
 

















ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
[bookmark: _Hlk43997177]на приобретение сертификатов активации услуг технической поддержки платформы Crafttalk для нужд АО «Почта России»

























Москва, 2026
1. ПЕРЕЧЕНЬ СОКРАЩЕНИЙ И ОПРЕДЕЛЕНИЙ
	№ п/п
	Сокращение, определение
	Расшифровка сокращения, толкование определения

	1
	БД
	База данных

	2
	Время реакции
	Время, отсчитываемое с момента регистрации обращения, в течение которого технический специалист гарантированно возьмет его в работу и, либо предоставит ответ, либо запросит уточняющую информацию, необходимую для решения запроса

	3
	Договор
	Договор на приобретение сертификатов активации услуг технической поддержки платформы Crafttalk для нужд АО «Почта России» заключенный между Сторонами 

	4
	Покупатель, Общество
	Акционерное общество «Почта России»

	5
	Инцидент 
	Частичная или полная потеря работоспособности Платформы

	6
	Поставщик
	Любое юридическое лицо или несколько юридических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, независимо от организационно-правовой формы, формы собственности, места нахождения и места происхождения капитала либо любое физическое лицо или несколько физических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, в том числе индивидуальный предприниматель или несколько индивидуальных предпринимателей, выступающих на стороне одного участника закупки

	7
	Момент регистрации обращения
	Дата и время присвоения обращению ID в Системе регистрации и управления запросами на техническую поддержку Платформы

	8
	Стороны
	Совместно упоминаемые Покупатель и Поставщик

	9
	ПО
	Программное обеспечение

	10
	ПП
	Программный продукт, входящий в состав программного обеспечения

	11
	Платформа 
	Программно-аппаратный комплекс Crafttalk, включающий лицензионное программное обеспечение, предназначенный для получения, регистрации, распределения и обработки текстовых обращений

	12
	Рабочее время
	По будним дням с 09:00 по 18:00 МСК

	13
	Нерабочее время
	Все время, не являющееся рабочим временем

	14
	Система
	Система регистрации и управления запросами на техническую поддержку Платформы

	15
	ТЗ
	Техническое задание

	16
	ID
	Уникальный идентификационный номер обращения в Системе

	17
	ГОСТ
	Государственный стандарт

	18
	КПЭ
	Ключевой показатель эффективности

	19
	Производитель
	ООО «Крафт-Толк»

	20
	УПД
	Универсальный передаточный документ


[bookmark: _Toc401913663]2.	ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ О ТОВАРЕ (ПЕРЕЧЕНЬ ТОВАРОВ)
[bookmark: _Toc401913664]Предмет закупки: Приобретение сертификатов активации услуг технической поддержки платформы Crafttalk для нужд АО «Почта России».
Цель: Целью приобретения сертификатов активации услуг технической поддержки платформы Crafttalk является обеспечение бесперебойной и эффективной работы Платформы, гарантированный доступ к обновлению версий ПО.
Основными задачами являются:
- восстановление работы Платформы в случае сбоев;
- предоставление Покупателю права доступа к специализированным данным (обновлениям, патчам и т.п.) Производителя ПО;
· установка силами Поставщика обновлений, патчей и т.п.;
· организация взаимодействия специалистов Покупателя с представителями (экспертами) сервисных служб Производителя в рамках решения проблем и инцидентов, связанных с эксплуатацией Платформы.
	3.	ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ К ТОВАРУ
[bookmark: _Toc401913666]3.1 Требования к товару
В настоящее время АО «Почта России» необходимо приобрести сертификаты, содержащие электронные ключи активации сервиса технической поддержки, указанные в Таблице № 1 настоящего Технического задания.
3.2 Спецификация поставляемого Товара

Таблица № 1. Состав, объем поставляемого Товара.
	№ п/п
	Наименование Товара
	Единица измерения
	Количество

	1.
	Сертификат активации услуг технической поддержки платформы Crafttalk с датой активации 04.12.2026
	шт.
	1

	Итого:
	шт.
	1



В связи с необходимостью обеспечения взаимодействия и полной совместимости поставляемого Товара с используемой в АО «Почта России» платформой Crafttalk и несовместимостью с другими товарными знаками, в соответствии с подпунктом а) пункта 4.3.7 Положения о закупке товаров, работ, услуг для нужд АО «Почта России», к поставляемому Товару, указанному в Таблице № 1 настоящего Технического задания, эквивалентность не применяется.
		
4. ОСНОВНЫЕ ХАРАКТЕРИСТИКИ ТОВАРА 

4.1  Требования к сертификату активации сервиса прямой технической поддержки включают в себя:
· Предоставление обновленных версий ПО с новыми функциональными возможностями или выпускаемых для обеспечения эффективной совместимости с новыми версиями операционных систем по мере их поступления;
· Предоставление дополнительных программных компонентов для устранения обнаруженных дефектов ПО;
· Прием заявок от Покупателя о сбоях в работе Платформы в режиме 24/7;
· Обработку обращений с учетом степени критичности, указанной в Таблице №. 2 настоящего Технического задания;
· Возможность заведения обращений Покупателем непосредственно в Систему;
· Возможность выгрузки из Системы данных по обработке обращений в БД Excel в формате согласно Таблице № 3 настоящего Технического задания;
· Установку обновлений и дополнительных программных компонентов Платформы;
· Обеспечение актуализации версий Платформы, установку патчей и других программных компонентов, устраняющих дефекты ПО;
· Обеспечение Покупателю возможности самостоятельно регистрировать запросы на оказание технической поддержки, предоставлять необходимые уточнения и контролировать статус выполнения запроса и контролировать КПЭ по обработке обращений на техническую поддержку;
· Обеспечение консультирования Покупателя по использованию функционала Платформы и по техническим вопросам эксплуатации;
· Консультации по использованию функциональности и по эксплуатации Платформы;
· Анализ и устранение ошибок, выявленных в работе Платформы;
· Срок действия Сертификата активации услуг технической поддержки платформы Crafttalk составляет 12 (двенадцать) месяцев со дня активации;
· Информирование Покупателя о текущих статусах обращений и прогнозных сроках решения обращений экстренной и высокой степеней критичности по адресу электронной почты Callcenter@russianpost.ru каждые 2 (два) часа с указанием данных о статусе обращения и о прогнозном сроке решения с завершением после отправки сообщения о решении обращения;
· Информирование Покупателя о текущих статусах обращений средней степени критичности по адресу электронной почты Callcenter@russianpost.ru каждые 24 (двадцать четыре) часа с указанием данных о статусе обращения с завершением после отправки сообщения о решении обращения;
· Информирование Покупателя о текущих статусах обращений низкой степени критичности по адресу электронной почты Callcenter@russianpost.ru 1 (один) раз в неделю, еженедельно с указанием данных о статусе обращения с завершением после отправки сообщения о решении обращения;
· Информирование Покупателя о причинах возникновения инцидентов экстренной, высокой и средней степеней критичности, и о проведенных мероприятиях по недопущению возникновения подобных ситуаций в будущем. Информирование производится по адресу электронной почты Callcenter@russianpost.ru 1 (один) раз в неделю, еженедельно по всем инцидентам, закрытым за календарный месяц.
Таблица № 2
	Степень критичности
	Определение
	Характеристики нарушений
	Время реакции (не более)
	Сроки решения обращений с момента регистрации обращения (не более)

	Экстренный
	Сбой, неисправность или ошибка в работе Платформы или отдельных ПП, приводящая к критическим последствиям для бизнес-процессов Покупателя
	· Не поступают обращения (более 74% от стандартной нагрузки) 
· Более 74% операторов, подключенных к Платформе, не имеют возможности корректно обрабатывать диалоги из-за   проблем с распределением диалогов по очередям или неправильным назначением диалогов на операторов
· Невозможность подключения более 74% операторов к Платформе
· Отсутствие ответов на запросы от сервиса классификаторов 
· Потеря производительности более 75%
· Неработоспособность более, чем одной интеграции с информационными системами Общества 
	15 минут
	4 часа

	Высокий
	Сбой, неисправность или ошибка в работе Платформы или отдельных ПП, приводящая к существенным последствиям для бизнес-процессов Покупателя
	· Не поступают обращения (31-74% от стандартной нагрузки) 
· От 31 до 74% операторов, подключенных к Платформе, не имеют возможности корректно обрабатывать диалоги из-за   проблем с распределением диалогов по очередям и неправильным назначением диалогов на операторов
· Невозможность подключения от 31 до 74 % операторов к Платформе
· Задержка ответов от сервиса Классификаторов более 1 минуты
· Потеря производительности более 50%
· Неработоспособность как минимум одной интеграции с информационными системами Общества 
	30 минут
	8 часов

	Средний
	Сбой, неисправность или ошибка в работе Платформы или отдельных ПП, приводящая к умеренно негативным последствиям для бизнес-процессов Покупателя




	· Не поступают обращения (менее 30% от стандартной нагрузки) 
· Увеличение времени отклика элементов интерфейса (за исключением системы отчетности) Платформы при обращении к ним, до 10 секунд и более · Увеличение отклика системы отчетности до 3(трех) и более часов при обработке отчетов за период 20 дней и менее · Увеличение отклика системы отчетности до 5(пяти) и более часов при обработке отчетов за период от 20 дней.
· Невозможность подключения менее 30% операторов к Платформе
· Потеря производительности менее 30%
	8 часов
	2 рабочих дня

	Низкий
	Заявки, решение которых не оказывает негативного влияния на бизнес-процессы Покупателя
	· Установка обновлений и настройка Платформы после обновления;
· Консультации по использованию функциональности и по эксплуатации Платформы; 
· Обновление документации после установки обновлений и/или устранения инцидентов;
· Устранение недостатков Платформы, выявленных в процессе эксплуатации (несоответствие функциональности Платформы описанию в документации);
· Установка и настройка программных модулей, входящих в состав Платформы в соответствии с приобретенными лицензиями;
· Оценка условий выполнения доработок Платформы в соответствии с потребностями Покупателя
	12 часов
	22 рабочих дня



     Таблица № 3
	№
п/п
	Показатель
	Описание

	1
	ID обращения
	Уникальный номер обращения, присваивается при поступлении и не меняется при переводах, переадресациях, изменении статуса обработки и т.д.

	2
	Дата создания обращения
	Дата и время (МСК) внесения обращения в систему

	3
	Инициатор
	Сведения о стороне-инициаторе (Покупатель или Поставщик), ФИО сотрудника, адрес электронной почты

	4
	Статус
	Этап обработки обращения на момент обращения к сервису или на момент выгрузки отчета

	5
	Текст обращения
	Полный текст описания проблемы, написанный инициатором

	6
	Исполнитель
	ФИО и адрес электронной почты сотрудника, ответственного за решение обращения

	7
	Тип запроса
	Цель обращения: устранение инцидента/ запрос на обслуживание/консультация

	8
	Степень критичности обращения
	Экстренная/высокая/средняя/ низкая

	9
	Обоснование установление степени критичности
	Указание причины, по которой выбрана степень критичности в п. 8 настоящей таблицы

	10
	Дополнительные файлы
	Ссылки, по которым можно просмотреть все приложенные к обращению файлы, нужные для описания, уточнения и решения обращения

	12
	Дата принятия обращения в работу
	Дата и время (МСК) когда по обращению был назначен исполнитель

	13
	Установленная дата решения обращения
	Дата и время (МСК), автоматически рассчитанная на основании Таблицы № 2 настоящего ТЗ и на основании определенной в п. 8 настоящей таблицы степени критичности, максимальная для решения обращения

	14
	Фактическая дата решения обращения
	Дата и время (МСК), когда были предоставлены подтверждения решения обращения

	15
	Подтверждение решения обращения
	Ссылки, по которым можно просмотреть все приложенные к обращению файлы, подтверждающие решение обращения



5. КОМПЛЕКТНОСТЬ ТОВАРА
Комплектность Товара: в соответствии с характеристиками Товара, указанными в Разделе 4 настоящего Технического задания.

6. НОРМАТИВНЫЕ ДОКУМЕНТЫ, КОТОРЫЕ УСТАНАВЛИВАЮТ ТРЕБОВАНИЯ К ТОВАРУ, К ПОСТАВКЕ ТОВАРОВ (ГОСТ, ЧЕРТЕЖ, ИНОЙ НОРМАТИВНЫЙ ДОКУМЕНТ)
Требования не предъявляются.

7.  ОБЪЕМ ГАРАНТИЙ И ГАРАНТИЙНЫЙ СРОК
7.1 Поставщик гарантирует, что передаваемый сертификат активации услуг технической поддержки свободен от прав третьих лиц, не является предметом спора, не находится в залоге, под арестом или иным обременением, а также гарантирует, что к Покупателю не будут применены меры материальной ответственности по искам третьих лиц в отношении нарушения прав интеллектуальной собственности, в т.ч. на использование торговой марки или промышленных образцов, связанных с использованием их в Российской Федерации. 
7.2 В случае предъявления Покупателю третьими лицами претензий, основанных на нарушениях прав на результаты интеллектуальной деятельности, возникших в связи с исполнением Договора, Поставщик обязан незамедлительно принять меры к самостоятельному урегулированию заявленных претензий за свой счет, а также возместить Покупателю убытки, понесенные Покупателем в связи с такими претензиями.
7.3 Поставщик гарантирует соблюдение сроков решения обращений, указанных в Таблице № 2 настоящего ТЗ, в течение всего срока действия сертификата.

8. ТРЕБОВАНИЯ К МАРКИРОВКЕ
Требования не предъявляются.

9. 	 ТРЕБОВАНИЯ К УПАКОВКЕ
Требования не предъявляются.

10. СРОК, МЕСТО И УСЛОВИЯ ПОСТАВКИ ТОВАРА

10.1 Срок поставки Товара
Поставка сертификата активации услуг технической поддержки осуществляется Поставщиком в срок не более 10 (десяти) рабочих дней с даты заключения Договора. 
Фактом, подтверждающим передачу сертификатов активации услуг технической поддержки, является предоставление Поставщиком Покупателю электронных ключей, позволяющих активировать сервис технической поддержки. Передача электронных ключей или иного способа активации сервиса технической поддержки должна быть осуществлена путем отправки сертификатов активации услуг технической поддержки на адрес электронной почты Покупателя, который будет указан в Договоре, либо на машинном носителе по адресу, указанному в п. 10.2 настоящего Технического задания.

10.2 Место поставки Товара
125252, г. Москва, ул. 3-я Песчаная, д. 2А.

10.3 Место предоставления отчетной документации
125252, г. Москва, ул. 3-я Песчаная, д. 2А.

10.4 Условия поставки Товара
В случае, если для сертификата активации услуг технической поддержки будет необходима передача материального носителя:
· Поставщик обязан уведомить Покупателя о дате и времени поставки сертификата активации услуг технической поддержки по электронной почте не позднее 3 (трех) рабочих дней до момента его поставки;
· Передача материального носителя осуществляется в рабочие дни с понедельника по четверг с 09:00 до 17:00 часов, в пятницу с 09:00 до 15:45 часов по местному времени Покупателя;
· Покупатель обязан посредством направления сообщения по электронной почте подтвердить Поставщику готовность принять материальный носитель в указанное Поставщиком время. Без наличия подтверждения от Покупателя доставка материального носителя в указанное Поставщиком время не производится;
· Доставка осуществляется Поставщиком собственным транспортом или с привлечением транспорта третьих лиц за свой счет. Разгрузка и размещение материального носителя в местах хранения Покупателя осуществляются силами Поставщика.

11.  УСЛОВИЯ СДАЧИ И ПРИЕМКИ ТОВАРА

11.1	Порядок сдачи и приемки
В течение 10 (десяти) рабочих дней с даты подписания Договора Поставщик предоставляет Покупателю сертификат активации услуг технической поддержки: доступ к сервису технической поддержки вместе с документами, указанными в п. 11.2 настоящего Технического задания и предоставить доступ уполномоченным сотрудникам Покупателя для самостоятельной выгрузки отчета по обработке обращений.
Приёмка Товара производится Покупателем в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней с момента получения документов, указанных в п. 11.2 настоящего Технического задания. 
При приемке Товара Покупатель проверяет поставленный Товар на его соответствие качеству, количеству, ассортименту, техническим характеристикам, установленным условиям настоящего Технического задания и Спецификации поставляемого Товара.
По результатам приёмки Покупатель подписывает УПД / Товарную накладную (ТОРГ-12) или направляет мотивированный отказ в письменной форме для последующего устранения недостатков в согласованные Сторонами сроки.
После устранения Поставщиком недостатков приемка осуществляется в порядке, предусмотренном настоящим разделом.
При отсутствии претензий Покупатель в течение срока, указанного в настоящем пункте, подписывает и направляет Поставщику один экземпляр УПД / Товарной накладной (ТОРГ-12).

11.2 Требования по передаче Покупателю технических и иных документов при поставке Товаров
Поставщик обязан передать Покупателю Товар с надлежаще оформленными документами:
– УПД / Товарная накладная (ТОРГ-12).

12.  ТРЕБОВАНИЯ К ТРАНСПОРТИРОВКЕ
Требования не предъявляются.

13.  ТРЕБОВАНИЯ К ХРАНЕНИЮ
Требования не предъявляются.

14.  ТРЕБОВАНИЯ К ОБСЛУЖИВАНИЮ
  Требования не предъявляются.

15.  ЭКОЛОГИЧЕСКИЕ ТРЕБОВАНИЯ
Требования не предъявляются.

16.  ТРЕБОВАНИЯ К БЕЗОПАСНОСТИ

16.1 Требования к конфиденциальности

Информация, предоставляемая Поставщику в целях получения консультаций в рамках обращений, является конфиденциальной и не должна передаваться третьим лицам без письменного разрешения Покупателя и не иначе как для обеспечения качества предоставления решения технической поддержкой.
Поставщик должен обеспечить сохранность, неразглашение конфиденциальной информации путем установления порядка обращения с этой информацией и контроля за соблюдением такого порядка. Поставщик обязуется использовать конфиденциальную информацию только в целях предоставления консультаций в рамках сервиса технической поддержки и не использовать ее в каких-либо иных целях без предварительного письменного разрешения Покупателя.
Доступ к конфиденциальной информации Поставщик должен предоставлять только тем своим работникам, которым это необходимо для выполнения своих должностных обязанностей, при этом Поставщик 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, Поставщик по запросу Покупателя должен предоставлять перечень лиц (с указанием должности и Ф.И.О.), получивших доступ к конфиденциальной информации, которым данная информация была предоставлена или передана.

17. ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ (ИНЫЕ) ТРЕБОВАНИЯ
Требования не предъявляются.

18.  ПЕРЕЧЕНЬ ПРИЛОЖЕНИЙ
Отсутствует.






