
	2

	9
	Единая клиентская база (CDI, Customer MDM) 
	За экземпляр
	2

	10
	SOAP 
	За экземпляр
	2

	11
	Компании + ЕГРЮЛ/ЕГРИП 
	За экземпляр
	2

	12
	Подсказки по адресам 
	За экземпляр
	1

	13
	Подсказки по ФИО и e-mail 
	За экземпляр
	1


		


[bookmark: _Toc176881683]Приложение № 2 
к Техническому заданию





Стандарт «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России»
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[bookmark: P31][bookmark: P55][bookmark: P92][bookmark: P126][bookmark: _Toc176881684]Приложение № 3 
к Техническому заданию

Порядок определения приоритетов обращений и временные параметры выполнения работ и оказания услуг

1. Категории и приоритет обработки обращений
Обращения, в том числе запросы на предоставление консультационной помощи, в адрес Исполнителя могут направляться сотрудниками Заказчика по телефону, по электронной почте, посредством интернет-портала и форума. Консультационная помощь предоставляется для разрешения проблем, которые могут быть воспроизведены в сопровождаемых на текущий момент версиях ПО.
Каждому Обращению должен быть присвоен приоритет и может быть установлен крайний срок, не позднее которого Обращение должно быть решено.
Обработка обращений должна производиться Исполнителем в рабочие дни, по рабочим часам, в соответствии с информацией, приведенной в Разделе 2 настоящего Приложения.

Обращение 1-го приоритета
Несоответствиями 1-го приоритета являются особо критичные ошибки, выявленные на продуктивной среде и приводящие к полному нарушению технологических процессов Заказчика, дефекты, связанные c:
· Массовой невозможностью поиска, создания, изменения карточек клиентов. К таковым относится недоступность в течение 10 и более минут методов API отвечающих за:
· Поиск по идентификатору внешней системы
· Нечеткий поиск
· Создание/обновление клиентских данных
· Очистки и нормализации клиентских данных
· Существенной деградацией, более чем в 3 раза от заявленных в требованиях к производительности, скорости работы методов API в течении более 1 часа.
· Массовым некорректным созданием/обновлением/изменением данных в карточках клиентов из API
· Потерей данных в ПП Фактор
· Массовым распространением некорректных данных по системам источникам, полученных при создании/обновлении/слиянии карточек клиента
· Массовой не корректной очисткой данных, в частности, нормализации:
· ФИО
· Документ, удостоверяющий личность Контактных данных (телефон, email)
· Адресов

Обращение 2-го приоритета
Несоответствиями 2-го приоритета являются критичные ошибки, выявленные на продуктивной среде и не приводящие к полному нарушению технологических процессов Заказчика, но существенно влияющие на скорость и качество прохождения процессов, либо существенно нарушающие работу одного из подразделений. К ним относятся:
· Ошибки первого приоритета, не отвечающие критерию массовости[footnoteRef:1] [1:  Массовым считается несоответствие, которое затрагивает всех пользователей ПО] 

· Превышение требований к величине обратной ошибки, указанной в требованиях к производительности.
· Деградацией производительности, менее чем в 3 раза от заявленных в требованиях к производительности, скорости работы методов API в течении более 1 часа.
· Невозможность выполнения пакетной загрузки данных. 
· Недоступность веб-интерфейсов (поиск, просмотр, изменение, сохранение).
· Неработоспособность поиска, слияния и разделения дубликатов
· Неработоспособность процесса, отвечающего на распространение изменений в системы источники.
Обращение 3-го приоритета
1. Несоответствиями 3-го приоритета являются ошибки, влияющие на удобство работы с системой, либо ошибки, незначительно влияющие на работоспособность одного из подразделений:
· Несоответствия первого и второго приоритета, с предоставленным автоматизированным обходным решением.
· Несоответствия, приводящие к изменению данных Заказчика без отражения проделанных системой преобразований в кодах качества. 
· Несоответствия, блокирующие обновление версий и возникающие при установке новых версий.

Обращение 4-го приоритета
К несоответствиям 4-го приоритета относятся:
Все остальные несоответствия.

2. Нормативные временные параметры выполнения работ и оказания услуг в зависимости от приоритета обработки запроса

Стандартные нормы на время реакции и время устранения инцидентов и выполнения запросов по сопровождению лицензий ПО:
	ПРИОРИТЕТ
	ПЕРИОД ОБРАБОТКИ ОБРАЩЕНИЯ
	ВРЕМЯ ПЕРВО-НАЧАЛЬНОЙ РЕАКЦИИ (MAX)
	ВРЕМЯ ВЫПОЛНЕНИЯ (MAX)

	1 
	5x9
(5 рабочих дней в неделю,  с понедельника по пятницу, с 9:00 до 18:00**)
	1 (один) рабочий час
	1 раб. дня*

	2 
	
	2 (два) рабочих часа
	2 раб. день*

	3
	
	4 (четыре) рабочих часов
	20 раб. дней*

	4
	
	8 (восемь) рабочих часов
	70 раб. дней*


* При невозможности решения инцидента в указанный срок, Исполнителем должен быть предложен временный механизм возобновления работоспособности ПО («work-around»).
**Здесь и далее – время московское.
Указанное время – это крайний гарантированный срок реакции, устранения/выполнения обращения. Изменение сроков в сторону увеличения должно быть обязательно согласовано с Заказчиком в зависимости от характера обращения. Сроки обработки обращений (первоначально указанные в таблице или согласованные с Заказчиком) должны быть гарантированы не менее, чем для 90% обращений.
Для своевременного выполнения обращений Исполнитель организует мероприятия по оперативному контролю хода выполнения и при необходимости инициирует действия по согласованию изменения сроков решения обращений с Заказчиком. В случае, если в рамках работы над обращением, требуется запрос дополнительной информации от Заказчика, Исполнитель фиксирует время направления такого запроса и время получения ответа от Заказчика. Указанный период ожидания ответа не учитывается при расчете времени выполнения обращения.
Для оценки качества обслуживания используется показатель «Процент выполненных в срок обращений» (% SLA), который рассчитывается по формуле:

N, где
N – Процент выполненных в срок обращений;
N1 – Количество закрытых обращений с нарушением запланированных сроков решения;
N2 – Количество незакрытых обращений с нарушением запланированных сроков решения;
N3 – Количество обращений, перешедших с прошлого отчетного периода;
N4 – Количество обращений, зарегистрированных в отчетный период.




[bookmark: _Toc176881685]Приложение № 4 
к Техническому заданию

Форма Отчета об оказании услуг

ОТЧЁТ
об оказании услуг
№ ____ от «____» _____________ 20__ г.
	

В рамках договора №________от _______ (далее Договор) за отчетный период с «__» ___________ 20__ года по «___» ____________20__ г. Исполнителем _____________ для АО «Почта России» (далее Заказчик) обеспечено оказание Услуг:
1.______________________________________
2._____________________________________
…
n.[footnoteRef:2]______________________________________ [2:  Количество строк указывается по количеству оказанных Услуг] 


Приложение: Оценка качества оказанных Услуг

	
	

	ЗАКАЗЧИК:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
___ ____________ 20__ г.
М.П. (при наличии печати)
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
__ _______________20__ г.



	ЗАКАЗЧИК:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
___ ____________ 20__ г.

М.П. (при наличии печати)
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
___ ____________ 20__ г.





Приложение №1 
к Отчету об оказании услуг
Оценка качества оказанных услуг 
за _________ 20__ г.
по договору № _____ от ________ г.
1. Зарегистрировано обращений:
	
	Инцидентов
	Запросов на обслуживание

	Количество обращений за отчетный период
	[bookmark: ВсегоИнцидентов]
	[bookmark: ВсегоЗапросов]


2. Выполнены запросы (с временными характеристиками) *
	Количество по видам обращений

	Инциденты
	Запросы на обслуживание

	Выполнено в срок, кол-во
	Выполнено с нарушением срока, кол-во
	Выполнено в срок, кол-во
	Выполнено с нарушением срока, кол-во

	
	
	
	


* Запросы, переведенные в состояние «закрыт» в отчетном периоде
3. Оценка качества и отчетность выполнения работ/услуг по сопровождению:
Показатель «Процент выполненных в срок обращений SLA» рассчитывается по следующей формуле:
N[image: ]
где:
N – Процент выполненных в срок обращений;
N1 – Количество закрытых обращений с нарушением запланированных сроков решения;
N2 – Количество незакрытых обращений с нарушением запланированных сроков решения;
N3 – Количество обращений, перешедших с прошлого отчетного периода;
N4 – Количество обращений, зарегистрированных в отчетный период.
Расчет показателя «Процент выполненных в срок обращений 
	N1
	N2
	N3
	N4
	N
	Оценка

	[bookmark: ОценкаКритический][bookmark: КритическийSLA][bookmark: ИнцидентSLA][bookmark: ИнцидентБезНарушения][bookmark: ВОтчетномПерКритический][bookmark: ИнцидентЗакрытСНарушением][bookmark: СПрошлогоПерКритический][bookmark: ИнцидентВыполненВСрок][bookmark: СНарушениемКритический][bookmark: ИнцидентВОтчетномПер][bookmark: ЗакрытСНарушениемКритический][bookmark: ИнцидентСПрошлогоПер][bookmark: ЗакрытСНарушениемВысокий][bookmark: ЗапросСПрошлогоПер]
	[bookmark: СНарушениемВысокий][bookmark: ЗапросВОтчетномПер]
	[bookmark: СПрошлогоПерВысокий][bookmark: ЗапросВыполненВСрок]
	[bookmark: ВОтчетномПерВысокий][bookmark: ЗапросЗакрытСНарушением]
	[bookmark: ВысокийSLA][bookmark: ЗапросSLA][bookmark: ЗапросБезНарушения]
	[bookmark: ОценкаВысокий]




	
	

	ЗАКАЗЧИК:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
___ ____________ 20__ г.
М.П. (при наличии печати)
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
__ _______________20__ г.



	ЗАКАЗЧИК:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
___ ____________ 20__ г.

М.П. (при наличии печати)
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
____________________________
(должность)
____________________________
(подпись, фамилия и инициалы)
___ ____________ 20__ г.
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